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AGENCIA GOIANA DE HABITACAO S/A
GERENCIA DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO

TERMO DE REFERENCIA

1. DO OBIJETO

1.1. Contratacdo de empresa especializada no fornecimento de servico de suporte técnico com
manutencado, servico de suporte técnico com manutengao de customizagdes desenvolvidas na camada do
cliente, servigo técnico de customizagao e servigco de emissao de nota fiscal eletronica, de acordo com as
especificacdes do Termo de Referéncia.

2. JUSTIFICATIVA DA CONTRATACAO

2.1. AGEHAB adquiriu, em 25 de fevereiro de 2016, licencas perpétuas do sistema Enterprise Resource
Planning (ERP) da empresa Benner Sistemas S.A. (Contratos n? 010/2016 e n2 015/2021). O acervo
contempla os moddulos de Administracdo, Financeiro, Auditoria, Contdbil, Estoque, Patrimoénio,
Faturamento, Gestdo de Contratos, Recursos Humanos, Compras, dentre outros.

2.2. Desde a aquisicdo, a AGEHAB investiu significativamente em servigos de instalagdao, consultoria de
implantagdo, parametrizagao, treinamento e, crucialmente, em customizagdes. Essas customizacdes
foram desenvolvidas para adequar o sistema as particularidades dos processos internos da Agéncia,
especialmente na drea de Gestdo de Pessoas, que envolve multiplos vinculos funcionais (celetistas,
estatutarios, temporarios) e regimes previdenciarios distintos.

2.3. As customizacOes foram estrategicamente alocadas na "Camada de K" (Camada do Cliente), uma
arquitetura de desenvolvimento do sistema Benner que permite a personalizagdo sem modificar o nucleo
central (cddigo-fonte) do produto. Esta abordagem é fundamental, pois isola as particularidades da
AGEHAB, facilitando a manutencdao e permitindo a atualizagdo do nucleo do sistema (Camada K) sem
comprometer as funcionalidades especificas desenvolvidas para a Agéncia.

2.4. A presente contratacao é imperativa e justifica-se por necessidades criticas e interdependentes:
2.4.1. Atendimento a Obrigacdo Legal (ECF): A Geréncia de Contabilidade da AGEHAB necessita atender
a Instrucdo Normativa RFB n2 1.422, de 19 de dezembro de 2013, que instituiu a Escrituracdo Contabil
Fiscal (ECF). Atualmente, a transmissdo da ECF é realizada de forma manual, processo suscetivel a erros,
retrabalho e distor¢des.

2.4.2. Cumprimento de Demandas de Orgdos de Controle e Legislacdo: A AGEHAB é constantemente
demandada por 6rgdos de controle (Tribunal de Contas do Estado de Goias - TCE-GO, Controladoria Geral
do Estado - CGE-GO) e pela Secretaria de Administracdo (SEAD) para o fornecimento de dados e
informacGes. Ademais, deve cumprir rigorosamente as leis de Acesso a Informacdo (Lei Federal n2
12.527/2011, Lei Estadual n? 18.025/2013 e Decreto Estadual n? 7.904/2013) e alimentar sistemas
corporativos do Estado (SIOFI, RHNET, etc.). O atendimento a essas demandas exige a confec¢do de
relatdrios especificos e a exportacdo de dados em leiautes variados, justificando a contratacdo do Servico
Técnico de Customizagao.

2.4.3. Obrigatoriedade do Novo Padrdo Nacional de Nota Fiscal de Servicos (NFS-e): A Administracao
Publica e o mercado estdo passando por uma profunda transformacgao digital com a implementagao do
novo modelo de Nota Fiscal de Servicos eletronica (NFS-e), instituido pela Reforma Tributaria e
coordenado pela Receita Federal do Brasil. Conforme comunicado oficial da Prefeitura de Goiania e
alinhado a legislacao federal, a partir de janeiro de 2026, sera obrigatéria a ado¢do do padrdo nacional de
NFS-e em substituicdo as mais de 5 mil legislacdes municipais existentes. A AGEHAB, em suas operacoes,



realiza a emissdo de notas fiscais de servicos e, para manter-se em conformidade fiscal e garantir a
continuidade de seus recebimentos, necessita, impreterivelmente, adequar seu sistema as novas regras e
leiautes do ambiente nacional. A ndo adequacdo implicara a impossibilidade de emissao de notas fiscais,
paralisando receitas e servicos.

2.4.4. Inviabilidade da Emissdo Manual e Necessidade de Integracdo: A simples emissdo manual ou por
sistemas paralelos (como o portal do municipio) ndo é uma solugdo viavel para uma Agéncia do porte da
AGEHAB. Esta alternativa representaria um retrocesso operacional, suprimindo todos os beneficios
conquistados com a implantacdo do ERP. Conforme boas praticas de mercado e a necessidade de
eficiéncia, a solu¢ao obrigatoriamente deve ser uma solugao integrada. A contratagdo justifica-se pela
necessidade de garantir que todos os fluxos subsequentes a emissao da nota fiscal dentro do ERP Benner
sejam realizados de forma automatica e integra, incluindo, mas ndo se limitando a:

2.4.4.1. Geracdo automatica dos registros contabeis e fiscais correspondentes.

2.4.4.2. Atualizacdo do contas a receber com o status da nota (autorizada, cancelada).

2.4.4.3. Alimentacdo dos livros fiscais e apuracdo de impostos.

2.4.4.4. Disponibilizacdo do status da nota para consulta e relatérios gerenciais dentro do préprio ERP,
preservando a experiéncia do usudrio e a produtividade.

2.5. A Garantia da Continuidade e Estabilidade Operacional.

2.5.1. Manuteng¢do da Aderéncia Legal e Tecnoldgica: O ambiente de negdcios e a legislagdo (tributaria,
fiscal, trabalhista) sdo dinamicos. O Servico de Suporte Técnico com Manutencdo Corretiva do ERP é
indispensavel para garantir que o sistema permaneca aderente as mudancgas nas legislacdes estadual e
federal, bem como compativel com as atualizacbes dos sistemas operacionais das estacdes de trabalho.
2.5.2. Preservacao do Investimento em Customizacdes: As customizacdes existentes na Camada de K,
vitais para a operacdao da AGEHAB, podem apresentar falhas ou necessitar de ajustes, especialmente apds
atualizacdes do nucleo do sistema. A contratacdo do Servico de Suporte Técnico com Manutencao
Corretiva de Customizagdes é a Unica forma de assegurar a correcdo tempestiva de erros nessas
customizacdes, protegendo o investimento ja realizado e evitando a paralisacdo de processos criticos.

2.6. Alnviabilidade de Substituicdo do Sistema

2.6.1. A substituicdo do atual ERP por um novo sistema demandaria a aquisicao de novas licengas, um
novo e demorado processo de implantacdo, novo mapeamento de processos, re-customizacao de todas
as funcionalidades ja desenvolvidas, migracdo de dados e novo treinamento de usudrios.

2.6.2. Tal processo, além de implicar em custos exponencialmente maiores, causaria uma ruptura
significativa nas operacées da AGEHAB, com grave prejuizo a continuidade dos servicos publicos
prestados a populagao.

2.7. Isto posto, faz-se necessario a contratagcdo de empresa especializada no fornecimento de servigo de
suporte técnico com manutencdo, servico técnico de customizacdo, servicos de treinamento, servico de
emissdo de nota fiscal eletrbénica, servico de suporte técnico com manutencdo de customizagdes
desenvolvidas na camada do cliente, de acordo com as especificacdes do Termo de Referéncia.

3. DO QUANTITATIVO ESTIMADO E PRECO ESTIMADO

VALOR

ITEM|DESCRICAO UND. |QTD.| UNITARIO/ V"E;OOI\I;ETS%TSI)"L
MENSAL
01 Servico de suporte técnico com Mensal | 30 RS 12.251,02 RS 367.530.60

manutencao

Servigo de suporte técnico com Hora
02 manutenc¢do de customizagoes técnica 200 R$ 212,10 R$ 42.420,00
desenvolvidas na Camada do Cliente

03 |Servico técnico de customizagio Hora 159 R$ 212,10 RS 84.840,00
tecnica
04 Servico de emissao de nota fiscal Mensal | 30 RS 420,00 RS 12.600,00

eletronica

TOTAL R$ 507.390,60




4. DETALHAMENTO DO OBJETO / DESCRICAO DA SOLUGAO

4.1. LOTEO1

4.1.1. Contratacdo de empresa especializada no fornecimento de servico de suporte técnico com
manutencdo, servico de suporte técnico com manutencdo de customizacdes desenvolvidas na camada do
cliente, servico técnico de customizacdo e servico de emissdo de nota fiscal eletrénica, de acordo com as
especificacdes do Termo de Referéncia.

4.1.2. Considerando que itens previstos nesta contratacdo sao inter-relacionados e compdem uma Unica
solucdo relacionada a "Inteligéncia de Negdcio".

4.1.3. Considerando que itens previstos nesta aquisicdo sdo necessarios simultaneamente para
utilizacao.

4.1.4. Considerando que itens previstos nesta aquisicdo serdo gerenciados pelo mesmo Gestor de
Contratos.

4.1.4.1. A CONTRATANTE optou pela juncdo dos itens e um LOTE.

4.1.5. Deste modo, tendo em vista tratar-se de solugdo de Tecnologia da Informacdao que requer
unicidade com relacdo ao todo a fim de evitar a desnaturacdo do objeto e garantir a eficiéncia
operacional, o objeto devera ser adjudicado de forma global.

4.1.5.1. A escolha pela licitagdo por LOTE foi considerada mais satisfatéria do ponto de vista da
eficiéncia técnica, por consolidar as entregas a partir de um Unico fornecedor vencedor do referido LOTE,
gerando assim maior eficiéncia na gestdo contratual, bem como no processo de entrega, haja vista que é
notdrio o fato de que ao se utilizar de muitos fornecedores para entrega, aumenta-se a incidéncia de
possibilidades de atrasos, bem como ampliacdo do custo operacional do projeto para AGEHAB.

4.1.6. DAS DEFINICOES GERAIS

4.1.6.1. DO LOCAL E DO AMBIENTE DE PRESTAGAO DOS SERVICOS

4.1.6.1.1. A CONTRATANTE possui o sistema ERP Benner instalado em regime on premise (local), em
infraestrutura propria.

4.1.6.1.2. A CONTRATANTE mantém 2 (dois) ambientes distintos:

4.1.6.1.2.1. Ambiente de Homologacao: destinado a testes, valida¢des e preparac¢ao de atualizagdes.
4.1.6.1.2.2. Ambiente de Produgdo: onde o sistema opera em carater definitivo com os dados reais da
CONTRATANTE.

4.1.6.1.3. A CONTRATANTE ¢é responsavel pela infraestrutura de hospedagem (servidores,
armazenamento, conectividade, energia elétrica, climatizacdo, etc.) e pela administracdo do banco de
dados, incluindo a execugdo de backups periddicos, conforme sua politica interna de seguranc¢a da
informacgao.

4.1.6.1.4. A CONTRATADA devera fornecer suporte técnico, manutencdo corretiva, preventiva e
evolutiva ao sistema, abrangendo todos os mddulos ja contratados com a Benner Sistemas S.A.

4.1.6.2. DO ACESSO REMOTO E DA SEGURANCA DA INFORMACAO

4.1.6.2.1. Para viabilizar a prestacdo dos servicos, a CONTRATANTE disponibilizard acesso a
CONTRATADA por meio de Rede Privada Virtual (VPN) ou outra solucdo de conexdo segura, com
credenciais individuais e controle de privilégios minimos necessarios para a execucdo das atividades.
4.1.6.2.2. A CONTRATADA se obriga a:

4.1.6.2.2.1. Manter sigilo absoluto sobre todas as informacdes a que tiver acesso.

4.1.6.2.2.2. Utilizar os acessos exclusivamente para os fins previstos neste Termo de Referéncia.
4.1.6.2.2.3. Comunicar imediatamente qualquer incidente de seguranga que envolva os sistemas da
CONTRATANTE.

4.1.6.2.2.4, Responsabilizar se por quaisquer danos decorrentes de acdo ou omissdo de seus
colaboradores no manuseio dos ambientes.

4.1.6.3. DAS ATIVIDADES DE MANUTENCAO E ATUALIZAGCAO

4.1.6.3.1. A CONTRATADA devera realizar, por meio de acesso remoto as seguintes atividades:
4.1.6.3.1.1. Manutencao corretiva: diagndstico e correcao de falhas, erros de sistema, inconsisténcias de
banco de dados e demais problemas que impecam ou prejudiqguem o funcionamento adequado do ERP.
4.1.6.3.1.2. Manutencdo preventiva: a¢cdes planejadas para evitar a ocorréncia de falhas, como ajustes
de performance, verificacdes de integridade e recomendacdes de boas praticas.

4.1.6.3.1.3.  AtualizacBes decorrentes de mudancas na legislacdo: aplicacdo de pacotes, patches ou
novas versdes que visem adequar o sistema a alteracdes nas legislagdes federal, estadual ou municipal



aplicaveis as atividades da CONTRATANTE.

4.1.6.3.1.4. AtualizagGes de versdo (releases): upgrade do sistema para versdes mais recentes
disponibilizadas pelo fabricante, incluindo funcionalidades novas ou aprimoradas.

4.1.6.3.1.5. Aplicacdo de patches e hotfixes: instalacdo de corre¢des pontuais fornecidas pelo fabricante
para resolver problemas especificos ou vulnerabilidades de seguranca.

4.1.6.3.1.6. Migracdo de ambiente: sempre que houver necessidade de transferir a instalacdo do ERP
para novos servidores (fisicos, virtuais ou em nuvem), a CONTRATADA devera executar o processo de
migrac¢ao, garantindo a integridade dos dados e o correto funcionamento do sistema no novo ambiente.
4.1.6.3.2. A CONTRATADA é integralmente responsavel por:

4.1.6.3.2.1. Planejar e executar todas as agdes descritas no item anterior, sem qualquer 6nus adicional
para a CONTRATANTE, salvo disposicdo expressa em contrario neste contrato.

4.1.6.3.2.2. Realizar os procedimentos primeiramente no ambiente de homologacao, documentar os
resultados e, somente apds validacdo da CONTRATANTE, proceder com a aplicacdo no ambiente de
producao.

4.1.6.3.2.3. Disponibilizar, sempre que necessario, procedimentos de rollback (retorno a versdo anterior)
em caso de falhas na atualizacdo, garantindo a continuidade dos negdcios da CONTRATANTE.

4.1.7. ITEM 01 - SERVICO DE SUPORTE TECNICO COM MANUTENCAO

4.1.7.1. DA NATUREZA E ABRANGENCIA

4.1.7.1.1. O servico objeto deste item, de natureza continuada, compreende o suporte técnico e a
manutencdo corretiva de todos os moddulos do sistema ERP Benner atualmente licenciados pela
CONTRATANTE, conforme aquisi¢Bes realizadas por meio dos Contratos n? 010/2016 e n2 015/2021.
4.1.7.1.2. Incluem-se no escopo os moédulos instalados nos ambientes de homologacao e producdo da
CONTRATANTE.

4.1.7.2. DAS ATIVIDADES INCLUIDAS NO ESCOPO

4.1.7.2.1. 0O servigo contempla, sem 6nus adicional para a CONTRATANTE, as seguintes atividades:
4.1.7.2.1.1. Esclarecimento de duvidas e orientacdo sobre a operagao e funcionalidades do sistema.
4.1.7.2.1.2. Manutencao corretiva para correcao de erros e falhas de funcionamento (bugs).

4.1.7.2.1.3. Atualiza¢des decorrentes de mudancas na legislacao estadual e federal.

4.1.7.2.1.4. Atualiza¢Oes de versdo (releases) que incluam melhorias, corre¢des e novas funcionalidades
do nucleo do produto.

4.1.7.3. DAS ATIVIDADES EXCLUIDAS DO ESCOPO

4.1.7.3.1. Nao estdo incluidas no escopo do servico de suporte e manutencdo continuada:

4.1.7.3.1.1. Customizagdes existentes na Camada de K (alteragdes especificas realizadas no sistema que
fogem ao nucleo padrdo do produto).

4.1.7.3.1.2. Desenvolvimento de novos relatdrios para atendimento a drgaos de controle.

4.1.7.3.1.3. Exportacdo de dados em leiautes especificos ndo previstos na configuracdo padrdo do
sistema.

4.1.7.3.1.4. Desenvolvimento de obrigacGes acessorias de ambito setorial ou municipal ndo abrangidas
pela legislacdo estadual / federal.

4.1.7.3.1.5. Treinamentos de usuarios em carater formal.

4.1.7.3.1.6. Servicos de administracdo da infraestrutura (redes, backups) que sdao de responsabilidade
da CONTRATANTE.

4.1.7.3.1.7. Migracdo de dados em massa ou conversdo de bases de outros sistemas.

4.1.7.4. DA GARANTIA DE ATUALIZACAO TECNOLOGICA

4.1.7.4.1. A CONTRATADA deverd garantir a permanente atualizagdo tecnoldgica do ERP Benner,
mantendo o em conformidade com a legislacdo estadual e federal durante toda a vigéncia contratual,
sem qualquer 6nus adicional para a CONTRATANTE.

4.1.7.4.2. A partir da assinatura do contrato, a CONTRATADA compromete se a fornecer e implantar
novas versdes do sistema sempre que houver aperfeicoamentos, corre¢cdes ou acréscimo de novos
recursos ao nucleo do produto. Essas atualizagdes deverdo ser acompanhadas de:

4.1.7.4.2.1. Documentacdo técnica atualizada.

4.1.7.4.2.2. Informagdes sobre as alteragdes e impactos.

4.1.7.4.2.3. Garantia de seguranca e integridade dos dados.

4.1.7.5. DOS CANAIS DE ATENDIMENTO

4.1.7.5.1. Os servicos serdo prestados preferencialmente por meio dos seguintes canais:



4.1.7.5.1.1. Sistema de chamados (SISCON BENNER) ou ferramenta equivalente indicada pela
CONTRATADA, que permita o registro formal, a classificagdo e o acompanhamento das solicitagdes.
4.1.7.5.2. O sistema de chamados devera possibilitar a CONTRATANTE o acompanhamento integral das
solicitagdes, incluindo:

4.1.7.5.2.1. Data e hora de abertura.

4.1.7.5.2.2. Prazos estimados e cumpridos.

4.1.7.5.2.3. Responsavel técnico designado.

4.1.7.5.2.4. Historico detalhado das a¢Ges realizadas.

4.1.7.5.2.5. Status atualizado (em andamento, solucionado, aguardando validagao etc.).

4.1.7.6. DO HORARIO DE ATENDIMENTO

4.1.7.6.1. O servico de suporte técnico com manutencao serd realizado no seguinte horario:

4.1.7.6.1.1. Segunda a sexta-feira, das 08h00 as 18h00, exceto feriados nacionais, estaduais e
municipais.

4.1.7.6.1.2. Para chamados classificados como urgéncia (sistema indisponivel ou funcionalidade critica
inoperante), a CONTRATADA deverd disponibilizar canal de atendimento emergencial que permita o
contato fora do hordrio comercial, garantindo o inicio da solu¢cdo em até 2 (duas) horas do acionamento.
4.1.7.7. DO ACESSO REMOTO

4.1.7.7.1. As atividades de suporte técnico, manutencdo corretiva e aplicacdo de atualizacbes serao
realizadas através de acesso remoto, mediante autorizacdo prévia e expressa da CONTRATANTE.

4.1.7.7.2. 0 acesso remoto sera realizado exclusivamente por meio de:

4.1.7.7.2.1. Rede Privada Virtual (VPN) fornecida pela CONTRATANTE.

4.1.7.7.2.2. Ferramentas de acesso remoto corporativo previamente autorizadas e que atendam as
politicas de seguranca da informacao da CONTRATANTE.

4.1.7.7.3. A CONTRATADA obriga-se a:

4.1.7.7.3.1. Utilizar o acesso estritamente para as finalidades contratuais e durante o periodo necessario
a execugao dos servigos.

4.1.7.7.3.2. Comunicar imediatamente qualquer suspeita de violacdo de seguranca ou uso indevido das
credenciais.

4.1.7.8. DO ACOMPANHAMENTO PELA CONTRATANTE

4.1.7.8.1. Os servicos poderdo ser acompanhados pela equipe técnica da CONTRATANTE ou por
servidor(es) por ela designado(s), sempre que julgar conveniente.

4,1.7.8.2. Ao final de cada intervencdo técnica relevante, a CONTRATADA devera fornecer relatério
contendo:

4.1.7.8.2.1. a) Escopo dos servigos executados.

4.1.7.8.2.2. b) Periodo de execucdo.

4.1.7.8.2.3. c) Responsdvel técnico.

4.1.7.8.2.4. d) Resultados obtidos e eventuais recomendagdes.

4.1.7.9. DAS DEFINICOES ESPECIFICAS DOS SERVICOS

4.1.7.9.1. Servico de Esclarecimento de duvidas e orientagdo sobre a operagao e funcionalidades do
sistema.

4.1.7.9.1.1. Entende se por este servi¢co de esclarecimento de dlvidas e orientagdo sobre a operagdo e
funcionalidades do sistema o auxilio aos usudrios para processos e atividades que envolvam a utilizagao
do ERP Benner, abrangendo todos os modulos instalados.

4.1.7.9.1.2. 0O atendimento deve obedecer aos prazos estabelecidos no Acordo de Nivel de Servico
(ANS).

4.1.7.9.1.3. A abertura de chamados para esclarecimento de duvidas e orientacdo sobre a operacdo e
funcionalidades do sistema poderd ser realizada pela CONTRATANTE ou por iniciativa da propria
CONTRATADA, quando identificar necessidade de orientacdo proativa.

4.1.7.9.1.4. Os chamados de esclarecimento de duvidas serdao classificados, no sistema, com o tipo
“POUCO GRAVE” ou “NAO SE APLICA”, conforme a criticidade.

4.1.7.9.2. Servico de manutencdo corretiva para correcdo de erros e falhas de funcionamento (bugs)
4.1.7.9.2.1. Entende se por manutengao corretiva para corregdo de erros e falhas de funcionamento
(bugs) a correcdo de erros decorrentes da ndo conformidade entre os requisitos do sistema (funcionais e
ndo funcionais) e o seu comportamento, bem como de falhas na execuc¢do do sistema (bugs).

4.1.7.9.2.2. 0O atendimento deve obedecer aos prazos estabelecidos no ANS.



4.1.7.9.2.3. A abertura de chamados para manutengdo corretiva para corre¢ao de erros e falhas de
funcionamento (bugs) podera ser realizada pela CONTRATANTE ou por iniciativa da CONTRATADA (quando
esta identificar falhas em monitoramento préprio).

4.1.7.9.2.4. Os chamados de manutengado corretiva serao classificados conforme a tabela de gravidade:
EXTREMAMENTE GRAVE, MUITISSIMO GRAVE, MUITO GRAVE, POUCO GRAVE ou NAO SE APLICA.
4.1.7.9.3. Servico de atualizagGes decorrentes de mudancas na legislacdo estadual e federal

4.1.7.9.3.1. Entende se por este servico as atualiza¢cdes decorrentes de mudancas na legislacao estadual
e federal as atualizagOes necessarias para manter o sistema continuamente aderente as legislagdes (leis,
portarias, resolugdes, normas) estaduais e federais que impactem os processos abrangidos pelo ERP
Benner.

4.1.7.9.3.2. 0O atendimento deve obedecer aos prazos estabelecidos no ANS.

4.1.7.9.3.3. A abertura de chamados para atualiza¢des decorrentes de mudancas na legislacao estadual
e federal poderd ser realizada pela CONTRATANTE ou por iniciativa da CONTRATADA, sempre que
identificada a necessidade de adequac¢do normativa.

4.1.7.9.4. Servico de atualiza¢Ges de versao (releases)

4.1.7.9.4.1. Entende se por este servico de atualizacdes de versao (releases) as atualizacdes que incluam
melhorias, corre¢des e novas funcionalidades do ntcleo do produto.

4.1.7.9.4.2. 0O atendimento deve obedecer aos prazos estabelecidos no ANS.

4.1.7.9.4.3. A abertura de chamados para servico de atualizacdes de versdo (releases) podera ser
realizada pela CONTRATANTE ou por iniciativa da CONTRATADA, quando do langamento de nova release.
4.1.7.10. DO ACORDO DE NIVEL DE SERVICO (ANS)

4.1.7.10.1. O Acordo de Nivel de Servigco (ANS) estabelece critérios objetivos e mensuraveis para aferir a
gualidade, o desempenho e a disponibilidade dos servicos prestados.

4.1.7.10.2. Os chamados de suporte técnico com manutencdo corretiva serdao classificados pela
CONTRATANTE, no momento da abertura, de acordo com os seguintes tipos e defini¢des:

CLASSIFICACAO |DEFINICAO EXEMPLOS
Problema critico que paralisa totalmente a Geragao de folha de pagamento,
EXTREMAMENTE |operagao da CONTRATANTE ou de uma area [emissao de notas fiscais, pagamento
GRAVE essencial, impedindo a realizagdo de / recebimento de titulos na
atividades-fim. tesouraria.
MUITISSIMO Problema em rotina importante ¢ de uso diario Falha em interface critica, rotina

que impacta significativamente uma area, mas

GRAVE ~ ) ~ financeira com impacto relevante.
nao paralisa completamente a operagao.
Problema com urgéncia moderada, que Processo administrativo parado,
MUITO GRAVE impede a execucao de um processo especifico, |mas com alternativas manuais
mas ndo afeta a operagao como um todo. temporarias.
Problema em rotina de uso nao frequente, sem |Falha em relatorio pouco utilizado,
POUCO GRAVE . o : L : . -
impacto significativo nos negocios. erro em funcionalidade acessoria.
x Chamados de duvidas, orientacdes ou Esclarecimento sobre uso do
NAO SE APLICA AR . L. .
problemas em relatérios nao criticos. sistema, davidas operacionais.

4.1.7.11. DOS PRAZOS DE ATENDIMENTO E SOLUGAO

CLASSIFICACAO DO PRAZO PARA INiCIO DO PRAZO PARA SOLUCAO
CHAMADO ATENDIMENTO DEFINITIVA
EXTREMAMENTE GRAVE Até 2 (duas) horas uteis Até 16 (dezesseis) horas uteis
MUITISSIMO GRAVE Até 4 (quatro) horas uteis Até 30 (trinta) horas uteis
MUITO GRAVE Até 8 (oito) horas uteis Até 40 (quarenta) horas uteis




POUCO GRAVE Até 24 (vinte e quatro) horas tteis 3:;8120 (cento ¢ vinte) horas
NAO SE APLICA . . ... |Até 48 (quarenta e oito) horas
(Duvidas/Esclarecimentos) Até 24 (vinte ¢ quatro) horas uteis uteis

4.1.7.12. DA SOLUCAO DE CONTORNO E SOLUCAO DEFINITIVA

4.1.7.12.1. Solucdo de Contorno: intervencdo que restabelece parcialmente a funcionalidade do
sistema, permitindo a CONTRATANTE executar procedimentos inadiaveis, mesmo que de forma paliativa.
Serd aceita desde que ndo impeca a continuidade das atividades criticas.

4.1.7.12.2. Solucdo Definitiva: restauracdo completa da funcionalidade, sem restricGes, por meio de
corregao definitiva (nova versao, patch, ajuste no cédigo, etc.).

4.1.7.12.3. Quando for aplicada uma solucdo de contorno, o prazo para disponibilizacdo da solucao
definitiva continua a correr conforme a tabela do ANS, contado a partir da abertura do chamado.
4.1.7.13. DA RESPONSABILIDADE PELA CLASSIFICACAO DOS CHAMADOS

4.1.7.13.1. A classificacdo do tipo de chamado é de responsabilidade da CONTRATANTE, no momento da
abertura.

4.1.7.13.2. Caso a CONTRATANTE nao classifique o chamado, a CONTRATADA poderd fazé-lo, com base
nas informacgdes fornecidas, sem prejuizo de posterior reclassificacdo pela CONTRATANTE, desde que
apresente justificativa formal por escrito, podendo haver revisdao dos prazos de atendimento originais
caso a reclassificagao implique em mudanga de gravidade.

4.1.7.14. DAS GLOSAS POR DESCUMPRIMENTO DO ACORDO DO NiVEL DE SERVICO

4.1.7.14.1. DA APURACAO DAS OCORRENCIAS

4.1.7.14.1.1. O descumprimento dos prazos e niveis de servico estabelecidos no Acordo de Nivel de
Servico (ANS) deste contrato ensejara a aplicacdo de glosas sobre o valor mensal do servico.

4.1.7.14.1.2. A apuracdo sera realizada mensalmente pelo GESTOR DO CONTRATO, com base nos
relatérios extraidos do sistema de chamados (SISCON BENNER ou ferramenta equivalente), que serve
como fonte primaria e oficial de informacdo para afericdo do cumprimento dos prazos.

4.1.7.14.1.3.  Para fins de glosa, considerar-se-a o chamado solucionado em desacordo com o prazo
guando:

4.1.7.14.1.3.1. O prazo para inicio do atendimento (considerando a solu¢do de contorno) for
descumprido.

4.1.7.14.1.3.2. O prazo para solucdo definitiva for descumprido, ainda que uma solu¢do de contorno
tenha sido aplicada no prazo devido.

4.1.7.14.2. DOS PERCENTUAIS DE GLOSA

4.1.7.14.2.1. Em caso de descumprimento dos prazos estabelecidos, incidird uma glosa sobre o valor
mensal do contrato, calculada com base na gravidade e na quantidade de chamados em atraso, conforme
a seguinte tabela:

TABELA DE EFICIENCIA MINIMA REQUERIDA

CLASSIFICACAO DO CHAMADO VALOR DA GLOSA POR CHAMADO EM ATRASO
EXTREMAMENTE GRAVE 2% (dois por cento) sobre o valor do item por chamado.
MUITISSIMO GRAVE 1,5% (um e meio por cento) sobre o valor do item por chamado.
MUITO GRAVE 1% (um por cento) sobre o valor do item por chamado.
POUCO GRAVE 0,5% (meio por cento) sobre o valor do item por chamado.
NAO SE APLICA (Duvidas) 0,5% (meio por cento) sobre o valor do item por chamado.

4.1.7.14.3. Fica estabelecido um limite maximo de glosa de 15% (quinze por cento) sobre o valor mensal
do item.
4.1.7.14.4. DAS EXCECOES A GLOSA




4.1.7.14.4.1. Nao serao passiveis de glosa os atrasos decorrentes de:

4.1.7.14.4.1.1. Caso fortuito ou forga maior, devidamente comprovados.

4.1.7.14.4.1.2. Atrasos motivados por acdo ou omissdo da propria CONTRATANTE, tais como:
4.1.7.14.4.1.2.1. Demora no fornecimento de informagdes, documentos ou acesso necessarios a solucao
do chamado.

4.1.7.14.4.1.2.2. Indisponibilidade do ambiente de homologacdo / producdo da CONTRATANTE que
impeca a execugdo dos servigos.

4.1.7.14.4.1.2.3. Nao validacdo de solugdes propostas ou de atualizacdes dentro de um prazo razoavel a
ser acordado entre as partes.

4.1.7.14.4.1.2.4. Chamados classificados incorretamente pela CONTRATANTE, apds reclassificacdo
justificada, desde que a reclassificacdo ndo tenha impacto no prazo final de solugdo.

4.1.7.14.5. DO FATURAMENTO

4.1.7.14.5.1. A CONTRATADA devera disponibilizar a CONTRATANTE, até o 52 (quinto) dia util do més
subsequente ao da prestacdo dos servicos, o Relatdorio Mensal de Chamados com Indicadores de
Qualidade.

4.1.7.14.6. O relatdrio devera conter, no minimo:

4.1.7.14.6.1. A relagdo completa de todos os chamados abertos no periodo, com seus respectivos
histdricos.

4.1.7.14.6.2. A classificacdo de cada chamado quanto ao tipo e gravidade, conforme definido neste
contrato.

4.1.7.14.6.3. A aferigdo do cumprimento dos prazos de inicio de atendimento e solugao definitiva, nos
termos do Acordo de Nivel de Servico (ANS).

4.1.7.14.6.4. A consolidacdo dos indicadores de qualidade que demonstrem, de forma objetiva, a
conformidade dos servicos prestados com os niveis contratados.

4.1.7.14.7. O faturamento dos servicos terd como base o Relatério Mensal de Chamados com
Indicadores de Qualidade, que servird como documento habil para a apuracdo da conformidade dos
servicos e, consequentemente, para a aplicacdo dos descontos previstos na Tabela de Eficiéncia Minima
Requerida.

4.1.7.14.8. Caso o relatério aponte descumprimento dos niveis minimos de eficiéncia estabelecidos, a
CONTRATANTE procederd com a glosa correspondente, deduzindo o valor do pagamento devido a
CONTRATADA, conforme procedimento definido na cldusula de glosas.

4.1.7.14.9. A emissdao da Nota Fiscal de Servicos pela CONTRATADA deverd ocorrer somente apos a
entrega e validacdo formal do relatdrio pelo gestor do contrato, podendo o prazo para faturamento ser
ajustado mediante comum acordo entre as partes, desde que ndo haja prejuizo para a Administragao
Publica.

4.2. ITEM 02 - SERVICO DE SUPORTE TECNICO COM MANUTENCAO DE CUSTOMIZACOES
DESENVOLVIDAS NA CAMADA DO CLIENTE

4.2.1. DA NATUREZA E ABRANGENCIA

4.2.1.1. O servico objeto deste item, de natureza continuada, compreende o suporte técnico
especializado e a manutencdo corretiva das customizac¢des desenvolvidas exclusivamente na Camada de K
(Camada do Cliente) do sistema ERP Benner.

4.2.1.2. Este servigo é distinto do servico de manutengdo do nucleo do sistema e do servico de
desenvolvimento de novas customizacbes, focando especificamente na correcdo de falhas e na garantia
de funcionamento das personaliza¢Oes ja existentes e implantadas nos ambientes da CONTRATANTE.
4.2.2. DO ESCOPO DOS SERVICOS

4.2.2.1. O servico de suporte técnico com manutencdo de customizagbes contempla o diagnodstico e a
correcdo de erros e falhas de funcionamento identificados nas customizag¢des previamente desenvolvidas
e implantadas na Camada de K, que estejam em opera¢do nos ambientes da CONTRATANTE.

4.2.2.2. As customizagGes abrangidas por este item incluem, mas ndo se limitam, aquelas desenvolvidas
para:

4.2.2.2.1. Gestdo de Pessoas, contemplando os multiplos vinculos funcionais e regimes previdenciarios;
4.2.2.2.2. Relatdrios especificos para atendimento a érgaos de controle;

4.2.2.2.3. Rotinas de exportacdo de dados em leiautes especificos para sistemas corporativos do Estado;
4.2.2.2.4. Quaisquer outras alteracOes parametrizaveis desenvolvidas sob medida para a CONTRATANTE.
4.2.3. DAS ATIVIDADES INCLUIDAS NO ESCOPO



4.2.3.1. O servico contempla, mediante abertura de chamado, as seguintes atividades:

4.2.3.1.1. Diagndstico de Falhas: analise técnica para identificagao das causas de erros, inconsisténcias
ou mau funcionamento em customizacgGes existentes;

4.2.3.1.2. Manutengdo Corretiva: correcdo de erros de programacao, légica de negdcio ou integracao
gue estejam impactando a funcionalidade das customizagdes;

4.2.3.1.3. Adequacao por Atualizacdo do Nucleo: correcdo de eventuais incompatibilidades ou falhas em
customizacdes da Camada de K que venham a ocorrer em decorréncia de atualizacbes, upgrades ou
aplicagdo de patches no nucleo do sistema ERP Benner, garantindo a preservagao do investimento
realizado em personalizagdes.

4.2.4. DAS ATIVIDADES EXCLUIDAS DO ESCOPO

4.2.4.1. N3ao estdo incluidas no escopo deste servico:

4.2.4.1.1. Desenvolvimento de novas customizagdes, relatérios ou rotinas de exportacao, que deverdo
ser tratadas como servico técnico de customizagao;

4.2.4.1.2. Manutencao corretiva do nucleo padrao do sistema;

4.2.4.1.3. Manutencdo preventiva ou corretiva da infraestrutura da CONTRATANTE;

4.2.4.2. DOS CANAIS DE ATENDIMENTO

4.2.4.2.1. Os servigos serao prestados preferencialmente por meio dos seguintes canais:

4.2.4.2.1.1. Sistema de chamados (SISCON BENNER) ou ferramenta equivalente indicada pela
CONTRATADA, que permita o registro formal, a classificacdo e o acompanhamento das solicitacGes.
4.2.4.2.1.2. Mensageria instantanea (aplicativos de comunica¢do corporativa) para contatos

emergenciais ou esclarecimentos rapidos, desde que seguidos do registro formal no sistema de
chamados.

4.2.4.2.2. O sistema de chamados devera possibilitar a CONTRATANTE o acompanhamento integral das
solicitacGes, incluindo:

4.2.4.2.2.1. Data e hora de abertura.

4.2.4.2.2.2. Prazos estimados e cumpridos.

4.2.4.2.2.3. Responsavel técnico designado.

4.2.4.2.2.4. Histérico detalhado das acdes realizadas.

4.2.4.2.2.5. Status atualizado (em andamento, solucionado, aguardando validac¢do etc.).

4.2.4.3. DO HORARIO DE ATENDIMENTO

4.2.4.3.1. O servico de suporte técnico com manutenc¢ao sera realizado no seguinte horario:

4.2.43.1.1. Segunda a sexta-feira, das 08h00 as 18h00, exceto feriados nacionais, estaduais e
municipais.

4.2.4.3.1.2. Para chamados classificados como urgéncia (sistema indisponivel ou funcionalidade critica
inoperante), a CONTRATADA devera disponibilizar canal de atendimento emergencial que permita o
contato fora do hordrio comercial, garantindo o inicio da solu¢cdo em até 2 (duas) horas do acionamento.
4.2.4.4. DO ACESSO REMOTO

4.2.4.4.1. As atividades de suporte técnico, manutencao corretiva e aplicacdo de atualizagGes serao
realizadas através de acesso remoto, mediante autorizacdo prévia e expressa da CONTRATANTE.

4.2.4.4.2. O acesso remoto sera realizado exclusivamente por meio de:

4.2.4.4.2.1. Rede Privada Virtual (VPN) fornecida pela CONTRATANTE.

4.2.4.4.2.2. Ferramentas de acesso remoto corporativo previamente autorizadas e que atendam as
politicas de seguranca da informacdao da CONTRATANTE.

4.2.4.4.3. A CONTRATADA obriga-se a:

4.2.4.4.3.1. Utilizar o acesso estritamente para as finalidades contratuais e durante o periodo necessario
a execucgao dos servicos.

4.2.4.4.3.2. Comunicar imediatamente qualquer suspeita de violagdo de seguran¢a ou uso indevido das
credenciais.

4.2.4.5. DO ACOMPANHAMENTO PELA CONTRATANTE

4.2.45.1. Os servigcos poderao ser acompanhados pela equipe técnica da CONTRATANTE ou por
servidor(es) por ela designado(s), sempre que julgar conveniente.

4.2.45.2. Ao final de cada intervengdo técnica relevante, a CONTRATADA devera fornecer relatério
contendo:

4.2.45.2.1. a)Escopo dos servigos executados.

4.2.4.5.2.2. b) Periodo de execucao.



4.2.4.5.2.3. c) Responsavel técnico.

4.2.4.5.2.4. d) Resultados obtidos e eventuais recomendacdes.

4.2.4.6. DAS DEFINICOES ESPECIFICAS DOS SERVICOS

4.2.4.6.1. Servico de Esclarecimento de duvidas e orientagdo sobre a operacdo e funcionalidades do
sistema.

4.2.4.6.1.1. Entende se por este servico de esclarecimento de duvidas e orientacdo sobre a operacdo e
funcionalidades do sistema o auxilio aos usudrios para processos e atividades que envolvam a utilizacao
do ERP Benner, abrangendo todos os mdodulos instalados.

4.2.4.6.1.2. O atendimento deve obedecer aos prazos estabelecidos no Acordo de Nivel de Servico
(ANS).

4.2.4.6.1.3. A abertura de chamados para esclarecimento de duvidas e orientacdo sobre a operacao e
funcionalidades do sistema podera ser realizada pela CONTRATANTE ou por iniciativa da proépria
CONTRATADA, quando identificar necessidade de orientacdo proativa.

4.2.4.6.1.4. Os chamados de esclarecimento de duvidas serdo classificados, no sistema, com o tipo
“POUCO GRAVE” ou “NAO SE APLICA”, conforme a criticidade.

4.2.4.6.2. Servico de manutencdo corretiva para correcdo de erros e falhas de funcionamento (bugs)
4.2.4.6.2.1. Entende se por manutengdo corretiva para corregao de erros e falhas de funcionamento
(bugs) a correcdo de erros decorrentes da ndo conformidade entre os requisitos do sistema (funcionais e
ndo funcionais) e o seu comportamento, bem como de falhas na execucdo do sistema (bugs).

4.2.4.6.2.2. 0O atendimento deve obedecer aos prazos estabelecidos no ANS.

4.2.4.6.2.3. A abertura de chamados para manutencdo corretiva para correcdao de erros e falhas de
funcionamento (bugs) podera ser realizada pela CONTRATANTE ou por iniciativa da CONTRATADA (quando
esta identificar falhas em monitoramento préprio).

4.2.4.6.2.4. Os chamados de manutencdo corretiva serdo classificados conforme a tabela de gravidade:
EXTREMAMENTE GRAVE, MUITiSSIMO GRAVE, MUITO GRAVE, POUCO GRAVE ou NAO SE APLICA.

4.2.4.7. DO ACORDO DE NIiVEL DE SERVICO (ANS)

4.2.47.1. 0O Acordo de Nivel de Servico (ANS) estabelece critérios objetivos e mensuraveis para aferir a
gualidade, o desempenho e a disponibilidade dos servicos prestados.

4.2.4.7.2. Os chamados de suporte técnico com manutencdo corretiva serdo classificados pela
CONTRATANTE, no momento da abertura, de acordo com os seguintes tipos e defini¢bes:

CLASSIFICACAO |DEFINICAO EXEMPLOS
Problema critico que paralisa totalmente a Geracgao de folha de pagamento,
EXTREMAMENTE |operacio da CONTRATANTE ou de uma 4rea |emissdo de notas fiscais, pagamento
GRAVE essencial, impedindo a realizacao de / recebimento de titulos na
atividades-fim. tesouraria.
MUITISSIMO Problema em rotina importante ¢ de uso didrio Falha em interface critica, rotina

que impacta significativamente uma area, mas

GRAVE ~ . N financeira com impacto relevante.
ndo paralisa completamente a operagao.
Problema com urgéncia moderada, que Processo administrativo parado,
MUITO GRAVE impede a execu¢ao de um processo especifico, |mas com alternativas manuais
mas nao afeta a operagdo como um todo. temporarias.
Problema em rotina de uso ndo frequente, sem |Falha em relatorio pouco utilizado,
POUCO GRAVE : - : . : . -
impacto significativo nos negocios. erro em funcionalidade acessoria.
x Chamados de duvidas, orientagdes ou Esclarecimento sobre uso do
NAO SE APLICA R . , . o
problemas em relatorios ndo criticos. sistema, duvidas operacionais.

4.2.4.8. DOS PRAZOS DE ATENDIMENTO E SOLUGAO




CLASSIFICACAO DO PRAZO PARA INiCIO DO PRAZO PARA SOLUCAO
CHAMADO ATENDIMENTO DEFINITIVA
EXTREMAMENTE GRAVE Até 2 (duas) horas uteis Até 16 (dezesseis) horas uteis
MUITISSIMO GRAVE Até 4 (quatro) horas uteis Até 30 (trinta) horas uteis
MUITO GRAVE Até 8 (oito) horas uteis Até 40 (quarenta) horas uteis
POUCO GRAVE Até 24 (vinte e quatro) horas tteis 3:;8120 (cento ¢ vinte) horas
NAO SE APLICA . . ... |Até 48 (quarenta e oito) horas
(Duvidas/Esclarecimentos) Até 24 (vinte ¢ quatro) horas uteis uteis

4.2.4.9. DA SOLUCAO DE CONTORNO E SOLUCAO DEFINITIVA

4.2.49.1. Solucdo de Contorno: intervencdo que restabelece parcialmente a funcionalidade do sistema,
permitindo a CONTRATANTE executar procedimentos inadidveis, mesmo que de forma paliativa. Serd
aceita desde que ndo impeca a continuidade das atividades criticas.

4.2.49.2. Solucdo Definitiva: restauracdo completa da funcionalidade, sem restricdes, por meio de
corregao definitiva (nova versao, patch, ajuste no cédigo, etc.).

4.2.4.9.3. Quando for aplicada uma solugao de contorno, o prazo para disponibilizagao da solugao
definitiva continua a correr conforme a tabela do ANS, contado a partir da abertura do chamado.
4.2.4.10. DA RESPONSABILIDADE PELA CLASSIFICACAO DOS CHAMADOS

4.2.4.10.1. A classificacdo do tipo de chamado é de responsabilidade da CONTRATANTE, no momento da
abertura.

4.2.4.10.2. Caso a CONTRATANTE nao classifique o chamado, a CONTRATADA poderd fazé-lo, com base
nas informacgdes fornecidas, sem prejuizo de posterior reclassificacdo pela CONTRATANTE, desde que
apresente justificativa formal por escrito, podendo haver revisdao dos prazos de atendimento originais
caso a reclassificagao implique em mudanga de gravidade.

4.2.4.11. DAS GLOSAS POR DESCUMPRIMENTO DO ACORDO DO NiVEL DE SERVICO

4.2.4.11.1. DA APURACAO DAS OCORRENCIAS

4.2.4.11.1.1. O descumprimento dos prazos e niveis de servico estabelecidos no Acordo de Nivel de
Servico (ANS) deste contrato ensejara a aplicacdo de glosas sobre o valor mensal do servico.

4.2.4.11.1.2. A apuracdo sera realizada mensalmente pelo GESTOR DO CONTRATO, com base nos
relatérios extraidos do sistema de chamados (SISCON BENNER ou ferramenta equivalente), que serve
como fonte primaria e oficial de informacdo para afericdo do cumprimento dos prazos.

4.2.4.11.1.3.  Para fins de glosa, considerar-se-a o chamado solucionado em desacordo com o prazo
guando:

4.2.4.11.1.3.1. O prazo para inicio do atendimento (considerando a solu¢cdo de contorno) for
descumprido.

4.2.411.1.3.2. O prazo para solucdo definitiva for descumprido, ainda que uma solugdo de contorno
tenha sido aplicada no prazo devido.

4.2.4.11.2. DOS PERCENTUAIS DE GLOSA

4.2.4.11.2.1. Em caso de descumprimento dos prazos estabelecidos, incidird uma glosa sobre o valor
mensal do contrato, calculada com base na gravidade e na quantidade de chamados em atraso, conforme
a seguinte tabela:

TABELA DE EFICIENCIA MINIMA REQUERIDA

CLASSIFICACAO DO CHAMADO VALOR DA GLOSA POR CHAMADO EM ATRASO

EXTREMAMENTE GRAVE 2% (dois por cento) sobre o valor do item por chamado.
MUITISSIMO GRAVE 1,5% (um e meio por cento) sobre o valor do item por chamado.
MUITO GRAVE 1% (um por cento) sobre o valor do item por chamado.

POUCO GRAVE 0,5% (meio por cento) sobre o valor do item por chamado.




NAO SE APLICA (Duvidas) 0,5% (meio por cento) sobre o valor do item por chamado.

4.2.4.11.3. Fica estabelecido um limite maximo de glosa de 15% (quinze por cento) sobre o valor mensal
do item.

4.2.4.11.4. DAS EXCECOES A GLOSA

4.2.4.11.4.1. Nao serdo passiveis de glosa os atrasos decorrentes de:

4.2.411.4.1.1. Caso fortuito ou forca maior, devidamente comprovados.

4.2.4.11.4.1.2. Atrasos motivados por acdao ou omissao da propria CONTRATANTE, tais como:
4.2.411.4.1.2.1. Demora no fornecimento de informacdes, documentos ou acesso necessarios a solucao
do chamado.

4.2.4.11.4.1.2.2. Indisponibilidade do ambiente de homologacdo / producdo da CONTRATANTE que
impeca a execucdo dos servicos.

4.2.4.11.4.1.2.3. Nao validacdo de solugdes propostas ou de atualizagdes dentro de um prazo razodvel a
ser acordado entre as partes.

4.2.4.11.4.1.2.4. Chamados classificados incorretamente pela CONTRATANTE, apds reclassificacdo
justificada, desde que a reclassificacdo nao tenha impacto no prazo final de solugao.

4.2.4.11.5. DO FATURAMENTO

4.2.4.11.5.1. A CONTRATADA deverd disponibilizar a CONTRATANTE, até o 52 (quinto) dia util do més
subsequente ao da prestagcdao dos servigos, o Relatério Mensal de Chamados com Indicadores de
Qualidade.

4.2.4.11.6. O relatorio devera conter, no minimo:

4.2.4.11.6.1. A relacdo completa de todos os chamados abertos no periodo, com seus respectivos
histéricos.

4.2.4.11.6.2. A classificacdo de cada chamado quanto ao tipo e gravidade, conforme definido neste
contrato.

4.2.4.11.6.3. A aferigdo do cumprimento dos prazos de inicio de atendimento e solucdao definitiva, nos
termos do Acordo de Nivel de Servigo (ANS).

4.2.4.11.6.4. A consolidacdo dos indicadores de qualidade que demonstrem, de forma objetiva, a
conformidade dos servicos prestados com os niveis contratados.

4.2.4.11.7. O faturamento dos servicos terd como base o Relatério Mensal de Chamados com
Indicadores de Qualidade, que servird como documento habil para a apuracdo da conformidade dos
servicos e, consequentemente, para a aplicacdo dos descontos previstos na Tabela de Eficiéncia Minima
Requerida.

4.2.4.11.8. Caso o relatério aponte descumprimento dos niveis minimos de eficiéncia estabelecidos, a
CONTRATANTE procedera com a glosa correspondente, deduzindo o valor do pagamento devido a
CONTRATADA, conforme procedimento definido na cldusula de glosas.

4.2.4.12. A emissdo da Nota Fiscal de Servicos pela CONTRATADA devera ocorrer somente apos a
entrega e validacdo formal do relatério pelo gestor do contrato, podendo o prazo para faturamento ser
ajustado mediante comum acordo entre as partes, desde que ndo haja prejuizo para a Administracao
Publica.

4.3. ITEM 03 - SERVICO TECNICO DE CUSTOMIZAGCAO

4.3.1. DA NATUREZA E ABRANGENCIA

4.3.1.1. O servico técnico de customizacdo compreende o desenvolvimento, implementacdo e
manutencdo de customiza¢des no sistema ERP Benner, destinadas a atender necessidades especificas da
CONTRATANTE nado contempladas no nucleo padrao do produto.

4.3.1.2. As customizacOes abrangidas por este item referem-se exclusivamente a Camada de K do
sistema (alteracOes especificas que fogem ao nucleo padrdo do produto), bem como desenvolvimento de
relatdrios, obrigacdes acessoérias de ambito setorial ou municipal, e adequagdes em leiautes nao previstos
na configuracdo padrdo do sistema.

4.3.1.3. Os servicos serdo prestados sob demanda, mediante solicitacdo formal da CONTRATANTE e
aprovacao de proposta técnica e comercial especifica para cada demanda.

4.3.2. DAS ATIVIDADES INCLUIDAS NO ESCOPO

4.3.2.1. O servico técnico de customizacdo contempla as seguintes atividades, desde que previamente
autorizadas pela CONTRATANTE por meio de Ordem de Servigo especifica:




4.3.2.1.1. Desenvolvimento de customiza¢ées na Camada de K: alteragdes parametrizaveis no sistema
para atender particularidades operacionais da CONTRATANTE.

4.3.2.1.2. Desenvolvimento de relatdrios especificos: criacdo de relatérios para atendimento a 6rgdos de
controle, auditorias e necessidades gerenciais ndo atendidas pelos relatdrios padrao do sistema.
4.3.2.1.3. Adequacdo de leiautes: desenvolvimento de exportacdo de dados em leiautes especificos ndo
previstos na configuracdo padrdo do sistema.

4.3.2.2. Desenvolvimento de obrigacOes acessodrias: criacdo de obrigacdes fiscais e acessdrias de ambito
setorial ou municipal ndo abrangidas pela legislagdo estadual / federal.

4.3.2.3. IntegracBes com sistemas externos: desenvolvimento de interfaces e rotinas de integragdo entre
o ERP Benner e outros sistemas utilizados pela CONTRATANTE.

4.3.2.4. Migracdo de dados: conversdo e importacdo de dados provenientes de outros sistemas, quando
configurar atividade extraordindria ndo coberta pelo servigco continuado.

4.3.3. DAS ATIVIDADES EXCLUIDAS DO ESCOPO

4.3.3.1. Na&o estdo incluidas no escopo do servico técnico de customizacdo, por serem objetos de outros
itens contratuais ou de responsabilidade da CONTRATANTE:

4.3.3.1.1. Suporte técnico e manutencdo corretiva do nucleo padrdo do sistema.

4.3.3.1.2. AtualizagGes decorrentes de mudancas na legislacdo estadual e federal.

4.3.3.1.3. AtualizacGes de versao (releases) do nucleo do produto.

4.3.3.1.4. Treinamentos de usuarios.

4.3.4. DA SOLICITACAO E APROVACAO

4.3.4.1. As demandas do servico técnico de customizacdo serdo formalizadas pela CONTRATANTE por
meio de abertura de chamado especifico no sistema de chamados (SISCON BENNER ou ferramenta
equivalente), com a classificagdo "SOLICITACAO DE CUSTOMIZACAQ".

4.3.4.2. A CONTRATADA tera o prazo de até 5 (cinco) dias Uteis, a partir do registro da solicitacdo, para
apresentar Proposta Técnica e Comercial contendo:

4.3.4.2.1. Descricdo detalhada do escopo dos servicos a serem executados.

4.3.4.2.2. Cronograma de execu¢cdo com prazos estimados.

4.3.4.2.3. Valor total da customizacao, podendo ser cotado por hora técnica ou por projeto.

4.3.4.2.4. Recursos técnicos necessarios e responsavel técnico designado.

4.3.4.2.5. Impactos esperados no sistema e requisitos para implantagao.

4.3.4.3. A execucdo dos servicos somente terd inicio apds a aprovacdao formal da proposta pela
CONTRATANTE, por meio de autorizacdo expressa via sistema de chamados ou documento equivalente.
4.3.5. DOS PRAZOS DE EXECUCAO

4.3.5.1. Os prazos para execucdao das customizac¢des serdo aqueles estabelecidos na proposta técnica
aprovada pela CONTRATANTE, conforme a complexidade e o escopo de cada demanda.

4.3.5.2. A CONTRATADA obriga-se a cumprir rigorosamente os prazos pactuados, podendo haver
aplicacdo de glosas conforme tabela especifica em caso de atraso injustificado.

4.3.6. DOS CRITERIOS DE ACEITACAO

4.3.6.1. Ao final do desenvolvimento, a CONTRATADA disponibilizara a customizacdo em ambiente de
homologacdo para validacdo pela CONTRATANTE.

4.3.6.2. A CONTRATANTE terd o prazo de 10 (dez) dias Uteis para realizar os testes e validar a solucao,
podendo solicitar ajustes quando constatadas ndo conformidades com o escopo aprovado.

4.3.6.3. A customizacdo sera considerada aceita quando:

4.3.6.3.1. Atender integralmente aos requisitos especificados na proposta aprovada.

4.3.6.3.2. For apresentada sem erros ou falhas de funcionamento.

4.3.6.3.3. For entregue com documentacdo técnica atualizada, quando aplicavel.

4.3.6.4. Pequenos ajustes e correcdes identificados no periodo de homologacdo serdo realizados pela
CONTRATADA sem 6nus adicional, desde que dentro do escopo originalmente contratado.

4.3.7. DO FATURAMENTO

4.3.7.1. O faturamento dos servigos de customizagdo ocorrera:

4.3.7.1.1. Por projeto: mediante emissdo de Nota Fiscal apds a conclusao e aceite da customizacao pela
CONTRATANTE, podendo haver faturamento parcial se previsto na proposta (ex: 50% na aprovagao do
escopo e 50% na entrega final).

4.3.7.1.2. Por hora técnica: mediante apresentacdo de relatdorio de horas executadas, aprovado pelo
gestor do contrato, com emissao de Nota Fiscal no més subsequente a execucao.



4.3.7.1.3. A cada entrega de customiza¢do, a CONTRATADA devera apresentar relatério contendo:
4.3.7.1.4. Escopo executado.

4.3.7.1.5. Periodo de execucdo.

4.3.7.1.6. Responsavel técnico.

4.3.7.1.7. Resultados obtidos.

4.3.7.1.8. Termo de aceite assinado pelo GESTOR DO CONTRATO.

4.3.8. DAS GLOSAS

CUMPRIMENTO PERCENTUAL DE GLOSA

Atraso injustificado na entrega da proposta 0,5% sobre o valor da customizagdo, por dia de atraso,
(superior a 5 dias uteis) limitado a 5%

Atraso na execugdo da customizagao (superior ao | 1% sobre o valor da customizacao, por dia de atraso,
prazo aprovado) limitado a 15%

Nao conformidade grave ap6s entrega (rejeicdo no |5% sobre o valor da customizagdo, além da obrigacdo
aceite) de corrigir sem 6nus

Auséncia de documentagao técnica 2% sobre o valor da customizagdo, até a regularizacao

4.4. ITEM 04 - SERVICO DE EMISSAO DE NOTA FISCAL ELETRONICA

4.4.1. DA NATUREZA E ABRANGENCIA

4.4.1.1. O servico objeto deste item compreende o fornecimento de solucdo tecnoldgica especializada e
integrada ao ambiente on premise do ERP Benner para a emissao, gestdao, armazenamento e contingéncia
de Notas Fiscais Eletrénicas (NF-e) e Notas Fiscais de Servicos Eletronicas (NFS-e).

4.4.1.2. A solucdo deverd operar em conformidade com as legislacdes federal, estadual e municipais
aplicdveis a CONTRATANTE, garantindo a correta transmissdao dos documentos fiscais aos respectivos
ambientes dos fiscos (SEFAZ, Prefeituras).

4.4.1.3. A integracdo ser projetada para assegurar total sincronia e retroalimentacdo dos dados no
sistema de gestao da CONTRATANTE.

4.4.1.4. Condicdo essencial da contratacdo: A solucdo integrada deverd garantir que todos os fluxos
subsequentes a emissdo da nota fiscal dentro do ERP Benner sejam realizados de forma automatica e
integra, incluindo, mas nao se limitando a:

4.4.1.5. 4.4.2.3.1. Baixa automatica no estoque (quando aplicavel).

4.4.1.6. 4.4.2.3.2. Geragao dos registros contdbeis e fiscais correspondentes.

4.4.1.7. 4.4.2.3.3. Atualiza¢do do contas a receber com o status da nota (autorizada, cancelada).

4.4.1.8. 4.4.2.3.4. Alimentacdo dos livros fiscais e apuracdo de impostos.

4.4.1.9. 4.4.2.3.5. Disponibilizacdo do status da nota para consulta e relatdrios gerenciais dentro do
proprio ERP.

4.41.10. 4.4.2.4. O desenho da integracdo devera ser tal que, para o usuario final, a operagdo de
emissdao da nota fiscal ocorra de maneira transparente, como se fosse uma funcionalidade nativa do
sistema, preservando a experiéncia de uso e a produtividade.

4.4.2. DA INTEGRACAO COM O ERP BENNER

4.4.2.1. A integragdo entre a solugdo de emissdo de NF-e/NFS-e e o ERP Benner deverd ocorrer
preferencialmente por meio de webservices (APIs REST/SOAP) ou via camada de banco de dados, desde
gue garantida a estabilidade, seguranca e performance.

4.4.2.2. A CONTRATADA responsabiliza-se por:

4.4.2.2.1. Desenvolver e disponibilizar todos os conectores necessarios para a integracao bidirecional.
4.4.2.2.2. Garantir que o retorno da autorizacdo da nota fiscal (protocolo, nimero, data/hora, XML
autorizado) seja imediatamente registrado no ERP Benner.

4.4.2.2.3. Assegurar que, em caso de rejeicdo, a mensagem de erro da SEFAZ/Prefeitura seja clara e
esteja acessivel dentro do ambiente do ERP, permitindo a corregao e o reenvio.

4.4.2.2.4. Preservar a integridade referencial dos dados, de modo que o documento fiscal eletrénico
(XML) figue inequivocamente vinculado ao respectivo registro de venda ou servi¢o no ERP.

4.4.3. DO QUANTITATIVO ESTIMADO




4.43.1.1. A CONTRATANTE podera emitir até 50 (cinquenta) documentos fiscais, entre Notas Fiscais
Eletronicas (NF-e) e Notas Fiscais de Servicos Eletronicas (NFS-e).

4.4.4. DO ESCOPO DOS SERVICOS

4.4.4.1. DA CONFIGURACAO:

4.4.4.1.1. Parametriza¢do da integracdo entre a solucdo de NF-e/NFS-e e o ERP Benner.

4.4.4.1.2. Parametrizacdo e configuracdo da solugcdo nos ambientes de homologacdo e producdo da
CONTRATANTE.

4.4.4.1.3. Configuracao dos certificados digitais (A1 ou A3) para transmissdo segura dos documentos.
4.4.4.1.4. Cadastro e validagao das inscricdes municipais e estaduais junto aos respectivos ambientes de
autorizagao.

4.4.5. DA EMISSAO E TRANSMISSAO:

4.45.1.1. Captura automatica dos dados de venda / servi¢o lancados no ERP Benner para geracdo do
documento fiscal.

4.45.1.2. Aplicacdo de regras de validacdo prévia (pré-validacdo) para evitar rejeicées por erros de
digitacao ou leiaute.

4.4.5.1.3. Transmissdao do documento fiscal ao ambiente de autorizacdo competente.

4.4.5.1.4. Captura do retorno e atualiza¢do automatica do status no ERP Benner.

4.4.5.2. DA GESTAO DE CONTINGENCIA:

4.45.2.1. Disponibilizacdo de mecanismo de contingéncia para emissdo em caso de indisponibilidade
dos servidores do fisco.

4.45.2.2. Garantia de que as notas emitidas em contingéncia sejam regularmente transmitidas e
autorizadas, com o devido registro no ERP.

4.4.5.3. DO ARMAZENAMENTO E CONSULTA:

4.4.5.3.1. Armazenamento eletrénico dos arquivos XML das notas fiscais (documento fiscal valido) e dos
respectivos Danfes em formato PDF.

4.4.5.3.2. Disponibilizagdo de portal web para consulta e download, ou, preferencialmente, acesso aos
arquivos diretamente de funcionalidade dentro do ERP Benner.

4.4.5.4. DA MANUTENCAO E ATUALIZACAO LEGAL:

4.454.1. Atualizacdo automatica da solucdo sempre que houver mudancas nas regras de validacdo,
leiautes ou protocolos de transmissdo dos fiscos, sem 6nus adicional.

4.4.5.4.2. Manutencdo corretiva para resolver problemas de integracao ou falhas na transmissao.

4.4.6. DAS OBRIGAGOES ESPECIFICAS

4.4.6.1. Manter a solugao em total conformidade com o Manual de Integragdo do Contribuinte (MIC) e
demais atos normativos do ENCAT e das Secretarias de Fazenda.

4.4.6.2. Responsabilizar-se pelo correto armazenamento e backup dos arquivos XML pelo prazo legal
decadencial (5 anos), oferecendo garantia de recuperac¢do dos dados.

4.4.6.3. Responsabilizar-se integralmente pela manutencdo do fluxo de dados no ERP Benner, ou seja,
gualquer falha na integracdo que impeca a atualizacdo do status da nota ou a continuidade dos processos
internos devera ser tratada com prioridade maxima, sob pena de aplicacdo das glosas previstas.

4.4.6.4. Fornecer, sempre que solicitado, relatdrios de auditoria da integracdo, comprovando a correta
transmissdo e o recebimento dos retornos por parte do ERP.

4.4.7. DAS GLOSAS ESPECIFICAS

4.4.7.1. Aplicam-se as seguintes glosas especificas para este item, sem prejuizo das demais sancoes
cabiveis:

CUMPRIMENTO PERCENTUAL DE GLOSA
Falha na retroalimenta¢do do ERP: quando, por culpa da 2% (dois por cento) sobre o valor da
CONTRATADA, a nota for autorizada mas o status nao for atualizado |fatura mensal, por ocorréncia,

no ERP, impedindo os fluxos subsequentes. limitado a 10%.

1% (um por cento) sobre o valor da
fatura mensal, por ponto percentual
excedido.

Indisponibilidade do servigo de autorizacao: por cada ponto percentual
de indisponibilidade nao justificada, acima do limite de 0,5%.




Operagdo em contingéncia: quando a CONTRATADA, por sua propria
falha, necessitar operar em ambiente de contingéncia por periodo
superior a 2 (duas) horas ininterruptas em um mesmo dia.

3% (trés por cento) sobre o valor da
fatura mensal, por evento.

Nao atualizagdo legal no prazo: quando a emissao de notas for
impedida devido a atualizagdo obrigatdria do fisco ndo implementada
no prazo regulamentar.

5% (cinco por cento) sobre o valor
da fatura mensal.

Extravio de XML: na ocorréncia de perda de arquivo XML que
impossibilite a sua recuperagdo, respondendo a CONTRATADA,
também, pelas multas e 6nus aplicados 8 CONTRATANTE.

10% (dez por cento) sobre o valor
da fatura do periodo.

4.4.7.2. Falhas em sistemas de terceiros (SEFAZ, Prefeituras): ndo serdo aplicadas as glosas previstas
nesta cldusula quando a falha decorrer de indisponibilidade, instabilidade ou lentiddo nos sistemas das
Prefeituras ou Secretarias de Fazenda (SEFAZ).

5. REQUISITOS DA CONTRATACAO

5.1. Conforme Estudos Preliminares, os requisitos da contratacdo abrangem o seguinte:

5.2. PARAOLOTEO1

5.3. O CONTRATO com a adjudicataria, sera celebrado de acordo com o que estabelece a Lei n? 13.303,
de 30 de junho de 2016, conforme modelo a ser elaborado pelo setor competente.

5.4. DA COMPROVACAO DE CAPACIDADE TECNICA

5.4.1. A LICITANTE devera apresentar Atestado de Capacidade Técnica fornecido por Pessoa Juridica de
Direito Publico ou Privado, em ambito nacional.

5.4.2. A LICITANTE devera apresentar atestado(s) ou declaracdo(des) de capacidade técnica expedido(s)
por pessoa juridica de direito publico ou privado, comprovando que forneceu, no minimo 50%
(cinquenta) do total do item referente ao objeto do Termo de Referéncia.

5.4.3. O Atestado de Capacidade Técnica deverd apresentar o nome e CNPJ da LICITANTE e do emissor
Pessoa Juridica de Direito Publico ou Privado.

5.4.4. O Atestado de Capacidade Técnica podera ser documento original e / ou copia.

5.4.5. A Comissdo Permanente de Licitacdo reserva-se o direito de solicitar o original de qualquer
documento, sempre que julgar necessario.

6. VIGENCIA DO CONTRATO

6.1. O prazo de vigéncia da contratacdo é de 30 (trinta) meses contados da data da assinatura deste
instrumento, sendo sua eficacia condicionada a publicacdo de seu extrato na imprensa oficial.

6.2. Este CONTRATO podera ser prorrogado por até 60 (sessenta) meses.

6.3. O prazo de que trata esta clausula, podera ser suspenso, caso ocorra.

6.3.1. Paralisacdo da entrega determinada pelo CONTRATANTE, por motivo ndo imputavel a
CONTRATADA.

6.3.2. Por motivo de for¢ca maior.

7. OBRIGAC6ES DA CONTRATANTE

7.1. Receber o objeto no prazo e condicGes estabelecidas no Termo de Referéncia e seus anexos.

7.2. Verificar minuciosamente, no prazo fixado, a conformidade dos objetos recebidos provisoriamente
com as especificacdes constantes do Termo de Referéncia e da proposta, para fins de aceitacdo e
recebimento definitivo.

7.3.  Comunicar a CONTRATADA, por escrito, sobre imperfeicdes, falhas ou irregularidades verificadas
nos objetos recebidos, para que seja substituido, reparado e / ou corrigido.

7.4.  Acompanhar e fiscalizar o cumprimento das obrigacdes da CONTRATADA, através de comissdo /
empregado especialmente designado.

7.5. Efetuar o pagamento a CONTRATADA no valor correspondente ao fornecimento dos objetos, no
prazo e forma estabelecidos no Termo de Referéncia e seus anexos.

7.6. Oficiar aos Orgdos competentes qualquer indicio de irregularidade no recolhimento das
contribuicdes previdenciarias e ao FGTS.

7.7. A Administracdao ndo respondera por quaisquer compromissos assumidos pela CONTRATADA com
terceiros, ainda que vinculados a execuc¢do do presente Termo de Referéncia, bem como por qualquer
dano causado a terceiros em decorréncia de ato da CONTRATADA, de seus empregados, prepostos ou




subordinados.

8. OBRIGAGCOES DA CONTRATADA

8.1. A CONTRATADA deve cumprir todas as obrigacOes constantes no Termo de Referéncia, seus anexos
e sua proposta, assumindo como exclusivamente seus os riscos e as despesas decorrentes da boa e
perfeita execucdo do objeto e, ainda.

8.2. Comparecer para assinatura do CONTRATO, no prazo de até 05 (cinco) dias Uteis, contados do
recebimento da convocacgao formal, conforme o caso.

8.3. Efetuar a entrega do objeto em perfeitas condicGes, conforme especificacbes, prazo e local
constantes no Termo de Referéncia e seus anexos, acompanhado da respectiva nota fiscal, na qual
constardo as indicacdes referentes a: marca, fabricante, modelo, procedéncia e prazo de garantia ou
validade.

8.4. Responsabilizar-se pelos vicios e danos decorrentes do objeto, de acordo com os artigos 12, 13 e 17
a 27, do Cddigo de Defesa do Consumidor (Lei n2 8078, de 11 de setembro de 1990).

8.5. Substituir, reparar ou corrigir, as suas expensas, no prazo fixado neste Termo de Referéncia, o objeto
com avarias ou defeitos.

8.6. Comunicar a CONTRATANTE, no prazo maximo de 24 (vinte e quatro) horas que antecede a data da
entrega, os motivos que impossibilitem o cumprimento do prazo previsto, com a devida comprovagao.
8.7. Manter, durante toda a execuc¢do do contrato, em compatibilidade com as obrigacdes assumidas,
todas as condicGes de habilitacdo e qualificacdo exigidas na licitacdo.

8.8. Indicar preposto para representd-la durante a execuc¢do do contrato Nota Explicativa: As cldusulas
acima elencadas sdo as minimas necessarias. As peculiaridades da contratacdo podem recomendar a
adocdo de outras obrigacGes.

9. CONTROLE E FISCALIZACAO DA EXECUCAO

9.1. Nos termos do art. 163 e seguintes do RILCC da AGEHAB, serd designado representante para
acompanhar e fiscalizar a entrega dos bens, anotando em registro préprio todas as ocorréncias
relacionadas com a execugao e determinando o que for necessario a regularizagcdo de falhas ou defeitos
observados.

9.2. E competéncia do fiscal da AGEHAB, dentre outras:

9.2.1. Provocar a instauracao de processo administrativo com o objetivo de apurar responsabilidade ou
prejuizo resultante de erro ou vicio na execu¢dao do contrato ou de promover alteragao contratual,
especialmente no caso de solucdao adotada em projeto inadequado, desatualizado tecnologicamente ou
inapropriado ao local especifico.

9.2.2. Identificar a necessidade de modificar ou adequar a forma de execug¢do do objeto contratado.
9.2.3. Registrar todas as ocorréncias e adotar as medidas cabiveis para sanar eventuais irregularidades.
9.2.4. Exigir da contratada o cumprimento de todas as obrigacdes previstas no CONTRATO.

9.2.5. Recusar objeto diverso ou com qualidade inferior a prevista em CONTRATO.

9.2.6. Atestar o recebimento provisério e munir o gestor das informag¢des necessdrias para o
recebimento definitivo.

9.3. A fiscalizacdo de que trata este item ndo exclui nem reduz a responsabilidade da CONTRATADA,
inclusive perante terceiros, por qualquer irregularidade, ainda que resultante de imperfei¢cdes técnicas ou
vicios redibitdrios, e, na ocorréncia desta, ndo implica em corresponsabilidade da Administracdo ou de
seus agentes e prepostos.

9.4. O representante da Administracdo anotard em registro proprio todas as ocorréncias relacionadas
com a execu¢do do contrato, indicando dia, més e ano, bem como o nome dos funciondrios
eventualmente envolvidos, determinando o que for necessdrio a regularizacdo das falhas ou defeitos
observados e encaminhando os apontamentos a autoridade competente para as providéncias cabiveis.
10. DO PAGAMENTO

10.1. PARAOITEM 01

10.1.1. O pagamento serd efetuado pela CONTRATANTE, mensalmente, no prazo de 30 (trinta) dias
corridos, contados do recebimento da Nota Fiscal.

10.1.2. A emissdo da Nota Fiscal serd precedida do recebimento dos servicos pelo Gestor do Contrato,
ou seja, da apresentacdo do Relatério Mensal dos Chamados, devidamente atestado pelo Gestor do
Contrato, nos termos e prazos previstos no Termo de Referéncia.

10.2. PARA O ITEM 02

10.2.1. O pagamento sera efetuado pela CONTRATANTE no prazo de 30 (trinta) dias corridos, contados



do recebimento da Nota Fiscal.

10.2.2. A emissdo da Nota Fiscal serd precedida do recebimento dos servigos pelo Gestor do Contrato,
ou seja, da apresentacdo do Relatério de Prestacdo de Servicos, devidamente atestado pelo Gestor do
Contrato, nos termos e prazos previstos no Termo de Referéncia.

10.3. PARAOITEM 03

10.3.1. O pagamento sera efetuado pela CONTRATANTE no prazo de 30 (trinta) dias corridos, contados
do recebimento da Nota Fiscal.

10.3.2. A emissdo da Nota Fiscal serd precedida do recebimento dos servicos pelo Gestor do Contrato,
ou seja, da apresentacao do Relatdrio de Prestacao de Servigos, devidamente atestado pelo Gestor do
Contrato, nos termos e prazos previstos no Termo de Referéncia.

10.4. PARA O ITEM 04

10.4.1. O pagamento serd efetuado pela CONTRATANTE, mensalmente, no prazo de 30 (trinta) dias
corridos, contados do recebimento da Nota Fiscal.

10.4.2. A emissdo da Nota Fiscal sera precedida do recebimento dos servigos pelo Gestor do Contrato,
ou seja, da apresentacao do Relatdrio Mensal dos Chamados, devidamente atestado pelo Gestor do
Contrato, nos termos e prazos previstos no Termo de Referéncia.

10.5. PARA TODOS OS ITENS

10.5.1. A Nota Fiscal devera ser obrigatoriamente acompanhada da comprovacao da regularidade fiscal,
constatada por meio de consulta on-line ao CADFOR ou, na impossibilidade de acesso ao referido
Cadastro, mediante consulta aos sitios eletronicos oficiais ou a documentagdo mencionada no art. 65 do
Regulamento Interno de Licita¢des, Contratos e Convénios da AGEHAB — RILCC da AGEHAB.

10.5.2. Constatando-se, junto ao CADFOR, a situacdo de irregularidade do fornecedor contratado, serd
providenciada sua notificacdo, por escrito, para que, no prazo de 5 (cinco) dias Uteis, regularize sua
situacdo ou, no mesmo prazo, apresente sua defesa. O prazo podera ser prorrogado uma vez, por igual
periodo, a critério da CONTRATANTE.

10.5.3. O setor competente para proceder o pagamento deve verificar se a Nota Fiscal apresentada
expressa os elementos necessarios e essenciais do documento, tais como:

10.5.3.1. O prazo de validade.

10.5.3.2. A data da emissao.

10.5.3.3. Os dados do CONTRATO e do 6rgdo CONTRATANTE.

10.5.3.4. O periodo de prestagdo dos servicos.

10.5.3.5. O valor a pagar.

10.5.3.6. Eventual destaque do valor de retengdes tributarias cabiveis.

10.5.4. Havendo erro na apresentacdao da Nota Fiscal, ou circunstancia que impeca a liquidacdo da
despesa, o pagamento ficard sobrestado até que a CONTRATADA providencie as medidas saneadoras.
Nesta hipdtese, o prazo para pagamento iniciar-se-a4 apds a comprovacao da regularizacdo da situacao,
ndo acarretando qualquer 6nus para a CONTRATANTE.

10.5.5. Nos termos do §3.2 do art. 167 do Regulamento Interno de LicitagGes, Contratos e Convénios da
AGEHAB — RILCC da AGEHAB, sera efetuada a retencdao ou glosa no pagamento, proporcional a
irregularidade verificada, sem prejuizo das sancdes cabiveis, caso se constate que a CONTRATADA:
10.5.5.1. Nao produziu os resultados acordados.

10.5.5.2. Deixou de executar as atividades contratadas, ou ndao as executou com a qualidade minima
exigida.

10.5.5.3. Deixou de utilizar os materiais e recursos humanos exigidos para a execu¢ao do servico, ou
utilizou-os com qualidade ou quantidade inferior a demandada.

10.5.6. Sera considerada data do pagamento o dia em que constar como emitida a ordem bancaria para
pagamento.

10.5.7. Antes de cada pagamento a CONTRATADA, sera realizada consulta ao CADFOR para verificar a
manutencdo das condi¢bes de habilitagdo exigidas no Termo de Referéncia.

10.5.8. Constatando-se, junto ao CADFOR, a situagdo de irregularidade da CONTRATADA, serd
providenciada sua notificacdo, por escrito, para que, no prazo de 5 (cinco) dias Uteis, regularize sua
situacdo ou, no mesmo prazo, apresente sua defesa. O prazo poderd ser prorrogado uma vez, por igual
periodo, a critério da contratante.

10.5.9. Previamente a cada pagamento, a Administracdo devera realizar consulta ao CADFOR para
identificar possivel suspensdo tempordria de participacdao em licitacdo, no ambito do érgado ou entidade,



proibicdo de contratar com o Poder Publico, bem como ocorréncias impeditivas indiretas, observado o
disposto no art. 29, da Instrugao Normativa n2 3, de 26 de abril de 2018.

10.5.10. Nao havendo regularizacdo ou sendo a defesa considerada improcedente, a CONTRATANTE
deverd comunicar aos 6rgdos responsaveis pela fiscalizacdo da regularidade fiscal quanto a inadimpléncia
da CONTRATADA, bem como quanto a existéncia de pagamento a ser efetuado, para que sejam acionados
0s meios pertinentes e necessarios para garantir o recebimento de seus créditos.

10.5.11. Persistindo a irregularidade, a CONTRATANTE deverd adotar as medidas necessarias a rescisdo
contratual nos autos do processo administrativo correspondente, assegurada a CONTRATADA a ampla
defesa.

10.5.12. Havendo a efetiva execugao do objeto, os pagamentos serdo realizados normalmente, até que
se decida pela rescisdo do contrato, caso a CONTRATADA ndo regularize sua situacdo junto ao CADFOR.
10.5.12.1. Sera rescindido o contrato em execugdao com a CONTRATADA inadimplente no CADFOR, salvo
por motivo de economicidade, seguranca nacional ou outro de interesse publico de alta relevancia,
devidamente justificado, em qualquer caso, pela maxima autoridade da CONTRATANTE

10.5.13. Quando do pagamento, sera efetuada a retencao tributaria prevista na legislacao aplicavel, em
especial a prevista no artigo 31 da Lei 8.212, de 1993, nos termos do item 6 do Anexo XI da IN SEGES/MP
n.5/2017, quando couber.

10.5.14. E vedado o pagamento, a qualquer titulo, por servigos prestados, a empresa privada que tenha
em seu quadro societario servidor publico da ativa do érgdo CONTRATANTE, com fundamento na Lei de
Diretrizes Orcamentarias vigente.

10.5.15. Nos casos de eventuais atrasos de pagamento, desde que a CONTRATADA ndo tenha
concorrido, de alguma forma, para tanto, fica convencionado que a taxa de compensagao financeira
devida pela Contratante, entre a data do vencimento e o efetivo adimplemento da parcela é calculada
mediante a aplica¢do da seguinte férmula:

10.5.16. EM =1x N x VP, sendo:

10.5.17. EM = Encargos moratoérios.

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

10.5.19. VP =Valor da parcela a ser paga.

10.5.20. |=Indice de compensacdo financeira = 0,00016438, assim apurado:

10.5.21. 1=(TX)

10.5.22. 1=((6/100)/365)

10.5.23. 1=0,00016438

10.5.24. TX = Percentual da taxa anual = 6%

11. DO REAJUSTE

11.1. Os precos sdo fixos e irreajustaveis no prazo de um ano contado da data limite para a
apresentacdo das propostas.

11.2. Dentro do prazo de vigéncia do CONTRATO e mediante solicitacdo da CONTRATADA, os precos
contratados poderdo sofrer reajuste apds o interregno de um ano, aplicando-se o indice de Precos ao
Consumidor Amplo - IPCA exclusivamente para as obrigacdes iniciadas e concluidas apds a ocorréncia da
anualidade.

11.3. Nos reajustes subsequentes ao primeiro, o interregno minimo de um ano serd contado a partir dos
efeitos financeiros do ultimo reajuste.

11.4. No caso de atraso ou ndo divulgacdo do indice de reajustamento, o CONTRATANTE pagard a
CONTRATADA a importancia calculada pela ultima variacgdo conhecida, liquidando a diferenca
correspondente tdo logo seja divulgado o indice definitivo. Fica a CONTRATADA obrigada a apresentar
memoria de calculo referente ao reajustamento de precos do valor remanescente, sempre que este
ocorretr.

11.5. Nas aferi¢Oes finais, o indice utilizado para reajuste sera, obrigatoriamente, o definitivo.

11.6. Caso o indice estabelecido para reajustamento venha a ser extinto ou de qualquer forma nao
possa mais ser utilizado, serd adotado, em substituicao, o que vier a ser determinado pela legislagao
entao em vigor.

11.7. Na auséncia de previsao legal quanto ao indice substituto, as partes elegerdo novo indice oficial,
para reajustamento do preco do valor remanescente, por meio de termo aditivo.

11.8. O reajuste sera realizado por apostilamento.

12. DA GARANTIA DA EXECUCAO



12.1. O adjudicatdrio, no prazo de até 10 (dez) dias Uteis apds a assinatura do Termo de CONTRATO ou
aceite do instrumento equivalente, prestara garantia no valor correspondente a 5% (cinco por cento) do
valor do CONTRATO, que sera liberada de acordo com as condi¢Ges previstas neste Termo de Referéncia,
conforme disposto no art 70 da Lei n? 13303, de 30 de junho de 2016, desde que cumpridas as
obrigacdes contratuais.

12.2. Cabera ao contratado optar por uma das seguintes modalidades de garantia.

12.2.1. Caucgdo em dinheiro.

12.2.2. Seguro-garantia.

12.2.3. Fianga bancaria.

12.3. A garantia em dinheiro devera ser efetuada em favor da CONTRATANTE, na Caixa Econdmica
Federal, com correcdo monetaria.

12.4. No caso de alterag¢do do valor do CONTRATO, ou prorrogacao de sua vigéncia, a garantia deverd ser
readequada ou renovada nas mesmas condigdes.

12.5. Se o valor da garantia for utilizado total ou parcialmente em pagamento de qualquer obrigacdo, a
Contratada obriga-se a fazer a respectiva reposicdo no prazo maximo de 10 (dez) dias Uteis, contados da
data em que for notificada.

12.6. A CONTRATANTE executara a garantia na forma prevista na legislagdo que rege a matéria.

12.7. A garantia devera cobrir.

12.7.1. Prejuizos advindos do ndo cumprimento do objeto do contrato.

12.7.2.  Prejuizos diretos causados a AGEHAB decorrentes de culpa ou dolo durante a execugdo do
contrato.

12.7.3. Multas moratdrias e punitivas aplicadas pela AGEHAB a contratada e.

12.7.4. Obrigacdes trabalhistas e previdenciarias de qualquer natureza, ndo adimplidas pela contratada,
guando couber.

12.8. A garantia prestada pelo CONTRATADO serd liberada ou restituida apds a execu¢dao do CONTRATO
e, quando em dinheiro, atualizada monetariamente (Artigo 70, §42 da Lei n? 13303, de 30 de junho de
2016).

12.9. 0O ndo recolhimento, pelo contratado, da garantia de execug¢do do contrato no prazo estabelecido
no instrumento convocatdrio caracteriza o descumprimento total da obriga¢do assumida, sujeitando-o as
sancoes correspondentes.

12.10. O atraso superior a 25 (vinte e cinco) dias, da apresentacao da garantia correspondente a 5%
(cinco por cento) do valor do CONTRATO, autoriza a AGEHAB a buscar a rescisio do CONTRATO por
descumprimento ou cumprimento irregular de suas cldusulas.

13. DAS SANGOES ADMINISTRATIVAS

13.1.  Constituem ilicito administrativo, sem prejuizo das sanc¢des penais cabiveis, a pratica dos atos
previstos no art. 175 do Regulamento Interno de LicitagGes, Contratos e Convénios da AGEHAB, dentre
outras previstas em lei, a CONTRATADA que:

13.1.1. N3o atender, sem justificativa, a convocacdo para assinatura do contrato ou retirada do
instrumento equivalente;

13.1.2. Apresentar documento falso em qualquer processo administrativo instaurado pela AGEHAB;
13.1.3. Frustrar ou fraudar, mediante ajuste, combina¢dao ou qualquer outro expediente, o processo de
contratagao;

13.1.4. Afastar ou procurar afastar participante, por meio de violéncia, grave ameaca, fraude ou
oferecimento de vantagem de qualquer tipo;

13.1.5. Agir de ma-fé na relacdo contratual, comprovada em processo especifico;

13.1.6. Incorrer em inexecucdo contratual.

13.1.7. Ter frustrado ou fraudado, mediante ajuste, combinacdo ou qualquer outro expediente, o
carater competitivo de procedimento licitatério publico; ter impedido, perturbado ou fraudado a
realizagdo de qualquer ato de procedimento licitatério publico; ter afastado ou procurado afastar
licitante, por meio de fraude ou oferecimento de vantagem de qualquer tipo; ter fraudado licitagao
publica ou contrato dela decorrente; ter criado, de modo fraudulento ou irregular, pessoa juridica para
participar de licitacdo publica ou celebrar contrato administrativo; ter obtido vantagem ou beneficio
indevido, de modo fraudulento, de modificacdes ou prorrogacdes de contratos celebrados com a
administracdo publica, sem autorizacdo em lei, no ato convocatdrio da licitacdo publica ou nos
respectivos instrumentos contratuais; ter manipulado ou fraudado o equilibrio econémico-financeiro dos



contratos celebrados com a administragao publica; ter dificultado atividade de investigacado ou fiscalizagao
de drgaos, entidades ou agentes publicos.

13.2. As praticas acima exemplificadas, além de acarretarem responsabilizacdo administrativa e judicial
da pessoa juridica, implicardo na responsabilidade individual dos dirigentes das empresas contratadas e
dos administradores/gestores, enquanto autores, coautores ou participes do ato ilicito, nos termos da Lei
n212.846/2013.

13.3. Pela inexecucdo total ou parcial do objeto deste contrato, a Administracdo pode aplicar a
CONTRATADA as seguintes sangoes:

13.3.1.  Adverténcia, cabivel sempre que o ato praticado, ainda que ilicito, ndo seja sufi ciente para
acarretar danos a AGEHAB, suas instalacdes, pessoas, imagem, meio ambiente, ou a terceiros. (Art.176 do
RILCC da AGEHAB).

13.3.2. Multa moratdria de 0,33% (trinta e trés centésimos por cento) por dia de atraso injustificado
sobre o valor da parcela inadimplida, até o limite de 30 (trinta) dias.

13.3.3. Multa compensatéria de 10% (dez por cento) sobre o valor total do contrato, no caso de
inexecucao total do objeto.

13.3.4. Em caso de inexecuc¢do parcial, a multa compensatdria, no mesmo percentual do subitem acima,
sera aplicada de forma proporcional a obrigacao inadimplida.

13.3.5. Suspensdo do direito de participar de licitagdo e impedimento de contratar com a AGEHAB pelo
prazo de até 2 (dois) anos.

13.4. As sancg0Oes: adverténcia, cabivel sempre que o ato praticado, ainda que ilicito, ndo seja suficiente
para acarretar danos a AGEHAB, suas instala¢des, pessoas, imagem, meio ambiente, ou a terceiros.
(art.176 do RILCC da AGEHAB) e suspensdo do direito de participar de licitacdo e impedimento de
contratar com a AGEHAB pelo prazo de até 2 (dois) anos; poderdo ser aplicadas a CONTRATADA
juntamente com as de multa, descontando-a dos pagamentos a serem efetuados.

13.5. Areincidéncia da sanc¢do de adverténcia, podera ensejar a aplica¢do de penalidade mais severa.
13.6. Cabe a sangao de suspensdo em razdo de agao ou omissao capaz de causar, ou que tenha causado
dano a AGEHAB, suas instalacGes, pessoas, imagem, meio ambiente ou a terceiros que ndo possam ser
ressarcidos apenas com a aplicagao de multas.

13.7. Conforme a extensdo do dano ocorrido ou passivel de ocorréncia, a suspensao podera ser:

13.7.1. Branda: de 1 (um) a 6 (seis) meses.

13.7.2. Média: de 7 (sete) a 12 (doze) meses.

13.7.3. Grave: de 13 (treze) a 24 (vinte e quatro) meses.

13.8. Assangdes previstas no inciso Il do art. 83 da Lei 13.3013, de 30 de junho de 2016, (lll - suspensao
temporaria de participagao em licitagao e impedimento de contratar com a entidade sancionadora, por
prazo ndo superior a 2 (dois) anos, poderdo também ser aplicadas as empresas ou aos profissionais que,
em razdao do CONTRATO:

13.8.1. Tenham sofrido condenacdo definitiva por praticar, por meio dolosos, fraude fiscal no
recolhimento de quaisquer tributos.

13.8.2. Tenham praticado atos ilicitos visando a frustrar os objetivos da licitacao.

13.8.3. Demonstrem ndo possuir idoneidade para contratar com a Administracdo em virtude de atos
ilicitos praticados.

13.9. A aplicagao de qualquer das penalidades previstas realizar-se-a em processo administrativo
auténomo, por meio do qual se assegure a ampla defesa e o contraditdrio. Referido processo seguira o
procedimento disposto nos artigos 181 a 184 do RILCC da AGEHAB.

13.10. A defesa do CONTRATADO devera ser apresentada no prazo de 10 (dez) dias Uteis. (Art. 83, § 2.2
da Lei 13.303, de 30 de junho de 2016).

13.11.  As multas devidas e / ou prejuizos causados a CONTRATANTE serdo deduzidos dos valores a
serem pagos a CONTRATADA ou deduzidos da garantia, ou ainda, quando for o caso, serdo cobrados
judicialmente.

13.12. Caso a CONTRATANTE determine, a multa devera ser recolhida no prazo maximo de 10 (dez) dias
Uteis, a contar da data do recebimento da comunicacdo enviada pela autoridade competente.

13.13. Caso o valor da multa ndo seja sufi ciente para cobrir os prejuizos causados pela conduta do
LICITANTE, a CONTRATANTE poderd cobrar o valor remanescente judicialmente, conforme artigo 419 do
Cadigo Civil.

13.14. A AGEHAB, na aplicagdo das sancdes, levara em consideracdo a gravidade da conduta do infrator,



o carater educativo da pena, bem como o dano causado a Administracdao, observado o principio da
proporcionalidade.

13.15. A decisdo final que imputar sancdo ao processado devera ser publicada e, imediatamente,
comunicada ao Cadastro de Fornecedores para fins de registro.

13.16. A aplicacdo da sancdo de suspensdo do direito de participar de licitacdo e impedimento de
contratar com a AGEHAB, por até 02 (dois) anos sera registrada no cadastro de empresas inidoneas deque
trata o art. 23 da Lei n° 12.846, de 1° de agosto de 2013.

14. DA SUBCONTRATACAO

14.1. Serd permitida a subcontratacdao do objeto, para os servigos acessodrios ao objeto.

15. DA LEI GERAL DE PROTEGCAO DE DADOS

15.1. Defini¢Ges e Fundamentos

15.1.1. As partes se comprometem a proteger os direitos fundamentais de liberdade e de privacidade e
o livre desenvolvimento da personalidade da pessoa natural, relativos ao tratamento de dados pessoais,
inclusive nos meios digitais, nos termos da Lei Geral de Protecdo de Dados — LGPD (Lei n. 13.709, de 14 de
agosto de 2018) e suas alteracgdes.

15.2. Para os fins deste instrumento, considera-se:

15.2.1. CONTROLADOR (ou CONTRATANTE):** A Agéncia AGEHAB, a quem competem as decisGes
referentes ao tratamento de dados pessoais.

15.2.2. OPERADOR (ou CONTRATADA):** A empresa contratada, que realizard o tratamento de dados
pessoais em nome do CONTROLADOR, de acordo com as instrugdes deste.

15.3. O tratamento de dados pessoais dar-se-a de acordo com as bases legais previstas nas hipoteses
dos artigos 79, 11 e/ou 14 da Lei 13.709/2018, para propositos legitimos, especificos, explicitos e
informados ao titular, estritamente para a execugdo do objeto contratual.

15.4. Obriga¢oes Gerais da CONTRATADA (OPERADOR)

15.4.1. A CONTRATADA obriga-se a:

15.4.1.1. Realizar o tratamento de dados pessoais exclusivamente para as finalidades deste contrato,
conforme instru¢cbes documentadas do CONTROLADOR, e no limite do necessario para o bom
cumprimento das suas atividades.

15.4.1.2. Manter sigilo absoluto e protecdo sobre toda informacao, dado pessoal e base de dados a que
tiver acesso, ndo os utilizando para fins distintos da execucdo dos servigos especificados.

15.4.1.3. Implementar e manter medidas técnicas e administrativas aptas a proteger os dados pessoais
de acessos ndo autorizados e de situagbes acidentais ou ilicitas de destruicdo, perda, alteracdo,
comunicacdo ou qualquer forma de tratamento inadequado ou ilicito, conforme o art. 46 da LGPD.
15.4.1.4. Garantir que todos os seus colaboradores, consultores ou subcontratados que tenham acesso
aos dados assumam compromisso formal de confidencialidade e protecdo, responsabilizando-se por suas
acoes e omissoes.

15.4.1.5. Manter atualizado, e fornecer ao CONTROLADOR sempre que solicitado, o registro das
operacdes de tratamento de dados pessoais que realizar por conta deste contrato (ROPA), com condicbes
de rastreabilidade e prova eletronica.

15.4.1.6. Manter inventdrio detalhado dos acessos aos dados pessoais e aos registros de conexdo,
contendo momento, duragao, identidade do responsavel e o arquivo acessado.

15.4.1.7. Comunicar formalmente e de imediato ao CONTROLADOR (em até 24 horas da ciéncia) a
ocorréncia de qualquer incidente de seguranca que possa acarretar risco ou dano aos titulares,
descrevendo sua natureza, consequéncias provdveis e medidas tomadas, abstendo-se de comunicar a
terceiros antes do posicionamento do CONTROLADOR, salvo obrigagao legal.

15.4.1.8. Manter o CONTROLADOR integralmente isento de responsabilidades por danos decorrentes de
tratamento de dados realizado em desacordo com as instru¢des fornecidas ou em descumprimento da
LGPD por parte da CONTRATADA ou de seus subcontratados.

15.4.1.9. Promover a revogacao imediata de todos os privilégios de acesso de funcionario desligado que
atue na execucdo deste Contrato.

15.4.1.10. Indicar e manter atualizado junto ao CONTROLADOR o nome, e-mail e telefone de contato do
seu Encarregado de Dados (DPO).

15.5. Do Compartilhamento e da Transferéncia de Dados

15.5.1. E vedado a CONTRATADA compartilhar, transmitir ou disponibilizar a terceiros os dados pessoais
a que tenha acesso, sem prévia autorizacao formal e por escrito do CONTROLADOR.



15.5.2. Na hipétese de compartilhamento autorizado, a CONTRATADA devera:

15.5.3.  Limitar as informagdes ao estritamente necessario para o fiel desempenho da execug¢do do
objeto contratual.

15.5.4. Obrigar, formalmente, que tais terceiros garantam os mesmos niveis e padrdes de protecdo aos
dados pessoais e de seguranca da informacdo, responsabilizando-se integralmente por suas acbes e
omissdes, eximindo o CONTROLADOR de qualquer responsabilidade.

15.6. Ao transferir dados pessoais para fora do territdrio brasileiro, a CONTRATADA se compromete a
tomar as medidas garantidoras necessdrias para que a transferéncia esteja em conformidade com o artigo
33 da LGPD.

15.7. Do Consentimento (se aplicavel)

15.7.1. O CONTROLADOR é o responsavel pela coleta do consentimento dos titulares, quando esta for a
base legal necessaria para o tratamento de dados.

15.7.2. Em caso de necessidade de coleta de dados mediante consentimento para a prestacdao do
servico objeto deste contrato, esta sera realizada pela CONTRATADA somente apds prévia aprovacao do
CONTROLADOR, que fornecera os meios e canais adequados. A CONTRATADA responsabilizar-se-a pela
obtencdo de forma livre, informada e inequivoca, bem como pela gestdo deste consentimento, que
podera ser revogado a qualquer tempo pelo titular.

15.8. Dos Direitos dos Titulares

15.8.1. As partes cooperardo entre si no cumprimento das obrigacGes referentes ao exercicio dos
direitos dos Titulares previstos na LGPD.

15.8.2. Em caso de o Titular dos dados entrar em contato diretamente com a CONTRATADA (OPERADOR)
para exercer seus direitos, esta devera encaminhar a solicitacdo ao CONTROLADOR no prazo maximo de
24 (vinte e quatro) horas, abstendo-se de responder diretamente ao titular, salvo autorizacdo expressa do
CONTROLADOR.

15.9. Da Seguranca da Informacgdo e Auditoria

15.9.1. Os dados obtidos em razdo deste contrato serdo armazenados em ambiente seguro, com
garantia de registro de transac¢des (log), controle de acesso baseado em funcdo (RBAC) e identificacdo
clara dos perfis, assegurando a rastreabilidade de cada transagao.

15.9.2. A CONTRATADA devera permitir a realizagdo de auditorias pela AGEHAB, disponibilizando toda a
informacdo necessaria para demonstrar o cumprimento das obrigacdes de protecdo de dados.

15.10. Da Eliminagdo e Devolugao dos Dados

15.10.1. Encerrada a vigéncia do contrato, ou a qualquer momento por solicitacdo do CONTROLADOR, a
CONTRATADA interromperd imediatamente o tratamento e, no prazo maximo de 30 (trinta) dias, sob
instrucdes do CONTROLADOR, devolvera ou eliminard completamente os dados pessoais e todas as suas
copias, exceto quando necessitar manté-los para cumprimento de obrigacdo legal ou regulatéria,
hipétese em que deverd notificar o CONTROLADOR.

15.11. Da Responsabilidade e Ressarcimento

15.11.1. A CONTRATADA respondera perante o CONTROLADOR e terceiros (incluindo os titulares dos
dados e a ANPD) por todos os danos materiais, morais, individuais ou coletivos, e sancdes administrativas
decorrentes do tratamento inadequado de dados pessoais que tenha realizado em desacordo com a
LGPD, com as instru¢des do CONTROLADOR ou com as clausulas deste contrato.

15.11.2. Caso o CONTROLADOR seja demandado em juizo ou notificado por érgdos publicos em razido
de ato ou omissdo da CONTRATADA, esta deverd intervir no processo, assumindo a condicdo de
demandada, e ressarcir o CONTROLADOR por todos os valores pagos, incluindo honorarios, custas e
despesas.

15.12. Das Obrigacdes da CONTRATANTE (CONTROLADOR)

15.12.1. Cabe a CONTRATANTE:

15.12.1.1. Garantir que o tratamento dos dados pessoais compartilhados com o OPERADOR observa os
principios da finalidade, adequacdo e necessidade, e que as instrucdes fornecidas estdao de acordo com a
LGPD.

15.12.1.2. Fornecer ao OPERADOR, por meio de registros formais, as instrucdes e os critérios de acesso,
limitando-o aos dados estritamente necessarios.

15.12.1.3. Atender as requisicées de direitos dos titulares e as solicitacdes da ANPD, podendo solicitar
auxilio técnico do OPERADOR para esse fim.

15.12.1.4. Comunicar formalmente ao OPERADOR sobre quaisquer mudangas no tratamento de dados



que possam afetar seus deveres.

15.13. Dos Documentos e Compromissos Adicionais

15.13.1. Do Registro das Operacdes de Tratamento (ROPA): A CONTRATADA, na qualidade de Operadora,
deverd manter o registro das opera¢bes de tratamento de dados pessoais que realizar por conta da
AGEHAB, conforme art. 37 da LGPD, e apresentd-lo sempre que solicitado.

15.13.2. Do Relatério de Impacto a Protecdo de Dados Pessoais (RIPD): A CONTRATADA devera colaborar
com a CONTRATANTE na elaboracdo do Relatério de Impacto, quando este for exigido pela ANPD ou
guando o tratamento representar alto risco aos direitos dos titulares, fornecendo as informacdes técnicas
necessarias.

15.13.3. Do Contrato de Processamento de Dados (DPA): A CONTRATADA obriga-se a, no momento da
assinatura do contrato principal, firmar o Contrato de Processamento de Dados (Data Processing
Agreement — DPA), que sera apresentado como anexo pela CONTRATANTE, detalhando as instrugGes

especificas para o tratamento de dados, as medidas de seguranca e as responsabilidades das partes, em
conformidade com a LGPD.

Documento assinado eletronicamente por ANDRE LUIZ VIEIRA FERNANDES, Gerente, em
10/04/2026, as 14:44, conforme art. 2°, § 2°, III, "b", da Lei 17.039/2010 ¢ art. 3°B, I, do Decreto n°
8.808/2016.
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