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CO-13.12/2025
PROCESSO SEI N2 7010.2025/0013387-8

MODALIDADE DE CONTRATAGAO: DISPENSA DE LICITACAO
N2 12.016/2025, COM FULCRO NO ARTIGO 29, INCISO XV,
DA LEI N2 13.303/2016

CONTRATAGCAO EMERGENCIAL DE EMPRESA
ESPECIALIZADA PARA PRESTACAO DE SERVICOS DE
SUPORTE TECNICO COM CENTRAL DE SERVIGOS, PARA
ATENDIMENTO AS NECESSIDADES DA CONTRATANTE

CONTRATANTE: EMPRESA DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO E COMUNICACAO DO
MUNICIiPIO DE SAO PAULO — PRODAM-SP S/A, com sede na Rua Libero Badaré n2 425, Centro,
no Municipio de S3o Paulo, no Estado de S3o Paulo, CEP 01.009-905, inscrita no CNPJ sob o n2
43.076.702/0001-61, neste ato representada por seu Diretor de Infraestrutura e Tecnologia, Sr.
THIAGO HENRIQUE SCARABELLO BIROCCHI, portador da Cédula de Identidade RG n?
28.970.201 - SSP/SP e inscrito no CPF/MF sob n2 270.727.688-07, e por seu Diretor de
Administracdo e Finangas, Sr. LUCIANO FELIPE DE PAULA CAPATO, portador da Cédula de
Identidade RG n2 26.277.697-2-SSP/SP e inscrito no CPF/MF sob o n2 025.401.959-54.

CONTRATADA: BELTIS SERVICE BRASIL LTDA., com sede na Rua Coelho Lisboa, n? 731, bairro
Cidade Mae do Céu, no Municipio de Sdo Paulo, no Estado de Sdo Paulo, CEP 03.323-040, inscrita
no CNPJ sob 0 n209.116.592/0001-86, neste ato representada por seu Sdcio, Sr. DANIEL CARLOS
DA SILVA, portador da Cédula de Identidade RG n° 26.397.396 - SSP/SP e inscrito no CPF/MF sob
o n°190.709.578-09.

As partes acima qualificadas resolveram, de comum acordo, celebrar o presente contrato,
mediante as seguintes clausulas e condigdes:

CLAUSULA | - OBJETO

1.1. O presente contrato tem por objeto a CONTRATACAO EMERGENCIAL DE EMPRESA
ESPECIALIZADA PARA PRESTACIT\O DE SERVICOS DE SUPORTE TECNICO COM CENTRAL DE
SERVICOS, PARA ATENDIMENTO AS NECESSIDADES DA CONTRATANTE, conforme descrigbes
constantes no Termo de Referéncia - ANEXO | e demais documentos constantes do
processo administrativo em epigrafe.

CLAUSULA 11 - OBRIGAGOES DA CONTRATADA E CONTRATANTE

2.1. S30 obrigacdes da CONTRATADA:

a) Cumprir fielmente todas as obriga¢Ges estabelecidas no Termo de Referéncia — ANEXO
| deste instrumento, garantindo a qualidade dos servigcos prestados;
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b)

d)

f)

g)
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Para a assinatura do Instrumento Contratual, a CONTRATADA devera apresentar todos
os documentos relativos a regularidade fiscal, e ainda estar em situagao regular junto
ao CADIN (Cadastro Informativo Municipal) do Municipio de Sao Paulo (Lei Municipal
n.2 14.094/2005 e Decreto Municipal n.2 47.096/2006), mediante consulta ao site
http://www3.prefeitura.sp.gov.br/cadin/.

Manter durante toda a execuc¢do do contrato, em compatibilidade com as obrigacdes
assumidas, todas as condi¢Oes de qualificacdo exigidas no momento da contratacéo,
podendo a CONTRATANTE exigir, a qualquer tempo durante a vigéncia do contrato, a
comprovacado das condi¢des que ensejaram sua contratacdo, devidamente atualizadas
e o envio das certidGes a seguir elencadas, em formato digital (arquivo PDF) para o e-
mail contratosfornecedores@prodam.sp.gov.br e para o gestor do contrato a ser
definido oportunamente:

i. Certiddo Negativa de Débitos relativa aos Tributos Federais e a Divida Ativa;
ii. Certiddo de Regularidade do FGTS (CRF);

iii. Certiddao Negativa de Débitos Tributarios e da Divida Ativa Estadual;

iv. Certiddo Negativa de Débitos de Tributos Municipais (Mobiliarios);

v. Certiddo Negativa de Débitos Trabalhistas (CNDT);

vi. Certiddo Negativa de Faléncia ou Recuperacdo Judicial.

Reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir, as suas expensas, no total ou em
parte, o objeto do contrato em que se verificarem vicios, defeitos ou incorre¢des
resultantes da execu¢do ou de materiais empregados, e responderd por danos
causados, nos termos do art. 76 da Lei n2 13.303/2016;

Dar ciéncia imediata e por escrito a CONTRATANTE de qualquer anormalidade que
verificar na execucdo do contrato;

Prestar a CONTRATANTE, por escrito, os esclarecimentos solicitados e atender
prontamente as reclamagdes sobre a execug¢ao do contrato;

Responder pelos encargos trabalhistas, previdencidrios, fiscais, comerciais e tributarios,
resultantes da execugdo deste contrato, nos termos do artigo 77, da Lei Federal n2
13.303/16.

2.2. S3o obrigacdes da CONTRATANTE:

a)

b)

c)

Exercer a fiscalizacdo do contrato, designando fiscal(is) pelo acompanhamento da
execucdo contratual; procedendo o registro das ocorréncias e adotando as providéncias
necessdrias ao seu fiel cumprimento, tendo por parametro os resultados previstos no
contrato.

Fornecer a CONTRATADA todos os dados e informagGes necessdrios a execucdo do
contrato;

Efetuar o pagamento devido, de acordo com o estabelecido neste contrato.
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d) Aplicar a CONTRATADA as sanc¢Oes administrativas regulamentares e contratuais
cabiveis;

e) Comunicar a CONTRATADA formalmente (por e-mail) todas e quaisquer ocorréncias
relacionadas com a prestacao dos servicos objeto deste contrato.

| CLAUSULA Il - VIGENCIA CONTRATUAL

3.1. O contrato tera vigéncia de 180 (cento e oitenta) dias, contados a partir do dia 23 de
dezembro de 2025.

3.2. O contrato podera ser rescindido de pleno direito, sem 6nus para a Contratante, nas
hipoteses de inexecucdo total ou parcial, descumprimento de obrigacdes, paralisacao
injustificada, transferéncia sem autorizacao, faléncia, descumprimento da LGPD, atos lesivos a
Administracdo Publica, entre outros previstos em lei.

3.3. A rescisdo serd precedida de comunicacdo escrita e fundamentada, com antecedéncia
minima de 60 dias, salvo determinagdo judicial ou administrativa.

3.3. Qualquer alteracdo e/ou acréscimos ou supressées que vierem a ocorrer no decorrer deste
contrato sera objeto de termo aditivo, previamente justificado e autorizado pela Contratante.

CLAUSULA IV - PRECO

4.1. O valor total do presente contrato é de RS 429.300,00 (quatrocentos e vinte e nove mil e
trezentos reais) e seguira as regras previstas na Clausula VI — Faturamento e CondigcGes de
Pagamento.

4.2. No valor acima ja estdo incluidos todos os tributos e encargos de qualquer espécie que
incidam ou venham a incidir sobre o preco do presente contrato.

CLAUSULA V — GARANTIA CONTRATUAL (Art. 70, §12 da Lei Federal n2 13.303/16) ‘

5.1. A CONTRATADA devera prestar garantia contratual no prazo maximo de 15 (quinze) dias a
contar da assinatura do contrato, na forma do artigo 70, § 12 da Lei Federal n2 13.303/16, no
valor de RS 21.465,00 (vinte e um mil e quatrocentos e sessenta e cinco reais), correspondente
a 5% (cinco por cento) do valor contratado, observando os procedimentos a seguir elencados.

5.2. A garantia, qualquer que seja a modalidade escolhida, devera abranger um periodo minimo
de trés meses apds o término da vigéncia contratual, devendo a garantia assegurar a
cobertura de todos os eventos ocorridos durante a sua validade, ainda que o sinistro seja
comunicado depois de expirada a vigéncia da contratacdo ou validade da garantia.

5.3. A garantia assegurard, qualquer que seja a modalidade escolhida, o pagamento de:

5.3.1. Prejuizos advindos do inadimplemento total ou parcial do objeto do contrato.
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5.4.

5.5.

5.6.

5.7.

5.8.

5.9.
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5.3.2. Prejuizos diretos causados a CONTRATANTE decorrentes de culpa ou dolo da
CONTRATADA durante a execuc¢do do contrato.

5.3.3. Multas, moratérias e compensatorias, aplicadas pela CONTRATANTE.

5.3.4. ObrigagOes trabalhistas e previdencidrias relacionadas ao contrato e ndo adimplidas
pela CONTRATADA.

A CONTRATADA deverd informar, expressamente, na apresentacdo da garantia, as formas
de verificacdo de autenticidade e veracidade do referido documento junto as instituicdes
responsaveis por sua emissao.

No caso de seguro-garantia, a instituicdo prestadora da garantia contratual deve ser
devidamente autorizada pela Superintendéncia de Seguros Privados — SUSEP e, no caso de
fianca bancaria, pelo Banco Central do Brasil.

A insuficiéncia da garantia ndo desobriga a CONTRATADA quanto aos prejuizos por ela
causados, responsabilizando-se por todas as perdas e danos apurados pela CONTRATANTE
gue sobejarem aquele valor.

Para cobranca pela CONTRATANTE de quaisquer valores da CONTRATADA, a qualquer titulo,
a garantia poderd ser executada, a partir do 32 (terceiro) dia, contado da resposta NAO
CONHECIDA E/OU IMPROCEDENTE acerca da notificagdo judicial ou extrajudicial a
CONTRATADA, na hipotese do ndo cumprimento de suas obriga¢des contratuais.

5.7.1. Se o valor da garantia for utilizado, total ou parcialmente, cobranca de penalidade
aplicada ou pagamento de qualquer obrigagdo da CONTRATADA, devera ser efetuada
a reposicado do valor no prazo de 15 (quinze) dias Uteis, contados da data em que for
notificada para fazé-lo.

Caso haja aditamento contratual que implique alteracdo do valor, a garantia oferecida
deverd ser atualizada.

N3do sendo a garantia executada por forca de penalidade administrativa e ndo havendo
débitos a saldar com a CONTRATANTE, a garantia prestada serd devolvida ao término do
prazo constante no item 5.2.

5.10. Quando prestada em dinheiro, a garantia sera devolvida por meio de depdsito em conta

bancaria e corrigida pelos indices da poupanga, salvo na hipdtese de aplicagdes de
penalidades pecuniarias ou necessidade de ressarcimento de prejuizos causados pela
CONTRATADA a CONTRATANTE ou a terceiros, hipdteses em que sera restituido o saldo
remanescente.

5.10.1. Na hipdtese de garantia em dinheiro, a CONTRATADA devera enviar uma cdpia do
depdsito bancdrio para o e-mail contratosfornecedores@prodam.sp.gov.br,

identificando o contrato e a que titulo foi realizado o depdsito.
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CLAUSULA VI - FATURAMENTO E CONDIGOES DE PAGAMENTO

6.1. CONDIGOES DE FATURAMENTO

6.1.1. O valor serd faturado mensalmente e o encaminhamento da Nota Fiscal Eletronica
de Servicos devera ser realizado através de Solicitacio de Pagamento, a partir do 12
(primeiro) dia subsequente ao més da efetiva prestacdo dos servicos e autorizacdo do
Gestor do Contrato.

6.2.CONDICOES DE PAGAMENTO

6.2.1.

A Nota Fiscal Eletronica de Servicos devera ser emitida e encaminhada a

CONTRATANTE, através do setor de Expediente, por meio do endereco eletrénico
gfl@prodam.sp.gov.br

6.2.2.

6.2.3.

6.2.4.

6.2.5.

Apds o recebimento da Nota Fiscal Eletronica de Servicos, a CONTRATANTE dispora
de até 05 (cinco) dias Uteis para emissdo do Termo de Aceite de Pagamento,
aprovando os servicos prestados.

O pagamento sera realizado por intermédio de crédito em conta corrente ou por
outra modalidade que possa vir a ser determinada pela Geréncia de Planejamento
e Controle Financeiro (GFP), em 30 (trinta) dias corridos a contar da data de emissao
do Termo de Aceite de Pagamento.

Caso a Nota Fiscal Eletronica de Servicos contenha divergéncias com relagdo ao
estabelecido no Instrumento Contratual, a CONTRATANTE ficard obrigada a
comunicar a empresa CONTRATADA, formalmente, o motivo da ndo aprovagao no
prazo de 05 (cinco) dias Uteis. A devolugdo da Nota Fiscal Eletrénica de Servigos,
devidamente regularizada pela Contratada, devera ser efetuada em até 5 (cinco)
dias uteis da data da comunica¢do formal realizada pela Contratante.

Em caso de atraso de pagamento dos valores devidos a CONTRATADA, mediante
requerimento formalizado por esta, incidirdo juros moratdrios calculados utilizando-
se o indice oficial de remuneragao basica da caderneta de poupanga e de juros
simples no mesmo percentual de juros incidentes sobre a caderneta de poupanga,
para fins de compensag¢do da mora (TR + 0,5% “pro-rata tempore”), observando-se
para tanto, o periodo correspondente a data prevista para o pagamento e aquela
data em que o pagamento efetivamente ocorreu.

CLAUSULA VII - MATRIZ DE RISCOS

7.1. Tendo como premissa a obtengdo do melhor custo contratual mediante a alocagdo do risco
a parte com maior capacidade para geri-lo e absorvé-lo, as partes identificam os riscos
decorrentes da presente relagdo contratual e, sem prejuizo de outras previsdes contratuais,
estabelecem os respectivos responsaveis na Matriz de Riscos constante no ANEXO IV parte
integrante deste contrato.

7.2. E vedada a celebracdo de aditivos decorrentes de eventos supervenientes alocados, na
Matriz de Riscos, como de responsabilidade da CONTRATADA.
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CLAUSULA VIil - CONFORMIDADE

8.1. A CONTRATADA, com relacdo as atividades, operacdes, servicos e trabalhos vinculados ao
objeto do presente contrato, declara e garante o cumprimento dos dispositivos da Lei
Anticorrupgdo — Lei 12.846/2013, e dos dispositivos nos artigos 327, caput, § § 12 e 22 e 337-D
do Cadigo Penal Brasileiro.

8.2. A CONTRATADA deverd defender, indenizar e manter a CONTRATANTE isenta de
responsabilidade em relacdo a quaisquer reivindicacdes, danos, perdas, multas, custos e
despesas, decorrentes ou relacionadas a qualquer descumprimento pela CONTRATADA das
garantias e declara¢Ges previstas nesta clausula e nas Leis Anticorrupgao.

8.3. A CONTRATADA reportard, por escrito, para o endereco eletronico a ser fornecido
oportunamente, qualquer solicitagdo, explicita ou implicita, de qualquer vantagem pessoal feita
por empregado da CONTRATANTE para a CONTRATADA ou para qualquer membro da
CONTRATADA, com relagdo as atividades, operagdes, servicos e trabalhos vinculados ao objeto
do presente contrato.

8.4. Para a execugdo deste contrato, nenhuma das partes podera oferecer, dar ou se
comprometer a dar a quem quer que seja, ou aceitar ou se comprometer a aceitar de quem quer
gue seja, tanto por conta prdpria quanto por intermédio de outrem, qualquer pagamento,
doacdo, compensacdo, vantagens financeiras ou ndo financeiras ou beneficios de qualquer
espécie que constituam pratica ilegal ou de corrupcao, seja de forma direta ou indireta quanto
ao objeto deste contrato, ou de outra forma a ele ndo relacionada, devendo garantir, ainda, que
seus prepostos e colaboradores ajam da mesma forma, nos termos do Decreto n.2 56.633/2015.

8.5. O descumprimento das obrigacGes previstas nesta Cldusula podera submeter a
CONTRATADA a rescisdo unilateral do contrato, a critério da CONTRATANTE, sem prejuizo da
aplicacdo das san¢bes penais e administrativas cabiveis e, também, da instauracdo do processo
administrativo de responsabilizacdo de que trata a Lei Federal n2 12.846/2013.

CLAUSULA IX - DA PROTECAO DE DADOS

9.1. A CONTRATADA, obriga-se, sempre que aplicdvel, a atuar no presente Contrato em
conformidade com a legislagdao vigente sobre Protecao de Dados Pessoais e as determinagdes
de drgdos reguladores/fiscalizadores sobre a matéria, ndo colocando, por seus atos ou por
omissdo a PRODAM-SP em situac¢do de violagdo das leis de privacidade, em especial, a Lei n2
13.709/2018 - Lei Geral de Prote¢do de Dados Pessoais (“LGPD”).

9.2. Caso exista modificacdo dos textos legais acima indicados ou de qualquer outro, de forma
que exija modificacGes na estrutura do escopo deste Contrato ou na execuc¢do das atividades
ligadas a este Contrato, a CONTRATADA devera adequar-se as condicGes vigentes. Se houver
alguma disposicdo que impega a continuidade do Contrato conforme as disposi¢Ges acordadas,
a PRODAM-SP podera resolvé-lo sem qualquer penalidade, apurando-se os servicos prestados
e/ou produtos fornecidos até a data da rescisdo e consequentemente os valores devidos
correspondentes.

9.3. A CONTRATADA se compromete a:
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i) Zelar pelo uso adequado dos dados aos quais venha a ter acesso, cuidando da sua
integridade, confidencialidade e disponibilidade, bem como da infraestrutura de
tecnologia da informacgao;

ii) Seguir as instrugdes recebidas da PRODAM-SP em relagdo ao tratamento dos Dados
Pessoais, além de observar e cumprir as normas legais vigentes aplicaveis, sob pena de
arcar com as perdas e danos que eventualmente possa causar a PRODAM-SP, aos seus
colaboradores, clientes e fornecedores, sem prejuizo das demais sangées aplicaveis;

iii) Responsabilizar-se, quando for o caso, pela anonimizacdao dos dados fornecidos pela
PRODAM-SP;

iv) A CONTRATADA devera notificar a PRODAM-SP em 24 (vinte e quatro) horas de (i)
qualquer ndo cumprimento (ainda que suspeito) das obrigacdes legais relativas a
protecdo de Dados Pessoais; (ii) qualquer descumprimento das obrigacGes contratuais
relativas ao tratamento dos Dados Pessoais; e (iii) qualquer violacdo de seguranca no
ambito das atividades da CONTRATADA,;

v) A CONTRATADA deverd notificar a PRODAM-SP sobre quaisquer solicitacbes dos
titulares de Dados Pessoais que venha a receber, como, por exemplo, mas ndo se
limitando, a questdes como correcdo, exclusdo, complementacao e bloqueio de dados,
e sobre as ordens de tribunais, autoridade publica e regulamentadores competentes,
e quaisquer outras exposicoes ou ameacas em relacdo a conformidade com a protecao
de dados identificadas pelo mesmo;

vi) Auxiliar a PRODAM-SP com as suas obrigac¢des judiciais ou administrativas aplicaveis,
de acordo com a LGPD e outras leis de privacidade aplicaveis, fornecendo informacées
relevantes disponiveis e qualquer outra assisténcia para documentar e eliminar a
causa e os riscos impostos por quaisquer violagGes de seguranca.

9.4. A CONTRATADA deverd manter registro das operacGes de tratamento de Dados Pessoais
que realizar, bem como implementar medidas técnicas e organizacionais necessarias para
proteger os dados contra a destruicdo, acidental ou ilicita, a perda, a alteracdo, a comunicacgdo
ou difusdo ou o acesso ndo autorizado, além de garantir que o ambiente (seja ele fisico ou logico)
utilizado para o tratamento de Dados Pessoais é estruturado de forma a atender os requisitos
de seguranga, os padrdes de boas praticas de governanga e os principios gerais previstos na
legislagdo e nas demais normas regulamentares aplicaveis.

9.5. APRODAM-SP tera o direito de acompanhar, monitorar, auditar e fiscalizar a conformidade
da CONTRATADA com as obrigacdes de Prote¢do de Dados Pessoais, sem que isso implique em
qualgquer diminui¢do da responsabilidade que a CONTRATADA possui perante a LGPD e este
Contrato.

9.6. A CONTRATADA declara conhecer e que ira seguir todas as politicas de seguranca da
informacdo e privacidade da PRODAM, bem como realizara treinamentos internos de
conscientiza¢do a fim de envidar os maiores esforgos para evitar o vazamento de dados, seja por
meio fisico ou digital, acidental ou por meio de invasdo de sistemas de software.

9.7. O presente Contrato ndo transfere a propriedade de quaisquer dados da PRODAM-SP ou
dos clientes desta para a CONTRATADA.

9.8. A PRODAM-SP ndo autoriza a CONTRATADA a usar, compartilhar ou comercializar
quaisquer eventuais elementos de dados, que se originem ou sejam criados a partir do
tratamento de Dados Pessoais, estabelecido por este Contrato.
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CLAUSULA X — SANCOES ADMINISTRATIVAS

10.1. A CONTRATADA estda sujeita as penalidades previstas na Lei Federal n? 13.303/16 —
inclusive seu art. 84 - sem prejuizo da apuracado de perdas e danos, em especial:

a) Adverténcia por escrito;

b) Multa de até 10% (dez por cento) sobre o valor total do instrumento contratual ou
da parcela correspondente, se o servico prestado estiver em desacordo com as
especificagdes contidas no Termo de Referéncia — ANEXO I;

c¢) Multa de 1% (um por cento) sobre o valor total do instrumento contratual, ou
parcela equivalente, pelo descumprimento de qualquer outra condicdo fixada
neste contrato e ndo abrangida nas alineas anteriores, e na reincidéncia, o dobro,
sem prejuizo da responsabilidade civil e criminal que couber;

d) Multa de 20% (vinte por cento) sobre o valor total do instrumento contratual, no caso
de rescisdo e/ou cancelamento do contrato por culpa ou a requerimento da
CONTRATADA, sem motivo justificado ou amparo legal, a critério da CONTRATANTE.

e) Suspensdo temporaria de participacdo em licitacdo e impedimento de contratar
com a PRODAM-SP, pelo prazo de até 02 (dois) anos.

f) Demais sang¢Ges encontram-se enumeradas no item 3 do Termo de Referéncia —
ANEXO I.

10.2. Para a cobranga, pela CONTRATANTE, de quaisquer valores da CONTRATADA, a qualquer
titulo, a garantia contratual prevista neste instrumento podera ser executada na forma da lei.

10.3. Previamente a aplicagdo de quaisquer penalidades a CONTRATADA sera notificada pela
CONTRATANTE a apresentar defesa prévia, no prazo de 10 (dez) dias Uteis, contados do
recebimento da notificagao que sera enviada ao endereco eletrénico indicado no preambulo do
contrato ou na proposta comercial. Fica facultado a CONTRATADA o envio da defesa prévia e do
recurso administrativo por meio eletrénico.

10.4. A aplicagao de penalidade de multa ndo impede a responsabilidade da CONTRATADA por
perdas e danos decorrente de descumprimento total ou parcial do contrato.

10.5. A aplicagdo de quaisquer multas pecuniarias ndo implica renuncia, pela PRODAM-SP, do
direito ao ressarcimento dos prejuizos apurados e que sobejarem o valor das multas cobradas.

10.6. As decisGes da Administracdo Publica referentes a efetiva aplica¢do da penalidade ou sua
dispensa serdo publicadas no Diario Oficial Cidade de Sdo Paulo, nos termos do Decreto
Municipal n2 62.100/22, no que couber.
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CLAUSULA XI — RESCISAO

11.1. APRODAM-SP podera rescindir o presente contrato, nos termos do artigo 473, do Cadigo
Civil, nas seguintes hipdteses:

a) Inexecucdo total do contrato, incluindo a hipotese prevista no artigo 395, paragrafo
Unico do Cédigo Civil;

b) Atraso injustificado no inicio do servico;

c) Paralisagdo do servico, sem justa causa e prévia comunicacdo a PRODAM-SP;

d) Cometimento reiterado de faltas na sua execugdo que impegam o prosseguimento do
contrato;

e) Transferéncia, no todo ou em parte, deste contrato, sem prévia e expressa autorizagao
da CONTRATANTE;

f) Decretagdo de faléncia;

g) Dissolucdo da sociedade;

h) Descumprimento do disposto no inciso XXXIIl do artigo 72 da Constituicdao Federal, que
proibe o trabalho noturno, perigoso ou insalubre a menores de 18 anos e qualquer
trabalho a menores de 16 anos, salvo na condicdo de aprendiz, a partir de 14 anos;

i) Pratica pela CONTRATADA de atos lesivos a Administracdo Publica previstos na Lei n?
8.429/1992 (Lei de Improbidade Administrativa) e Lei n? 12.846/2013 (Lei
Anticorrupgdo);

j) Prética de atos que prejudiguem ou comprometam a imagem ou reputacdo da
PRODAM, direta ou indiretamente;

11.1.1. A rescisdo a que se refere esta cldusula, devera ser precedida de comunicagao
escrita e fundamentada da parte interessada e ser enviada a outra parte com
antecedéncia minima de 30 (trinta) dias corridos.

11.2. Desde que haja conveniéncia para a PRODAM-SP, a rescisdo amigavel é possivel, por
acordo entre as partes devidamente reduzido a termo no competente processo administrativo.

11.3. Poderd haver também rescisdo por determinacdo judicial nos casos previstos pela
legislacdo.

11.4. A rescisdo administrativa ou amigavel deverd ser precedida de autorizacdo escrita e
fundamentada da autoridade competente.

11.5 N&o constituem causas de rescisdao contratual o ndo cumprimento das obriga¢cGes aqui
assumidas em decorréncia dos fatos que independam da vontade das partes, tais como os que
configurem caso fortuito e for¢ca maior, previstos no artigo 393, do Cédigo Civil.

11.6 Os efeitos da rescisdo do contrato serdo operados a partir da comunica¢do escrita, ou, na
impossibilidade de notificagdo do interessado, por meio de publicagdo oficial; ou da decisdo
judicial, se for o caso.
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CLAUSULA XII — DISPOSICOES GERAIS

12.1. Os termos e disposicdes deste contrato prevalecerdo sobre quaisquer outros
entendimentos ou acordos anteriores entre as partes, explicitos ou implicitos, referentes as
condigcdes nele estabelecidas.

12.1.1 O presente instrumento e suas clausulas se regulam pela Lei Federal n2 13.303/16,
e em casos omissos, pelos preceitos do ordenamento juridico brasileiro aplicdveis aos
entes de natureza publica e privada a hipdtese de contratacao.

12.2. A CONTRATADA deverd, sob pena de rejeicdo, indicar o nimero deste contrato e da
Dispensa de Licitagdo n2 12.016/2025 nas faturas pertinentes, que deverdo ser preenchidas
com clareza, por meios eletronicos, a maquina ou em letra de forma.

12.3. A inadimpléncia do contratado quanto aos encargos trabalhistas, fiscais e comerciais ndo
transfere a empresa publica ou a sociedade de economia mista a responsabilidade por seu
pagamento, nem podera onerar o objeto do contrato ou restringir a regularizacdo e o uso das
obras e edificac¢Bes, inclusive perante o Registro de Iméveis.

12.4. A mera tolerancia do descumprimento de qualquer obrigacdo nao implicard perdao,
renuncia, novacado ou alteracao do pactuado.

12.5. Na hipdtese de ocorréncia de fatos imprevisiveis que reflitam nos precos dos servicos,
tornando-o inexequivel, poderdo as partes proceder a revisdao dos mesmos, de acordo com o
disposto no artigo 81, § 52, da Lei Federal n2 13.303/16.

12.6. A prestacdo dos servicos ndao gera vinculo empregaticio entre os empregados da
CONTRATADA e o CONTRATANTE, vedando-se qualquer relagdo entre estes que caracterize
pessoalidade e subordinacdo direta.

12.7. A formalizacdo do presente contrato abrange as disposi¢des contratuais e de todos os seus
anexos.

CLAUSULA XIlI - VINCULACAO AO PROCESSO ADMINISTRATIVO

13.1. O cumprimento deste contrato estd vinculado aos documentos que instruiram o Processo
SEl n2 7010.2025/0013387-8 e seus anexos.

CLAUSULA XIV - FORO

14.1. As partes elegem o Foro da Comarca da Capital de Sdo Paulo, com renuncia de qualquer
outro, por mais privilegiado que seja, para dirimir quaisquer duvidas que possam surgir no
decorrer da execucao deste contrato.

E por estarem assim, justas e contratadas, assinam as partes o presente instrumento em 2 (duas)
vias de igual teor, perante 2 (duas) testemunhas abaixo.

S30 Paulo/SP, 18 de dezembro de 2025.
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Documento assinado digitalmente

“b THIAGO HENRIQUE SCARABELLO BIROCCHI
g Data: 22/12/2025 10:58:21-0300
Verifique em https://validar.iti.gov.br

CONTRATANTE: THIAGO HENRIQUE SCARABELLO BIROCCHI
Diretor de Infraestrutura e Tecnologia

LUCIANO FELIPE DE Assinado de forma digital por
LUCIANO FELIPE DE PAULA
PAULA CAPATO0:02540195954
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LUCIANO FELIPE DE PAULA CAPATO
Diretor de Administracdo e Financas
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digital por DANIEL SILVA

SILVA 053554 0700

CONTRATADA: DANIEL CARLOS DA SILVA
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ANEXO | - TERMO DE REFERENCIA

OBIJETO
Contratacdo emergencial de empresa especializada para prestacdo de servicos de
suporte técnico com Central de Servicos, conforme especificacbes técnicas e
condig¢Bes do contrato original e seus aditivos, pelo prazo de 180 dias com cldusula
resolutiva.

1.1. QUANTITATIVO ESTIMADO PARA CONTRATAGAO

Descrigcao Estimativa Mensal

CENTRAL DE SERVICOS:
Atendimento Técnico de 12 Nivel (ndo presencial) | 11.250 chamados

ESPECIFICACOES TECNICAS

2.1. CENTRAL DE SERVICOS

2.1.1. Implantacdo, operacdo e gestdo de central de servicos, abrangendo montagem de
infraestrutura nas dependéncias da CONTRATADA e sua operagcdo por meio de
atendimento e prestacdo de suporte técnico por meio de telefone, e-mail, portal web,
chat (chatbot ou chat humano), aplicativo de mensagens, dentre outros, com o objetivo
de realizar diagndstico e solugdo de problemas de informatica ja no primeiro

atendimento (12 nivel), efetuando o registro e encerrando do chamado.

2.1.2. O servigo a ser prestado sera estimado para o volume mensal de chamados
estimados na tabela do item 1.1, suportando os usuarios em suas atividades diarias que
envolvam recursos de informatica, devendo ser efetuado das 07:00h as 19:00h, de

segunda a sexta-feira, exceto feriados.

2.1.3. Os servigos de atendimento técnico deverdo ser dimensionados para atender aos
niveis de servigco exigidos nas especificagdes técnicas, cabendo a CONTRATADA definir
em conjunto com a CONTRATANTE a quantidade de posi¢ées de atendimento (PAs)
necessdrias para tanto. As PAs executardo este servigo de forma que o mesmo prestador

ndo exceda 6 horas por dia, conforme previsto na Portaria MTP n2 1.186/2021 e
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atualizacGes de 2022 da Norma Regulamentadora NR17 (Ergonomia), vigente no
Ministério do Trabalho e Emprego
2.1.4. A central de servigos sera ponto Unico de contato dos usuarios e realizard o
registro e o gerenciamento dos chamados, por meio de sistema de geracdo e
acompanhamento das ocorréncias fornecido pela CONTRATANTE.
2.1.5. Todo o ciclo de vida do chamado desde a abertura até o fechamento final deverd
ser realizado por meio desse sistema e serd supervisionado e auditado por equipe
designada pela CONTRATANTE.
2.1.6. No ato da abertura do chamado, o cliente devera receber um nimero de chamado
para controle e acompanhamento do atendimento, que a CONTRATADA devera utilizar
como padrdo e que serd utilizado em conjunto com as ferramentas da central de
servicos para acompanhamento do atendimento ao chamado aberto.
2.1.7. Os servicos executados no escopo desta contratacdo seguirdo as normas,
procedimentos, técnicas e praticas preconizados pela biblioteca ITIL (Information
Tecnology Infrastructure Library). O escopo dos servicos da presente contratacdo
envolve os conceitos de “suporte a servicos” e “entrega de servicos”, conforme
nomenclatura definida pelo modelo ITIL, em sua ultima versao.
2.1.8. O atendimento técnico utilizard metodologia baseada em ITIL, na operagdo do
atendimento técnico e na criacdo e manutencdo da base de conhecimento, cabendo a
CONTRATADA garantir a capacitacdo e reciclagem dos profissionais envolvidos nesta
atividade.
2.1.9. Todo procedimento, script e base de erros conhecidos e de conhecimento
deverao ser disponibilizada a CONTRATADA na plataforma de gerenciamento citada no
item 2.1.4.
2.1.10. Para manutengdao e acesso remoto, podera ser homologado junto a
CONTRATANTE uma solugdo que atenda todos os requisitos necessarios de seguranca e
serdo instaladas somente nas maquinas previamente autorizadas pela CONTRATANTE,
sendo que nenhum acesso remoto podera ser feito sem a prévia autorizacdo do usuario
e seu respectivo acompanhamento;
2.1.11. Os servicos de atendimento técnico e de manutencdo remota compreendem a
instalacdo, manutencdo, suporte ou reinstalacdo de softwares, abrangendo:

a. Fornecer apoio técnico para melhorias na utilizagdo dos equipamentos e

softwares;
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b. Software de automacao de escritdrio;
c. Navegador de internet;
d. Cliente de correio eletronico (e-mail);
e. Configuragdo vpn;
f. Leitor de documentos;
g. Emulador de terminais de mainframe — hod (host on demand) ou Reflection;
h. Antivirus;
i. Compactador de arquivos;
j- Proxy Client;
k. Instalacdo de drivers, patches e fixes necessdrios para o funcionamento dos
equipamentos e de seus periféricos (inclusive impressoras conectadas em rede
e demais equipamentos que as utilizem);
I. Softwares aplicativos desenvolvidos pela CONTRATANTE ou um de seus
prepostos;
m. Configuracdo de alteracdo de senhas; n. Demais atendimentos passiveis de
solucdo remota;
2.1.12. A CONTRATANTE podera revisar, incluir e alterar o catdlogo de servicos a serem
prestados pelo servico de atendimento técnico remoto.
2.1.13. Os servicos de atendimento técnico a serem prestados pela CONTRATADA
deverdo contemplar ainda as seguintes atividades:
2.1.13.1. Supervisdao da equipe com monitoramento em tempo real e presencial
dos atendentes das PAs;
2.1.13.2. Apresentacgdo didria dos indicadores de resultado da equipe com os
seguintes dados, quantidade de chamados abertos no dia, chamados fechados
no dia, quantidade de ligagdes recebidas no dia, abandonadas no dia, tempo
médio de atendimento didrio.
2.1.13.3. Gerar e administrar a qualidade do atendimento atualizando e
elaborando os scripts de atendimento e a base de conhecimento.
2.1.13.4. Responder as duvidas dos usudrios sobre a utilizacdo dos
equipamentos;
2.1.13.5. Atender aos chamados técnicos de software provenientes de
incidentes com o0s equipamentos, quando aplicavel, agendando, quando

necessario, chamado técnico;
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2.1.13.6. Suportar outras ferramentas, aplicativos e/ou servigos requeridos pela
CONTRATANTE juntamente com os scripts para atendimento;
2.1.13.7. Escalar para o segundo nivel da CONTRATANTE os chamados que
estiverem além de sua responsabilidade, fora do escopo da prestacdo de
servicos, ou com SLAs acima do pré-determinado para que esta dé
prosseguimento ao atendimento.
2.1.13.8. A defini¢do das regras de escalonamento para o segundo nivel deve ser
feita em conjunto com a CONTRATANTE, aprovadas e documentadas através de
scripts de atendimento;
2.1.14. Requisitos de edificacdo e instalacdes da CONTRATADA
2.1.14.1. Edificacdo em perfeito estado de conservacdo e funcionamento,
circuito fechado de televisdao, gerador de energia elétrica, climatizacdo nos
ambientes de trabalho, nobreak, rede légica, elétrica e telefbnica, serd
responsabilidade do gestor do contrato certificar o cumprimento das cldusulas
deste item e subitens.
2.1.14.2. Link de comunicacdo de dados, com redunddncia com a mesma
capacidade ou superior de banda do link principal e com operadoras distintas,
interligando a rede da CONTRATADA com a CONTRATANTE, para prover os
servigos de atendimentos remotos.
2.1.14.3. Instalag¢Oes elétricas com os seguintes requisitos minimos:
a. Nobreak para atender os equipamentos de telefonia,
telecomunicag¢des e de informatica;
b. Sistema de geragao prépria de energia elétrica considerando os
requisitos ambientais e normas locais em relagdo a ruido, e fumaga e
tanque de combustivel de acordo com a NR 20;
c. Dispositivos de protegao em todos os circuitos e niveis de iluminagdo
dos postos de trabalho em conformidade com norma NBR ISO/CIE 8995-
1:2013;
d. Sistema de protecdo contra descargas atmosféricas (SPDA)
atendendo a norma NBR5419;
e. Seguranca em instalacdes e servicos de eletricidade (NR-10), NBR-

5410/90 e NBR-5410/2004;

f. Normas de distribuicdo da concessiondria de energia local;
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2.1.14.4. CENTRAL TELEFONICA/PABX
a. E de responsabilidade da CONTRATADA a conexdo da sua
infraestrutura de telefonia e URA ao PABX da CONTRATANTE através de
interface E1, bem como todos os servicos de configuracdo e ajustes
necessarios.
b. O Ponto da interconexdo fisica da interface E1 do sistema de telefonia
da CONTRATADA como PABX da CONTRATANTE devera ser fisicamente
localizado nas dependéncias da CONTRATANTE na cidade de S3o Paulo.
A CONTRATADA deverd providenciar o material e servico para realizacao
dessa conexao.
c. O sistema de telefonia da CONTRATADA devera receber as ligacdes
provenientes do PABX da CONTRATANTE (chamadas entrantes) e
realizar chamadas para ramais do mesmo sistema de telefonia
(chamadas saida) através da interface de conexdo E1. As chamadas de
entrada ou saida poderdo utilizar ou ndo a mesma interface E1 ficando
a critério da CONTRATANTE a definicdo.
d. Utilizacdo de equipamento Distribuidor automatico de chamadas,
integrado com Unidade de Resposta Audivel — URA. O sistema de
telefonia devera ser completo com fornecimento ligacGes telefonicas
sobre redes de dados IP com as seguintes funcionalidades:

i Oferecer monitoramento online, relatdrios estatisticos
e graficos;

ii. O sistema deverad permitir a integracdo entre varias
unidades ou filiais;

iii. Rechamadas interna e externa;

iv. Correio de Voz com caixas postais para todos os ramais,
com possibilidades de regras de acordo com cada
usuario;

V. Ao deixar um recado na caixa postal de um usuario, o
sistema podera enviar automaticamente o recado para
uma conta de e-mail. O usudrio receberd um e-mail com

0 arquivo da gravac¢ao anexado.
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Atendimento e transferéncia de modo automatico da
ligacdo através de um menu de opgdes.

Deverd possuir recurso que quando for detectada uma
discagem do usuario durante o didlogo, ou mensagens
de voz serd interrompido de imediato, e a execuc¢do
desviada para o passo seguinte;

Realizar “pesquisa de satisfacdo” automaticamente;
Executar gravacdo Em tempo integral: grava todas as
ligagcdes sem a autonomia do usuario;

Independente da escolha do usuario, o PABX IP devera
definir qual é a rota de menor custo para aquele tipo de
ligacao;

Monitoramento On-line e relatdrios gerenciais com
diversos filtros, eficientes e customizaveis.

Distribuidor automatico das chamadas e gerenciamento
da fila de espera;

Mddulo de mensagem na tela dos usuarios;
Possibilidade de arquivar mensagem pré-definidas para
utilizacdo imediata;

Deverd ser disponibilizado recurso para a criacdo de
menus dinamicos para divulgacdo de mensagens de
interesse da CONTRATANTE;

Possibilidade de integracgdo com a ferramenta da
Central de Servigos através de uma APl para abertura de
solicitagBes/Incidentes via Webservices;

Intercalagdo onde o supervisor participa da conversagdo
do ramal com outro usuario externo;

Intercalacdo sem a percepgdo dos usuarios;

Supervisor poderd participar da conversacdao somente
com o usudrio do ramal, sem a percepc¢do do usuario
externo;

Interface de disparo de SMS e E-mail;
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XXi. A solucdo devera possuir ramais moveis para utilizagao
em notebook, tablet, celular e outros dispositivos, onde
o usuario podera levar o ramal em qualquer localidade
qgue tenha acesso a internet.

XXii. Permissivel e ilimitado a criagdo de salas ou
participantes, com anuncio da entrada e saida dos
participantes. Relatérios gerenciais;

xxiii.  Permitir extracdo em .csv, .xIsx das informacdes das
ligacGes (numeros de origem e destino, data, hora de
inicio, hora de fim e duracdo da ligagdo).

e. ACONTRATADA deverd providenciar gravacdes e Backups de todos os
chamados atendidos via telefone, manter um periodo de até 6 (seis)
meses para consultas.

f. A CONTRATADA devera dispor de uma ferramenta para
monitoramento didrio da CONTRATANTE das posi¢Ges de atendimento,
onde os indicadores listados a seguir devem ser informados com base
delay de 30 segundos.

i. Quantidade de posi¢des on-line (logadas);

ii. Quantidade de posicGes disponiveis;

iii. Quantidade de posi¢cdes em atendimento;

iv. Quantidade de ligagdes atendidas;

v. Quantidade de liga¢bes em espera;

vi. Quantidade de ligagdes perdidas;

vii. Tempo médio de atendimento (TMA);

viii. Tempo médio de espera (TME);

g. E assegurado a CONTRATANTE o direito de auditar o uso dos

recursos de comunicagdo com o objetivo de definir e implantar

medidas operacionais visando a melhorias na prestacao do
servigo.
2.1.14.5. Cabeamento estruturado: deverao ser observadas as recomendacdes
prescritas nas normas ABNT atinentes ao assunto e, particularmente as NBR
14.565 procedimentos basicos para a elaborac¢do de projetos de cabeamento de

telecomunicagdes para redes internas estruturadas e NBR 10.574 - interconexao
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de sistemas abertos de processamento de informac¢Ges - modelo bdsico de
referéncia;
2.1.14.6. PosicOes de atendimento (PAS) do tipo box, acusticamente isoladas
entre si. As PAS de supervisores deverao ser colocadas em posicao de destaque
em relacdo a equipe de operadores da central de servigos, objetivando facilitar
as intervencgdes e orientacgdes diretas;
2.1.14.7. PAS equipadas com telefone tipo hands free (dispensa o uso das maos)
e computador (desktop ou notebook) com as seguintes especifica¢des:
a. Processador Intel core i5 ou superior, 8 gigabyte de memadria ram ou
superior, hard disk de 1 terabyte ou superior e sistema operacional
Windows 10 ou superior.
2.1.14.8. SERVIDORES: A CONTRATADA deverd garantir que os equipamentos e
servidores de todos os componentes da solucdo da central de servicos estejam
localizados em salas de acesso restrito e controlados, com refrigeracdo de ar
recomendada pelo fabricante e circuitos elétricos exclusivos, redundantes e
estabilizados.
2.1.14.9. CFTV digital para registro e acompanhamento de imagens, em tempo
real, e devera ser disponibilizado acesso remoto via web para a CONTRATANTE;
2.1.14.10. Sala de treinamento projetadas especificamente para a realizacdo de
cursos de capacitagdo com as seguintes caracteristicas:
a. 0 ambiente de treinamento deve, necessariamente, estar isolado dos
demais ambientes para garantir a ndo interferéncia na dinamica dos
atendimentos prestados pela central de servigos;
b. A sala de treinamento devera seguir as normas conforme NR17 do
Ministério do Trabalho e Emprego (MTE) e demais normas e
regulamentos que dispéem sobre o assunto;
c. A sala de treinamento podera ser locada, mas a CONTRATADA deve
garantir a sua disponibilidade de acordo com as necessidades da
CONTRATANTE;
d. A sala de treinamento deve comportar, no minimo, 5 pessoas por

curso;
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2.1.14.11. Sala de descanso projetada especialmente para os operadores e os
supervisores da central de servigos. Este ambiente deverd seguir as normas
conforme nr17 do Ministério do Trabalho e Emprego (MTE).
2.1.14.12. Com vistas a continuidade dos servicos prestados na central de
servicos, a CONTRATADA devera prover todos e quaisquer servicos de
manutencgdo dos sistemas civis, hidraulicos, sanitdrios, de geragao e distribuicdo
de energia elétrica, de |dgica, nobreak, ar-condicionado, incéndio, elevadores,
subestacdo, SPDA, carpintaria, marcenaria, serralheria e chaveiro;
2.1.14.13. Serd de responsabilidade exclusiva da CONTRATADA o fornecimento
de servicos gerais de apoio, tais como de limpeza e conservacao, vigilancia, copa,
operador de equipamentos de ar-condicionado, agua, luz e telefone, elevadores
etc; na hipotese de terceirizacdo destes servicos por parte da CONTRATADA,
esta assume responsabilidade solidaria pelos encargos trabalhistas e fiscais
decorrentes da eventual inadimpléncia do respectivo empregador.
2.1.14.14. A CONTRATADA devera disponibilizar, as suas custas, todo o
mobilidrio necessdrio a operacdo, capacitacdo e administracdo da central de
servigos, os quais deverdo estar em conformidade com a NR 17 do Ministério do
Trabalho e Emprego (MTE).
2.1.14.15. Serd de responsabilidade da CONTRATADA o fornecimento de
materiais de consumo (papéis, tonners, cartuchos, lapis, canetas, cadernos,
borrachas e afins, pastas, reprografia, todo o material de treinamento, insumos
necessarios as agcées motivacionais, etc).
2.1.15. REQUISITOS DE CONTIGENCIA
2.1.15.1. A CONTRATADA devera garantir a continuidade da presta¢do do
servico em caso de incidentes ou intercorréncias na sua estrutura principal.
2.1.15.2. Nesse sentido, deverda atender os requisitos de contingéncia
relacionados abaixo:
a. Possibilidade de expansdao ou manutencdao do equipamento de
telefonia em funcionamento, sem que haja qualquer interrupcdo as
atividades, inclusive redundancia de energia;
b. Central telefénica redundante, permitindo que uma assuma a
demanda da outra de forma transparente, no caso de qualquer

problema de indisponibilidade total ou parcial;
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c. A estrutura com todos os recursos tecnolégicos necessarios a
operacdo, tais como: Nobreak, central telefonica, linhas de
comunicacdo, equipamentos de rede e telecomunicacgdes, servidores de
rede e aplicagdo devem ser dualizados, garantindo, com isso, a
prestacdo de servicos sem interrupgao;
d. Gerador de energia elétrica com partida automatica e com autonomia
de, no minimo 12 (doze) horas em caso de queda de energia elétrica
para todo sistema de informatica, telefonia e luz de emergéncia;
e. O chaveamento elétrico entre a rede elétrica, gerador e nobreak deve
ser transparente, garantindo a operacao ininterrupta do sistema;
Todos os servidores devem estar configurados pelo menos com recursos
de redundancia de fontes de alimentacao elétrica e de sistema de discos
rigidos;

2.1.16. REQUISITOS DE SEGURANCA

2.1.16.1. SISTEMAS OPERACIONAIS E APLICACOES

a. As configuracdes de rede dos sistemas operacionais devem prever a
utilizacdo de enderecos IP fixos para os servidores, ndo sendo
permitidos sistemas de distribuicdo dindmica de enderecos IP;
b. Devem existir politicas de aplicacdo de corre¢des, patches e fixes,
para todos os sistemas operacionais, em todos os servidores
componentes da solugdo da Central de Servigos;
c. As corregdes, patches e fixes somente poderao ser obtidos dos sites
dos fabricantes dos sistemas operacionais e aplicagdes que estiverem
sendo corrigidos;
d. As politicas de aplicagdao de corre¢Ges devem prever a existéncia de
laboratdrios préprios, completos e isolados das redes principais, para
simulacdo, testes e homologac¢do dos produtos e correcdes antes da
aplicacdao nos ambientes de producao;
e. Os ambientes de laboratério, testes e homologagdo de corre¢des
devem estar totalmente segregados fisica e logicamente dos ambientes
de producao.

2.1.16.2. SEGURANCA DE DADOS
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a. A estrutura da CONTRATADA devera estar de acordo com todas as
exigéncias da Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD) - Lei n2
13.709/2018, observando as diretrizes da Agenda Regulatéria 2025-
2026 da ANPD e a reestruturacdo da Autoridade Nacional de Protecdo
de Dados (MP 1.317/2025)
b. A CONTRATADA devera zelar pelo sigilo de quaisquer informacg&es
referentes a estrutura, sistemas, usudrios, contribuintes, topologia, e ao
modo de funcionamento e tratamento das informacbes da
CONTRATANTE, durante e apds fim do contrato, salvo se houver
autorizacdo expressa da CONTRATANTE para divulgacao;
¢. Nao haverd nenhum tipo de facilidade de acesso remoto, tdo menos
envio de forma automatica ou controlada de informacdes (backdoor)
originadas de software/hardware contratado ou adquirido sem o
conhecimento e formal autorizacdo da CONTRATANTE. A ndo
observancia desse fato podera ser considerada espionagem e sera
motivo de processo civil e criminal conforme legislacdo vigente.
d. A CONTRATADA sera solidariamente responsdvel com seus prepostos
por qualquer divulgacdo ndo previamente autorizada de dados de
propriedade da CONTRATANTE ou sob sua guarda, tanto classificados
como sigilosos pela CONTRATANTE, ou que, ndo sendo assim
classificados, sejam de conveniéncia da CONTRATANTE a sua ndo
divulgacao.

2.1.16.3. QUANTO A POLITICA DE SENHAS
a. A CONTRATADA deve elaborar e utilizar politicas de senhas em todas
as instancias de processos de autenticacao da solu¢do de Central de
Servigos e dos sistemas computacionais a ela relacionados, em
conformidade com as melhores praticas e recomendacgdes de seguranca
existentes no mercado;
b. As instancias de autenticacdo abrangem acesso a servidores, estacdes
de trabalho, equipamentos de conectividade, firewalls e quaisquer
outros equipamentos relacionados as aplicaces da solugcdo da Central
de Servigos.

2.1.16.4. QUANTO A FIREWALL / ANTIVIRUS
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a. O firewall da rede da CONTRATADA devera ter recursos de um Next
Generation Firewall, com:
i. Identificacdo de aplica¢des, independente de porta, protocolo
ou qualquer outra técnica que eleve o grau de complexidade do
controle;
ii. Proporcionar visibilidade granular, possibilitando
desenvolvimento de politicas com base em aplicacGes
individualizadas;
iii. Possibilidade de integracdo com diretérios LDAP, para
identificacdo de usuarios e melhor controle;
iv. Prover protecdo em tempo real contra um ndmero
expressivo de ameacas, incluindo aquelas que operam na
camada de aplicagado;
v. Integrar, recursos de firewalls tradicionais com técnicas de
prevencdo de intrusao;
vi. Deverd estar rodando em high availability.
b. A CONTRATADA deverd possuir em suas instalagdes solucdo de
antivirus capaz de detectar e remover virus, cavalos de Trdia, Worms e
ameagas correlatas;
c. Deve ter disponibilidade de 99,90% mensal;
d. Deve existir equipamento redundante idéntico ao principal em
solugdo de cluster, que possa assumir as atividades do equipamento
principal automaticamente, sem intervengdo humana, e sem
interrupcdo do servico;
e. As atualizagdes das vacinas ou versdes dos programas de antivirus
devem ocorrer frequentemente e automaticamente para todos os
servidores e estacGes da rede, sempre que disponibilizadas pelo
fabricante;
f. Nos servidores antivirus para o correio eletrénico a solucdo de
antivirus deve:
i. Fornecer protegdo contra virus em tempo real para e-mail
SMTP e trafego FTP e HTTP;

ii. Detectar virus e bloquear cddigos Java e ActiveX maliciosos;
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iii. Rastear, detectar e remover virus de arquivos compactados
com algoritmos de compactacdo padrdoes de mercado, entre
eles “7zip”, "Pkzip", "Pkzip for Windows" e "Winzip".
2.1.16.5. QUANTO A AUDITORIA
a. A CONTRATADA devera permitir a CONTRATANTE acesso irrestrito
local ou remoto aos seus sistemas, assim como a todo e qualquer
hardware utilizado para a prestacdo dos servicos a CONTRATANTE para
fins de auditoria em seguranca;
b. Tal auditoria serd efetuada em periodicidade definida pela
CONTRATANTE, podendo também ser efetuada de forma aleatoria;
c. A CONTRATANTE poderd definir empresa a prestar o servico de
auditoria, caso ela mesma nao realize essa tarefa;
d. A CONTRATADA deve possuir softwares que facam tratamento dos
logs em computadores e equipamentos de rede, sempre que solicitado
pelo corpo técnico da CONTRATANTE, de maneira a produzir relatérios
de nivel gerencial sobre a seguranca do ambiente;
e. A CONTRATADA deve gerar registros detalhados por usudrio,
identificando os acessos a todos os ambientes.
f. ACONTRATANTE podera, a qualquer momento durante a vigéncia do
contrato, realizar diligéncias na CONTRATADA para fins de comprovacao
do atendimento das especificagdes técnicas exigidas neste Termo de
Referéncia, podendo a CONTRATADA sofrer as san¢des administrativas
informadas previstas no item
2.1.16.6. SEGURANCA FiSICA
a. O acesso ao ambiente no qual os servigos serdo prestados somente
serd permitido através de cartdes magnéticos, smart cards, biometria
ou outra forma que possam identificar o empregado;
b. Controle de acesso fisico conjugado com as catracas de forma a
permitir a geracdo de histdrico sobre horarios de entrada e saida de
cada profissional;
c. Os servidores, equipamentos de conectividade, central telefonica e
demais elementos considerados criticos devem estar localizados em

ambiente com elevado nivel de seguranca;
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d. Deve haver aterramento da rede elétrica segundo padrdes da ABNT;
2.1.16.7. DEMAIS ITENS RELACIONADOS A SEGURANCA
a. A CONTRATADA deve atender a portaria 3.214, de 8/6/1978, do
ministério do trabalho e emprego e as normas regulamentadores
atualizadas, prioritariamente as relacionadas a seguir:
i. NR 4 - SEESMT - servico especializado em engenharia de
seguranca e medicina do trabalho;
ii. NR 5 - CIPA - comissdo interna de prevencao de acidentes;
iii. NR 7 - PCMSO - programa de controle médico de saude
ocupacional;
iv. NR 9 - PPRA - programa de prevencdo de riscos ambientais;
v. NR 10 - Seguranga em Instalagdes e servigos em eletricidade
(Portaria SIT n2 787/2018 e atualizagdes posteriores), NBR
5410/2004 e demais normas técnicas vigentes;
vi. NR 17 - Ergonomia - Laudo ergonémico dos postos de
trabalho - Trabalho em teleatendimento/Telemarketing. A NR
17 prevé que os ambientes de trabalho climatizados atendam a
legislagdo em vigor a saber: Lei Federal 13.589/2018 e
Resolugdo 9 da ANVISA, de 16/01/2003;
vii. NR 23 - Prevencgdo de incéndio (Portaria MTP n2 2.769/2022);
viii. NR 24 - Condigdes sanitarias e de conforto nos locais de
trabalho;
b. A CONTRATADA deve atender as recomendac¢des de acessibilidade
definidas na Lei Federal 10.098/2000 , com as alteracdes da Lei n®
15.249/2025, incluindo sistemas de comunicagdo aumentativa e
alternativa em espacos publicos no Decreto Federal 5296/2004,
observando as alteracGes recentes da legislacdo de acessibilidade e NBR
9050/2020, versdo corrigida 2021;
2.1.17. PRAZO PARA EXECUCAO DO SERVICO
2.1.17.1. O inicio da execucdo dos servicos devera ocorrer imediatamente apds
o término do contrato vigente CO-11.12/2020, que se encerra em 22/12/2025,

respeitando o prazo de 180 (cento e oitenta) dias de vigéncia do novo contrato.
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2.1.17.2. A CONTRATADA devera informar a CONTRATANTE que estd apta a
iniciar a operagao assim que finalizado o contrato atual.
2.1.17.3. A vigéncia do contrato serd de 180 (cento e oitenta) dias, contados a

partir do inicio efetivo da execugao dos servigos.

2.1.18. NIVEIS DE SERVIGO

2.1.18.1. Para o atendimento realizado pela central de servicos, os niveis de
servico exigidos e as penalidades pelo seu descumprimento serdao detalhados
nos itens seguintes.

2.1.18.2. Na primeira ocorréncia de descumprimento de qualquer um dos
indicadores/metas previstos neste termo de referéncia, a CONTRATADA
recebera adverténcia por escrito, com prazo de resposta de até 24 (vinte e
quatro horas).

2.1.18.3. Pela reincidéncia de descumprimento de indicador/meta, aplicam-se

as penalidades previstas no quadro a seguir:

Indicador Meta Penalidade
indice de resolucdo no 12 nivel Superior a 60% (Sessenta por cento) Multa sobre o valor
(resolucdo sem acionamento dos | das ocorréncias, passiveis de mensal do contrato com
servicos do 22 nivel) resolucdo em valores conforme abaixo:
12 nivel - 3% para indices
entre
50,1% e 60%
- 5% para indices de
40,1%a 50%
- 10% para indices
iguais ou menores que
40%
Tempo de Atendimento 95% (noventa e cinco por cento) das Multa de 3% (trés por
URA ligacGes devem ser atendidas na cento) sobre o valor
Central Telefénica (URA) em no mensal do contrato.
maximo 30s (trinta segundos).
Tempo Médio de Espera No minimo 95% (noventa e cinco por | Multa de 3% (trés por
(TME) cento) do total mensal de ligacdes cento) sobre o valor
dever3o ser atendidas por um mensal do contrato.
integrante do Suporte 12
Nivel até o terceiro toque.
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Taxa Média de Abandono:

A taxa de abandono aceitavel é de
até 5% (Cinco por cento) do volume
mensal de ligagGes.

Multa de 3% (trés por
cento) sobre o valor
mensal do contrato.

Duragdo do atendimento
(tempo médio das ligages)

95% (noventa e cinco por cento) dos
chamados de atendimento do
Suporte 12 Nivel deve ser inferior a 7
minutos.

Multa sobre o valor
mensal do contrato,
sendo:

- 1% para tempos
entre7m1ls e 10 minutos
- 2% para tempos
entre

10m1s e 12 minutos -
3% para tempos
superiores a 12

minutos

Tempo de resolugao dos
chamados: tempo decorrido
desde o registro da ocorréncia
até a sua completa solugdo.

Inferior ou igual 8h (oito horas) uteis
em 90% dos casos.

Multa equivalente a 3%
sobre o valor mensal do
contrato.

Entrega de relatdrios didrios,
conforme previsto no item
2.1.14.4, alinea f.

95% (noventa e cinco por cento) das
entregas deverdo ser realizadas
diariamente, conforme previsto no
item 2.1.14.4.

Multa sobre o valor mensal
do contrato com valores
conforme abaixo:

- 1% para indices entre
90% e 94,9%

- 2% para indices entre
80% e 89,9%

- 3% para indices abaixo
de 80%

2.1.18.4. A aplicacdo das penalidades ndo implicara em aceitagdo tacita por

parte da CONTRATANTE das falhas eventualmente ocorridas, podendo ser

utilizadas em conjunto com as cldusulas contratuais referentes a rescisao

motivada e podendo, se repetidas, ensejar agdes punitivas outras, em

conformidade com os preceitos legais aplicaveis. Todos os indicadores serao

aferidos mensalmente e as penalidades serdo aplicadas depois de garantida a

defesa prévia a CONTRATADA, sob a forma de desconto no faturamento do

més subsequente ao da decisdo administrativa definitiva.

2.1.19. PERFIL DA EQUIPE

2.1.19.1. ACONTRATADA devera colocar a disposicdo da CONTRATANTE,
profissionais exclusivos (ndo compartilhados), exceto o coordenador, e

rigorosamente selecionados e treinados para a execugao dos servicos,

assumindo toda a responsabilidade pelos encargos trabalhistas,

previdencidrios e securitarios e outros proprios dos servicos. Nada no presente
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contrato podera ser interpretado como criar quaisquer vinculos trabalhistas
entre os técnicos da CONTRATADA e a CONTRATANTE.

2.1.19.2. Serd exigido vinculo empregaticio de todos os técnicos, supervisores
e coordenadores da empresa CONTRATADA no regime de clt, devera ser
considerado para efeitos de composicao salarial, a convencao coletiva do
sindpd — sp (sindicato dos trabalhadores em processamento de dados e
tecnologia da informacado do estado de Sdo Paulo) e que posteriormente
deverd ser comprovado junto a CONTRATANTE com apresentacao de copias
autenticadas das paginas da carteira de trabalho e previdéncia social.

2.1.19.3. Com o objetivo de garantir a qualidade permanente do corpo técnico,
a CONTRATADA devera comprovar mensalmente o pagamento efetuado aos
analistas, coordenador e supervisor técnico, cujo objetivo é o de validar o
alinhamento salarial junto ao mercado de trabalho, bem como a garantia do
guantitativo da equipe exigida neste edital.

2.1.19.4. ACONTRATADA devera afastar e substituir de imediato qualquer
técnico cuja permanéncia ou conduta seja julgada inconveniente ou irregular,
apos comunicacao formal pela CONTRATANTE.

2.1.19.5. PRINCIPAIS ATRIBUICOES DO 12 NIVEL:

a. Realizar o atendimento receptivo, obedecendo aos procedimentos
padronizados a partir de consulta a base de conhecimento e aos
bancos de dados corporativos disponibilizados;

b. Registrar os dados dos usuarios no sistema de abertura de
solicitagdes;

c. Realizar ligagdes de valida¢des, obedecendo aos procedimentos dos
scripts previamente estabelecidos;

d. Prestar esclarecimentos e orientacGes aos usudrios da
CONTRATANTE, expressando-se com clareza e objetividade, tanto na
linguagem escrita como na falada;

e. Responder pelo cumprimento e qualidade de atendimento pré-
estabelecido no contrato;

f. Agir com calma e tolerancia frente as situagdes que fujam aos
procedimentos previamente estabelecidos e nos quais foi treinado;

g. Adaptar-se as normas e regulamentos de atendimento;

h. Executar quaisquer outras atividades inerentes ao servigo de
atendimento;
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2.1.19.6. PERFIL PROFISSIONAL DOS ATENDENTES DE 12 NiVEL

a. Superior completo ou cursando na formacao relacionada a Tl;

b. Experiéncia minima de 06 meses com registro na CTPS, como
Analista de suporte técnico em
19 nivel ou equivalente;

c. Experiéncia com suporte a sistema operacional Windows;

d. Curso técnico de informatica / processamento de dados em
estabelecimento de ensino reconhecido pelo MEC;

e. Conhecimento de hardware de microcomputadores em nivel de
configuragdo e software basico;

f. Experiéncia em ambiente de redes LAN, WAN que se utiliza de
protocolos TCP/IP;

g. Dominio das facilidades do ambiente Internet e Intranet;

h. Experiéncia no trato de softwares de correio eletronico, antivirus e
similares;

i. Dominio das atividades de instalacdo, configuracdo e customizacao
de softwares e/ou produtos em estacdes de trabalho;

j. Experiéncia na deteccdo de problemas em componentes de
hardware, tais como: placas, cabos, conectores, drivers, fontes,
monitores, etc.;

k. Iniciativa e dinamismo para atuar com atendimento a usudrios.
|. Dominio de técnicas de atendimento receptivo e ativo.

m.A CONTRATADA deverd comprovar as certificagbes e demais
qualificacGes exigidas para o analista no momento da assinatura do
contrato.

2.1.19.7. PRINCIPAIS ATRIBUIGOES DO SUPERVISOR

a. Realizar o acompanhamento do atendimento receptivo, obedecendo
aos procedimentos padronizados a partir de consulta a base de
conhecimento e aos bancos de dados corporativos disponibilizados;

b. Analisar os dados dos usuarios no sistema de abertura de chamados;

¢. Acompanhar as ligagdes de valida¢do, obedecendo aos
procedimentos dos scripts previamente estabelecidos;

d. Realizar a atualizagdo dos scripts de atendimento e da base de
conhecimento com base nos padrdes fornecidos pela CONTRATANTE:
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i. Apds a identificacdo de uma necessidade de atualizagdo e ou
desenvolvimento de um novo script de atendimento, o
Supervisor devera desenvolver o script e submeté-lo a
aprovacdo da CONTRATANTE, antes de adotar o script no
atendimento.

ii. Toda nova atualizacdo ou acréscimo de item na base de
conhecimento também devera ser previamente submetido a
aprovacdo da CONTRATANTE antes de ser efetivamente
realizada.

e. Prestar esclarecimentos e orienta¢des aos usuarios da
CONTRATANTE, expressando-se com clareza e objetividade, tanto na
linguagem escrita como na falada;

f. Priorizar chamados criticos conforme definicdo da equipe
CONTRATANTE

g. Gerenciamento dos chamados (“follow-up”) direcionados para o
suporte de 22 nivel até a sua conclusao.

h. Divulgar principais ocorréncias para os responsaveis da equipe
CONTRATANTE;

i. Manter registros e estatisticas dos servicos prestados para
informacao gerencial, e disponibilizar dados de atendimento;

j. Responder pelo cumprimento e qualidade de atendimento pré-
estabelecido no contrato;

k. Agir com calma e toleradncia frente as situagdes que fujam aos
procedimentos previamente estabelecidos e nos quais foi treinado;

l. Adaptar-se as normas e regulamentos de atendimento;

m. Executar quaisquer outras atividades inerentes ao servigo de
atendimento;

2.1.19.8. PERFIL PROFISSIONAL DO SUPERVISOR

a. Superior completo na formacdo relacionada a Tl;

b. Experiéncia minima de 06 meses com registro na CTPS, como
Supervisor de suporte técnico em 12 nivel ou equivalente;

c. Certificado ITIL Foundation V3 ou superior; certificado necessario
para que o profissional tenha conhecimento das melhores praticas
contidas na ITILV3 e ajude a organizagdo a atingir seus objetivos de
negadcios utilizando apropriadamente os servicos de Tl
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Certificado de treinamento Zabbix; certificado necessario para que
o profissional tenha conhecimentos da ferramenta que sera
utilizada pela CONTRATADA e possa repassar conhecimento para a
equipe de profissionais do 19 nivel.

Conhecimento de hardware de microcomputadores em nivel de
configuracdo e software basico; dominio na utilizacdo dos sistemas
operacionais Microsoft;

Experiéncia em ambiente de redes LAN, WAN que se utiliza de
protocolos TCP/IP;

Dominio das facilidades do ambiente Internet e Intranet;
Experiéncia no trato de softwares de correio eletrénico, antivirus e
similares;

Dominio das atividades de instalacdo, configuracao e customizacao
de softwares e/ou produtos em estag¢des de trabalho;

Experiéncia na deteccdo de problemas em componentes de
hardware, tais como: placas, cabos, conectores, drivers, fontes,
monitores, etc.;

Iniciativa e dinamismo para atuar com atendimento a usuarios;
Dominio de técnicas de atendimento receptivo e ativo.

A CONTRATADA deverda comprovar as certificagbes e demais
qualificacGes exigidas para o supervisor no momento da assinatura
do contrato.

2.1.19.9. PRINCIPAIS ATRIBUIGOES DO COORDENADOR

Controlar toda a operacdo da Central de Servicos e efetuar
acompanhamento da execu¢do do contrato e cumprimento das
especificac¢oes;

Identificar necessidades de treinamento para os usudrios, através
da analise dos chamados;

Preposto para atuagdao entre a CONTRATADA e a CONTRATANTE na
conducdao dos processos e procedimentos, reportando-se aos
profissionais designados como coordenadores por parte da
CONTRATANTE;

Prestar suporte aos analistas e aos procedimentos operacionais;
Escalonamento de problemas e situagdes criticas;

Consolidar, monitorar e gerar relatérios (mensais) conforme
definidos pela CONTRATANTE;

Avaliar e divulgar os resultados e metas de atendimento.
Coordenacdo funcional de todos os recursos da CONTRATADA;
Participar de reunides junto as unidades gerenciais e dreas
operacionais da CONTRATANTE responsaveis pelos servicos.
Responsavel pelo acompanhamento dos servicos prestados e o
desempenho, tendo como premissa o Nivel de Servico, definido
neste Termo de Referéncia

Responsavel pelo provimento dos recursos humanos necessarios
para a prestacdo do servigo ora contratado;
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I.  Representar o nivel mais alto de escalonamento para os problemas
operacionais internamente no cliente.

m. Gerenciar conflitos atuando de forma eficiente, estabelecendo um
relacionamento de parceria e confianca entre o cliente e a
prestadora garantindo assim o nivel de satisfacdo desejado.

n. Gerar relatdrios sempre que solicitados pela CONTRATANTE de
analise gerencial e outros.

2.1.19.10. PERFIL PROFISSIONAL DO COORDENADOR

a. Formacao de nivel superior na area de tecnologia da Informacdo ou
outro curso superior com curso adicional na drea de tecnologia da
Informacao;

b. Experiéncia minima de um ano com registro na CTPS, como
Coordenador de suporte técnico em 12 nivel ou equivalente;

c. Certificacdo ITIL Foundation V3 ou superior; certificado necessario
para que o profissional tenha conhecimento das melhores praticas
contidas na ITILV3 e ajude a organizacdo a atingir seus objetivos de
negadcios utilizando apropriadamente os servicos de Tl

d. Certificagcdo Cobit 5 ou superior, certificado necessario para que o
profissional tenha conhecimento das melhores préticas de
gerenciamento de riscos associados aos processos de TI. e.
Certificado de treinamento Zabbix, certificado necessdrio para que
o profissional tenha conhecimentos da ferramenta que sera
utilizada pela CONTRATADA e possa repassar conhecimento para a
equipe de profissionais do 12 nivel.

e. Conhecimento de hardware de microcomputadores em nivel de
configuragdo e software bdasico;

f. Dominio na utilizagdo dos sistemas operacionais Microsoft;

g. Experiéncia em ambiente de redes LAN, WAN que se utiliza de
protocolos TCP/IP;

h. Dominio das facilidades do ambiente Internet e Intranet;

i. Experiéncia no trato de softwares de correio eletronico, antivirus e
similares;

j. Dominio das atividades de instalacdo, configuracdo e customizacdo
de softwares e/ou produtos em estagdes de trabalho;

k. Experiéncia na deteccdo de problemas em componentes de
hardware, tais como: placas, cabos, conectores, drivers, fontes,
monitores etc.;

[. Iniciativa e dinamismo para atuar com atendimento a usudrios;

m. Dominio de técnicas de atendimento receptivo e ativo.
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n. A CONTRATADA devera comprovar as certificagbes e demais
qualificacbes exigidas para o coordenador no momento da
assinatura do contrato.

3. SANCOES ADMINISTRATIVAS

3.1. Além das sang¢Oes previstas nos itens referentes aos Niveis de Servico, a
CONTRATADA também ficara sujeita as san¢des descritas nos itens abaixo.

3.2. Pela inexecugdo parcial ou total do contrato, a CONTRATADA estara sujeita as
penalidades previstas nas leis federais 13.303/16 e suas atualiza¢Ges, na Lei Federal n2
10.520/02, bem como nas demais legislacdes pertinentes, sem prejuizo da aplicacdo de
outras cabiveis, e em especial:

3.3. Multa de 1% (um por cento) sobre o valor total do contrato por dia de atraso no
inicio das operagoes, cujos prazos estao descritos no item 2.1.17.1, até o limite de 10%
(dez por cento), a qual devera ser descontada nas faturas subsequentes até a totalidade
da multa ou cobrada judicialmente, conforme o caso. A partir do 112 (Décimo primeiro)
dia de atraso, sem motivo justificado o instrumento contratual podera ser rescindido;

3.4. Multa de 10% (dez por cento) sobre o valor total do instrumento contratual no caso
de rescisdo, por culpa ou a requerimento da CONTRATADA, sem motivo justificado ou
amparo legal;

3.5. Glosa de 10% (dez por cento) sobre o valor da parcela mensal do contrato caso seja
constatado durante as diligéncias previstas no item 2.1.16.5, alinea f, que o servico
prestado esteja em desacordo com as especificacbes técnicas contidas neste
instrumento. A Glosa serd acrescida em 5%, até o limite de 25%, caso as irregularidades
constatadas nao sejam sanadas. Se as irregularidades ainda persistirem apds o
atingimento desse percentual, o contrato podera ser rescindido.

3.6. A CONTRATADA respondera civil, penal e administrativamente em caso de
utilizacdo indevida dos arquivos ou informagdes, ou ainda, pelo repasse ou divulgagao,
total ou parcial, ainda que acidentalmente, por preposto ou qualquer empregado
participante dos trabalhos descritos nesse Termo de Referéncia.

3.7. Na hipdtese de rescisao do contrato de trabalho de qualquer dos colaboradores da
CONTRATADA que estejam alocados, direta ou diretamente, para a consecugdo de
servigos para a CONTRATANTE, a CONTRATADA devera comprovar, documentalmente,
o pagamento de todos os encargos trabalhistas e fiscais devidos, inclusive os previstos
em acordo e/ou convencdo coletiva da categoria, e, quanto as verbas ressalvadas pelo
empregado em Termo de Rescisdo de Contrato de Trabalho, deverd a CONTRATADA
demonstrar, documentalmente, o contingenciamento do valor, sob pena de retengao
do pagamento de faturas até o montante devido.
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4. DOCUMENTACAO TECNICA

4.1. Atestado de Capacidade Técnica, em papel timbrado, emitido por pessoa
juridica de direito publico ou privado, comprovando a execuc¢ao de atividade pertinente
e compativel em caracteristicas e quantidades, com o objeto a ser contratado.

4.2.  Sera considerando o atestado compativel se comprovada a execuc¢do de, no
minimo 50% (cinquenta por cento), do objeto, representando a execucgdo de
atendimento de no minimo 5.625 chamados pela CENTRAL DE SERVICOS.

4.3. Serd permitido o somatério de Atestados de Capacidade Técnica, para
comprovacgao de no minimo 50% (cinquenta por cento) do objeto do certame.

4.4, Devera a contratada apresentar, quando solicitada pela Administracdo, os
extratos de contrato e/ou documentos que fundamentem os atestados de capacidade
técnica, demonstrando veracidade, idoneidade e fidedignidade.

5. CLAUSULA RESOLUTIVA

5.1. O contrato podera ser rescindido de pleno direito, sem 6nus para a contratante,
nas hipoteses de inexecucdo total ou parcial, descumprimento de obrigacoes,
paralisacdo injustificada, transferéncia sem autorizacao, faléncia, descumprimento da
LGPD, atos lesivos a Administracdo Publica, entre outros previstos em lei.

5.2. A rescisdo serd precedida de comunicacdo escrita e fundamentada, com
antecedéncia minima de 60 dias, salvo determinagdo judicial ou administrativa.
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ANEXO Il

TERMO DE COMPROMISSO DE MANUTENGAO DE SIGILO

A PRODAM - EMPRESA DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO E COMUNICACAO DO MUNICIPIO
DE SAO PAULO, inscrita no CNPJ n2 43.076.702/0001-61, com sede na Rua Libero Badaré n2 425
— Centro - S3o Paulo/SP, doravante denominado CONTRATANTE, e, de outro lado, a BELTIS
SERVICE BRASIL LTDA, sediada na Rua Coelho Lisboa, n® 731, bairro Cidade Mae do Céu, no
Municipio de S3o Paulo, no Estado de S3o Paulo, CEP 03.323-040, CNPJ sob n209.116.592/0001-
86, doravante denominada CONTRATADA,;

Considerando que, em razdo do Contrato n? 13.12/2025 doravante denominado Contrato
Principal, a CONTRATADA poderd ter acesso a informacgdes sigilosas do CONTRATANTE;

Considerando a necessidade de ajustar as condices de revelagdo destas informacgdes sigilosas,
bem como definir as regras para o seu uso e protecao;

Considerando o disposto na Politica de Seguranca da Informacdo da CONTRATANTE;

Resolvem celebrar o presente Termo de Compromisso de Manutencdo de Sigilo, doravante,
vinculado ao Contrato Principal, mediante as seguintes cldusulas e condig¢0es:

Clausula Primeira — DO OBJETO

Constitui objeto deste TERMO o estabelecimento de condi¢des especificas para regulamentar
as obrigacdes a serem observadas pela CONTRATADA, no que diz respeito ao trato de
informagdes sensiveis e sigilosas, disponibilizadas pela CONTRATANTE, por forca dos
procedimentos necessarios para a execuc¢do do objeto do Contrato Principal celebrado entre as
partes.

Clausula Segunda — DOS CONCEITOS E DEFINICOES
Para os efeitos deste TERMO, sdo estabelecidos os seguintes conceitos e defini¢des:

Informagdo: é o conjunto de dados organizados de acordo com procedimentos
executados por meios eletrénicos ou ndo, que possibilitam a realizacdo de atividades especificas
e/ou tomada de decisdo.

Informagao Publica ou Ostensiva: sdo aquelas cujo acesso é irrestrito, obtidas por
divulgagdo publica ou por meio de canais autorizados pela CONTRATANTE.

Informagodes Sensiveis: sdo todos os conhecimentos estratégicos que, em fungdo de seu
potencial no aproveitamento de oportunidades ou desenvolvimento nos ramos econGmico,
politico, cientifico, tecnoldgico, militar e social, possam beneficiar a Sociedade e o Estado
brasileiro.
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Informacgoes Sigilosas: sdo aquelas cujo conhecimento irrestrito ou divulga¢do possam
acarretar qualquer risco a seguranca da sociedade e do Estado, bem como aquelas necessarias
ao resguardo da inviolabilidade da intimidade, da vida privada, da honra e da imagem das
pessoas.

Contrato Principal: contrato celebrado entre as partes, ao qual este TERMO se vincula.
Clausula Terceira — DAS INFORMAGOES SIGILOSAS

Paragrafo Primeiro — Serdo consideradas como informacgbes sigilosas, toda e qualquer
informacdo escrita ou oral, revelada a outra parte, contendo ou ndo a expressao confidencial
e/ou reservada. O termo informacdo abrangerd toda informacdo escrita, verbal, ou em
linguagem computacional em qualquer nivel, ou de qualquer outro modo apresentada, tangivel
ou intangivel, podendo incluir, mas ndo se limitando a: know-how, técnicas, especificacdes,
relatdrios, compilacdes, cddigo fonte de programas de computador na integra ou em partes,
féormulas, desenhos, cdpias, modelos, amostras de ideias, aspectos financeiros e econémicos,
defini¢des, informagdes sobre as atividades da CONTRATANTE e/ou quaisquer informagdes
técnicas/comerciais relacionadas/resultantes ou n3o ao Contrato Principal, doravante
denominados Informacées, a que diretamente ou pelos seus empregados, a CONTRATADA
venha a ter acesso, conhecimento ou que venha a lhe ser confiada durante e em razdo das
atuacdes de execucdo do Contrato Principal celebrado entre as partes.

Paragrafo Segundo — Comprometem-se, as partes, a ndo revelar, copiar, transmitir, reproduzir,
utilizar, transportar ou dar conhecimento, em hipétese alguma, a terceiros, bem como a nao
permitir que qualquer empregado envolvido direta ou indiretamente na execuc¢do do Contrato
Principal, em qualquer nivel hierarquico de sua estrutura organizacional e sob quaisquer
alegacgGes, faca uso dessas informagdes, que se restringem estritamente ao cumprimento do
Contrato Principal.

Paragrafo Terceiro — As partes deverdo cuidar para que as informacdes sigilosas fiquem restritas
ao conhecimento das pessoas que estejam diretamente envolvidas nas atividades relacionadas
a execuc¢do do objeto do Contrato Principal.

Paragrafo Quarto — As obrigagGes constantes deste TERMO nao serdo aplicadas as informagdes
que:

I = Sejam comprovadamente de dominio publico no momento da revelagdo;

Il = Tenham sido comprovadas e legitimamente recebidas de terceiros,
estranhos ao presente TERMO;

lll — Sejam reveladas em razdao de requisi¢do judicial ou outra determinagdo
valida do Governo, somente até a extensdo de tais ordens, desde que as partes
cumpram qualquer medida de protecdo pertinente e tenham sido notificadas sobre a
existéncia de tal ordem, previamente e por escrito, dando a esta, na medida do possivel,
tempo habil para pleitear medidas de protec¢do que julgar cabiveis.
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Clausula Quarta — DOS DIREITOS E OBRIGAGOES

Paragrafo Primeiro — As partes se comprometem e se obrigam a utilizar a informacao sigilosa
revelada pela outra parte exclusivamente para os propdsitos da execucdo do CONTRATO
PRINCIPAL, em conformidade com o disposto neste TERMO.

Paragrafo Segundo — A CONTRATADA se compromete a nao efetuar qualquer tipo de cdpia da
informacao sigilosa sem o consentimento expresso e prévio da CONTRATANTE.

Paragrafo Terceiro — A CONTRATADA compromete-se a dar ciéncia e obter o aceite formal da
direcdo e empregados que atuardo direta ou indiretamente na execuc¢do do Contrato Principal
sobre a existéncia deste TERMO bem como da natureza sigilosa das informacgdes.

Paragrafo Quarto — A CONTRATADA obriga-se a tomar todas as medidas necessdrias a protecao
da informacao sigilosa da CONTRATANTE, bem como evitar e prevenir a revelagao a terceiros,
exceto se devidamente autorizado por escrito pela CONTRATANTE.

Paragrafo Quinto — Cada parte permanecera como fiel depositaria das informacdes reveladas a
outra parte em fungdo deste TERMO.

I — Quando requeridas, as informagdes deverdo retornar imediatamente ao
proprietdrio, bem como todas e quaisquer cépias eventualmente existentes.

Paragrafo Sexto - A CONTRATADA obriga-se por si, sua controladora, suas controladas,
coligadas, representantes, procuradores, soécios, acionistas e cotistas, por terceiros
eventualmente consultados, seus empregados, contratados e subcontratados, assim como por
quaisquer outras pessoas vinculadas a CONTRATADA, direta ou indiretamente, a manter sigilo,
bem como a limitar a utilizacdo das informagdes disponibilizadas em face da execucdo do
Contrato Principal.

Paragrafo Sétimo - A CONTRATADA, na forma disposta no paragrafo primeiro, acima, também
se obriga a:

I = Ndo discutir perante terceiros, usar, divulgar, revelar, ceder a qualquer titulo
ou dispor das informagdes, no territdrio brasileiro ou no exterior, para nenhuma pessoa,
fisica ou juridica, e para nenhuma outra finalidade que ndo seja exclusivamente
relacionada ao objetivo aqui referido, cumprindo-lhe adotar cautelas e precaugdes
adequadas no sentido de impedir o uso indevido por qualquer pessoa que, por qualquer
razdo, tenha acesso a elas;

Il — Responsabilizar-se por impedir, por qualquer meio em direito admitido,
arcando com todos os custos do impedimento, mesmo judiciais, inclusive as despesas
processuais e outras despesas derivadas, a divulgacdo ou utilizacdo das Informacdes
Proprietarias por seus agentes, representantes ou por terceiros;

lll - Comunicar a CONTRATANTE, de imediato, de forma expressa e antes de
qualquer divulgacdo, caso tenha que revelar qualquer uma das informacdes, por
determinacdo judicial ou ordem de atendimento obrigatério determinado por 6rgdo
competente; e
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IV - Identificar as pessoas que, em nome da CONTRATADA, terdo acesso as
informacdes sigilosas.

Clausula Quinta — DA VIGENCIA

Paragrafo Unico - O presente TERMO tem natureza irrevogavel e irretratavel, permanecendo
em vigor desde a data de sua assinatura até expirar o prazo de classificacdo da informacao a que
a CONTRATADA teve acesso em razao do Contrato Principal.

Clausula Sexta — DAS PENALIDADES

Paragrafo Unico - A quebra do sigilo e/ou da confidencialidade das informagdes, devidamente
comprovada, possibilitara a imediata aplicacao de penalidades previstas conforme disposicdes
contratuais e legislacbes em vigor que tratam desse assunto, podendo até culminar na rescisao
do Contrato Principal firmado entre as PARTES. Neste caso, a CONTRATADA, estara sujeita, por
acdo ou omissdo, ao pagamento ou recomposicao de todas as perdas e danos sofridos pela
CONTRATANTE, inclusive as de ordem moral, bem como as de responsabilidades civil e criminal,
as quais serdo apuradas em regular processo administrativo ou judicial, sem prejuizo das demais
sancdes legais cabiveis, previstas nas Leis Federais n2? 13.303/2016 e n2 10.520/2002;

Clausula Sétima — DISPOSICOES GERAIS

Paragrafo Primeiro — Surgindo divergéncias quanto a interpretacdo do disposto neste
instrumento, ou quanto a execucdo das obrigacGes dele decorrentes, ou constatando-se casos
omissos, as partes buscarao solucionar as divergéncias de acordo com os principios de boa-fé,
da equidade, da razoabilidade, da economicidade e da moralidade.

Paragrafo Segundo — O disposto no presente TERMO prevalecera sempre em caso de duivida e,
salvo expressa determinagdo em contrdrio, sobre eventuais disposi¢des constantes de outros
instrumentos conexos firmados entre as partes quanto ao sigilo de informacgdes, tais como aqui
definidas.

Paragrafo Terceiro — Ao assinar o presente instrumento, a CONTRATADA manifesta sua
concordancia no sentido de que:

I — A CONTRATANTE terd o direito de, a qualquer tempo e sob qualquer motivo,
auditar e monitorar as atividades da CONTRATADA referentes a contratagdo em
comento;

Il - A CONTRATADA devera disponibilizar, sempre que solicitadas formalmente
pela CONTRATANTE, todas as informacdes requeridas pertinentes ao Contrato Principal.

lll - A omissdo ou tolerancia das partes, em exigir o estrito cumprimento das
condicBes estabelecidas neste instrumento, ndo constituird novagdo ou rendncia, nem
afetard os direitos, que poderdo ser exercidos a qualquer tempo;

IV —Todas as condicOes, termos e obrigacGes ora constituidos serdo regidos pela
legislacao e regulamentacao brasileiras pertinentes;
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V = O presente TERMO somente podera ser alterado mediante termo aditivo
firmado pelas partes;

VI — Alteragbes do numero, natureza e quantidade das informacdes
disponibilizadas para a CONTRATADA ndo descaracterizardo ou reduzirdo o
compromisso e as obriga¢des pactuadas neste TERMO, que permanecerd valido e com
todos seus efeitos legais em qualquer uma das situacgdes tipificadas neste instrumento;

VIl = O acréscimo, complementagdo, substituicdo ou esclarecimento de
qualquer uma das informacdes disponibilizadas para a CONTRATADA, serdo
incorporados a este TERMO, passando a fazer dele parte integrante, para todos os fins
e efeitos, recebendo também a mesma protecao descrita para as informacdes iniciais
disponibilizadas, sendo necessdrio a formalizacdo de termo aditivo ao Contrato
Principal;

VIl - Este TERMO nao deve ser interpretado como criacdo ou envolvimento das
Partes, ou suas filiadas, nem em obrigacao de divulgar Informacdes sigilosas para a outra
Parte, nem como obrigacdo de celebrarem qualquer outro acordo entre si.

Paragrafo Quarto — Estabelecidas as condicdes no presente Termo de Compromisso de
Manutencdo de Sigilo, a CONTRATADA concorda com os termos da declaracdo acima, dando-se
por satisfeita com as informacdes obtidas e plenamente capacitada a prestar o servico
contratado.
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ANEXO Il

TERMO DE RESPONSABILIDADE DE TERCEIROS E ADESAO AO CODIGO DE CONDUTAE
INTEGRIDADE — PRODAM-SP S/A

Nome da empresa: BELTIS SERVICE BRASIL LTDA

CNPJ n2: 09.116.592/0001-86

N do contrato de prestacdo de servico: CO-13.12/2025

Vigéncia contratual: 180 (cento e oitenta) dias, contados a partir do dia 23 de dezembro de 2025.

Objeto contratual: CONTRATACAO EMERGENCIAL DE EMPRESA ESPECIALIZADA PARA
PRESTACAO DE SERVICOS DE SUPORTE TECNICO COM CENTRAL DE SERVICOS, PARA
ATENDIMENTO AS NECESSIDADES DA CONTRATANTE.

Declaramos, para os devidos fins, que estamos cientes e concordamos com as normas, politicas
e praticas estabelecidas no CODIGO DE CONDUTA E INTEGRIDADE DA PRODAM-SP,
(https://portal.prodam.sp.gov.br/documents/d/guest/codigo conduta integridade pdf),

responsabilizando-nos pelo seu integral cumprimento, inclusive por parte dos nossos
empregados e prepostos, nos termos do artigo 932, Ill, do Cdédigo Civil, comprometendo-nos
com a ética, dignidade, decoro, zelo, eficacia e os principios morais que norteiam as atividades
desempenhadas no exercicio profissional e fora dele, em razdo das obrigacbes contratuais
assumidas, com foco na preservac¢do da honra e da tradicdo dos interesses e servicos publicos.
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C0-13.12/2025

ANEXO IV — MATRIZ DE RISCOS

Mudancas tributirias Mudancas na legislacao [Publico Baixo (Ocasional [Recomposi¢do do
tributaria que aumente lequilibrio econémico-
ou diminua custo, exceto financeiro.
mudanca na legislagcdo
do IR

Capacidade de Pagamento [Reducio da capacidade [Privado Baixo [Remota lAntecipacio de
de pagamento da [Recebiveis e/ou Aporte
empresa de Capital

Mudancas a pedido de Alteracdes do compartilhado alto [Remota [Revisdo do contrato

outras entidades piiblicas |planejamento estratégico
decorrente de mudancas
nas necessidades ou
demandas dos clientes
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573 — Sao Paulo, 70 (323)

... DIARIO OFICIAL

terca-feira, 23 de dezembro de 2025

Data da Assinatura
17/12/2025

Prazo do Contrato
3

Tipo do Prazo

Meés

Sintese (Texto do Despacho)

EXTRATO DE TERMO DE ADITAMENTO.
TERMO DE ADITAMENTO N° CO/TA-12.12/
2025. PROCESSO SEI N° 7010.2025/0013540-4.
DISPENSA DE LICITACAO N° 11.009/2025,
COM FULCRO NO ARTIGO 29, INCISO II, DA
LEI N° 13.303/2016. FUNDAMENTO LEGAL.:
ARTIGO 81 DA LEI N° 13.303/16.
CONTRATANTE: EMPRESA DE TECNOLOGIA
DA INFORMACAO E COMUNICACAO DO
MUNICIPIO DE SAO PAULO - PRODAM-SP S/
A. CONTRATADA: MISTRAL
EMPREENDIMENTOS S/A (CNPJ: 08.003.276/
0001-35). OBJETO: ALTERACAO DA
CLAUSULA V - TFATURAMENTO E
CONDICOES DE PAGAMENTO, do contrato
CO0O-05.12/2025, que passa a ter a seguinte redagao:
"CLAUSULA V - TFATURAMENTO E
CONDICOES DE PAGAMENTO 5.1.
CONDICOES DE FATURAMENTO 5.1.1. O valor
sera faturado em parcela unica e o encaminhamento
da Nota Fiscal Eletronica de Servicos ou Recibo,
devera ser realizado através de Solicitagdo de
Pagamento, a partir do 1° (primeiro) dia subsequente
ao recebimento e ateste da prestacdo de servico.
5.1.2. O faturamento sera autorizado apos analise do
relatdrio final do escopo do trabalho contratado. 5.2.
CONDICOES DE PAGAMENTO 5.2.1. A Nota
Fiscal Eletronica de Servi¢os ou Recibo devera ser
emitida e encaminhada 8 CONTRATANTE, através
do setor de Expediente, por meio do endereco
eletronico gfl@prodam.sp.gov.br. 5.2.2. Apds o
recebimento da Nota Fiscal Eletronica de Servicos
ou Recibo, a CONTRATANTE dispora de até¢ 03
(trés) dias uteis para emissdo do Termo de Aceite,
aprovando o pagamento dos produtos recebidos.
5.2.3. O pagamento sera realizado por intermédio de
crédito em conta corrente ou por outra modalidade
que possa vir a ser determinada pela Geréncia de
Planejamento e Controle Financeira (GFP), em até
10 (dez) dias corridos a contar da data de emissdo
do Termo de Aceite. 5.2.4. Caso a Nota Fiscal
Eletronica de Servigos contenha divergéncias com
relagdo ao estabelecido no Instrumento Contratual,
a CONTRATANTE ficara obrigada a comunicar a
empresa CONTRATADA, formalmente, o motivo
da ndo aprovagdo no prazo de 05 (cinco) dias uteis.
A devolucao da Nota Fiscal Eletronica de Servicos,
devidamente, regularizada pela CONTRATADA,
deverd ser efetuada em até 05 (cinco) dias uteis
da data de comunicagdo formal realizada pela
CONTRATANTE. 5.2.5. Em caso de atraso de
pagamento dos valores devidos 8 CONTRATADA,
mediante requerimento formalizado por esta,
incidirdo juros moratorios calculados utilizando-se o
indice oficial de remuneracao basica da caderneta de
poupanca e de juros simples no mesmo percentual
de juros incidentes sobre a caderneta de poupanga,
para fins de compensagao da mora (TR + 0,5% "pro-
rata tempore"), observando-se para tanto, o periodo
correspondente a data prevista para o pagamento
e aquela data em que o pagamento efetivamente
ocorreu. 5.2.6. Eventuais prestacdes de servigos
atrelada ao objeto da presente contratacdo que

ocorrerem fora do Municipio de S3o Paulo terdo
o custeio de eventuais despesas de hospedagem e
alimentagdo pela Prodam-SP".

Data de Publicacao
23/12/2025

integra do Contrato (Nimero do Documento
SEI)

148405403

Extrato de Contrato/Nota de empenho
(NP) | Documento: 148436955

PRINCIPAL

Numero do Contrato
CO-13.12/2025.
Contratado(a)
BELTIS SERVICE BRASIL LTDA.
Tipo de Pessoa
Juridica

CPF /CNPJ/ RNE
09.116.592/0001-86
Data da Assinatura
23/12/2025

Prazo do Contrato
180

Tipo do Prazo

Dia

Sintese (Texto do Despacho)

EXTRATO DE TERMO DE CONTRATO.
CONTRATO N° CO-13.12/2025. PROCESSO SEI
N°  7010.2025/0013387-8. DISPENSA DE
LICITACAO N° 12.016/2025, COM FULCRO NO
ARTIGO 29, INCISO XV, DA LEI N° 13.303/2016.
CONTRATANTE: EMPRESA DE TECNOLOGIA
DA INFORMACAO E COMUNICACAO DO
MUNICIPIO DE SAO PAULO - PRODAM-SP S/
A. CONTRATADA: BELTIS SERVICE BRASIL
LTDA. (CNPJ: 09.116.592/0001-86). OBJETO:
CONTRATACAO EMERGENCIAL DE
EMPRESA ESPECIALIZADA PARA
PRESTACAO DE SERVICOS DE SUPORTE
TECNICO COM CENTRAL DE SERVICOS,
PARA ATENDIMENTO AS NECESSIDADES DA
CONTRATANTE. VIGENCIA: 180 (CENTO E
OITENTA DIAS), CONTADOS A PARTIR DO
DIA 23/12/2025. VALOR: O VALOR TOTAL DO
PRESENTE CONTRATO E DE R$ 429.300,00
(QUATROCENTOS E VINTE E NOVE MIL E
TREZENTOS REAIS).

Data de Publicacao
23/12/2025

integra do Contrato (Nimero do Documento

SEI)

148430870

Sao Paulo Turismo

COMISSAO PERMANENTE DE
LICITACOES

Abertura (NP) | Documento: 148437042
DADOS DA LICITACAO

Nimero

038/25

Registro de preco

Nao

Tipo

Menor preco

Natureza

Servigcos comuns

Descricdo da natureza

Prestacdo de Servigo

Objeto da licitaciao

Contrata¢ao de empresa, sob o regime de empreitada
por preco global, para executar auditoria de
asseguracdo razodvel para avaliagdo  dos
pagamentos de outorga recorrentes previstos no
CONTRATO GCO/GCN N° 14/2021, celebrado
para concessdao onerosa de uso do Complexo
Anhembi, por um periodo de 06 (seis) meses,
prorrogaveis, conforme bases, especificacoes e
condigoes do Edital e seus Anexos.

Processo

7210.2025/0007658-8

Local de execucao

Sao Paulo - SP

Data da sessao

21/01/2026

Hora do sessao

09:00

Data da Publicacao

23/12/2025

Texto do despacho

- Comunicamos que encontra-se aberta licitagdo na
modalidade PREGAO ELETRONICO, para o
objeto em referéncia, sendo que o Edital encontra-
se disponivel na integra para download, através do
sistema eletronico Licitagdes-e (www.licitacoes-
e.com.br - n° de referéncia 1085362), no site:

https://diariooficial.prefeitura.sp.gov.br/
md_epubli_controlador.php?acao=negocios_pesquis

Publicado em https://diariooficial.prefeitura.sp.gov.br
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