[image: Logo SESI Int Md Inic Port Azul]
[bookmark: _GoBack]ANEXO XIX – MINUTA DE CONTRATO

CONTRATO DE PRESTAÇÃO DE SERVIÇOS – CONDIÇÕES ESPECÍFICAS

CONTRATANTE(S)

	NOME: SERVIÇO SOCIAL DA INDÚSTRIA – DEPARTAMENTO NACIONAL – SESI/DN

	CNPJ: 33.641.358/0001-52

	ENDEREÇO: SBN – Quadra 1, Bloco C – Ed. Roberto Simonsen – Brasília/DF – 70040-903

	REPRESENTANTE(S) LEGAL(IS): XXXXXXXXXXXXX

	CARGO E QUALIFICAÇÃO: XXXXXXXXXXXXX

	TELEFONE: (61) 3317-9091

	EMAIL: licitacoes@cni.org.br 

	GESTOR DO CONTRATO: XXXXXXXXXXXXX



CONTRATADO(A)(S)

	NOME: XXXXXXXXXXXXX

	CNPJ: XXXXXXXXXXXXX

	ENDEREÇO: XXXXXXXXXXXXX

	REPRESENTANTE(S) LEGAL(IS): XXXXXXXXXXXXX

	CARGO E QUALIFICAÇÃO: XXXXXXXXXXXXX

	TELEFONE: XXXXXXXXXXXXX

	EMAIL: XXXXXXXXXXXXX

	GESTOR DO CONTRATO: XXXXXXXXXXXXX



As partes acima identificadas e qualificadas, doravante denominadas simplesmente CONTRATANTE(S), a primeira e CONTRATADO(A)(S) a segunda, por intermédio do processo de contratação por inexigibilidade de licitação, devidamente autorizada pelo processo PRO 09409/2017, que se regerá pelos Regulamentos de Licitações e Contratos do SESI, devidamente publicados no D.O.U. de 16/09/1998, com as posteriores alterações, publicadas em 26/10/2001, 11/11/2002, 24/02/2006, 11/05/2011 e 23/12/2011, pela proposta do(a)(s) CONTRATADO(A)(S), pelas Condições Gerais da prestação de serviços, e pelas cláusulas e condições deste instrumento;

CLÁUSULA PRIMEIRA - OBJETO

1.1.	 Contratação de empresa especializada para manutenção, gestão e aprimoramento de conteúdos e da plataforma online de tecnologia educacional própria do SESI Departamento Nacional (Portal SESI Educação http:\\www.sesieducacao.com.br), e desenvolvimento de conteúdos novos para essa plataforma, nos termos e condições previstos no Termo de Referência - Anexo I e demais anexos do Edital de Concorrência nº 10/2017.

CLÁUSULA SEGUNDA - DA DESCRIÇÃO E DETALHAMENTO DOS SERVIÇOS

2.1. Os serviços, objeto desta contratação, contemplam:

1. Serviço de Manutenção Tecnológica: Gestão, manutenção e aprimoramento da plataforma na área de Tecnologia da Informação, de forma continuada, incluindo manutenção das integrações existentes e desenvolvimento de novas integrações.

1. Serviço de Suporte Técnico e Pedagógico: Suporte centralizado, compreendendo os sistemas integrados e os aspectos tecnológicos e pedagógicos, de forma continuada, abrangendo os seguintes públicos:

I. Colaboradores do Departamento Nacional;
II. Colaboradores dos 27 Departamentos Regionais;
III. Empresas parceiras com plataformas integradas ao Portal;
IV. Usuários finais, a saber: estudantes, pais/responsáveis, docentes, gestores escolares, funcionários das unidades operacionais.

1. Serviço de Manutenção de Conteúdos publicados: Gestão, manutenção, atualização e aprimoramento dos conteúdos e a disponibilização e publicação do conteúdo atualizado.

1. Serviço de Desenvolvimento de Novos Conteúdos: Concepção, desenvolvimento, disponibilização, publicação, gestão e aprimoramento dos conteúdos, mediante solicitação e aprovação prévia do SESI/DN. Os conteúdos deverão ser concebidos, desenvolvidos, produzidos, mantidos, atualizados, disponibilizados e publicados pela CONTRATADA, com vistas a atender, principalmente, aos seguintes níveis e modalidades de ensino: Educação Básica (Educação Infantil, Ensino Fundamental Anos Iniciais, Ensino Fundamental Anos Finais, Ensino Médio, Ensino Médio Articulado com Educação Profissional), Educação de Jovens e Adultos (Nova EJA do SESI - Ensino Fundamental Anos Iniciais, Ensino Fundamental Anos Finais, Ensino Médio; EJA Profissionalizante - incluídos todos seus níveis - e EJA Regular Ensino Fundamental Anos Iniciais, Ensino Fundamental Anos Finais e Ensino Médio) e, também, Educação Continuada.
 
1. Serviço de Capacitação Técnica:  Realização de capacitação técnica para multiplicadores, docentes e equipe escolar da Rede SESI de Ensino.

1. Serviço de Formação Continuada: Realização de formação continuada, presencial e à distância, para professores e equipe escolar, durante toda a vigência do contrato, com o intuito de promover o desenvolvimento permanente da educação, modernizar suas práticas pedagógicas, investigar metodologias inovadoras de aprendizagem e cumprir sua função de facilitadores das aprendizagens dos alunos.

2.2.   Todos os serviços serão demandados pelo CONTRATANTE à CONTRATADA mediante a emissão de Ordem de Serviço (OS), de acordo com o modelo previsto no Anexo IV do Edital que deu origem à contratação, observadas a particularidade de cada serviço, conforme previsto no Termo de referência - Anexo I do mesmo edital.  

2.3.    A CONTRATADA deverá disponibilizar sistema informatizado via web, para a abertura das Ordens de Serviço, garantindo todas as informações necessárias e previstas no Termo de Referência - Anexo I do Edital que deu origem à contratação.
2.3.1. O CONTRATANTE designará os usuários que serão responsáveis por acessar o sistema, registrar, alterar, aprovar, comentar e finalizar as Ordens de Serviços demandadas.

2.3.2. O CONTRATANTE registrará no Sistema de Ordens de Serviços as suas demandas, conforme definido no Plano de Trabalho acordado entre as partes.

2.4. Os primeiros 30 (trinta) dias do contrato serão considerados como um período de estabilização para que a CONTRATADA possa se familiarizar com o contexto do CONTRATANTE. Depois desse período, serão solicitadas as demandas conforme o fluxo de solicitação de serviços. 

CLÁUSULA TERCEIRA - DA VIGÊNCIA 

3.1. Este contrato tem prazo de vigência de 12 (doze) meses a contar da data de sua assinatura, podendo ser prorrogado mediante acordo entre as Partes, por meio de termos aditivos, observado o que determina o Regulamento de Licitações e Contratos do SESI.

CLÁUSULA QUARTA – DOS PREÇOS E CONDIÇÕES DE PAGAMENTO

4.1. O valor total estimado deste contrato é de _____________________________, sendo considerado irreajustável durante o período de vigência desta avença, conforme descrito nos itens abaixo:

Serviço de Manutenção Tecnológica

	ITEM 1 - MANUTENÇÃO TECNOLÓGICA
	Número Total estimado de Pontos de Função para 12 meses
	Valor Unitário de Ponto de Função (R$)
	Valor total estimado para 12 meses (R$)

	a) Manutenção
	1350
	
	

	b) Integrações
	80
	
	

	c) Novos desenvolvimentos
	320
	
	

	Valor total estimado  - Item 1

	



Serviço de Suporte técnico e pedagógico:  

	ITEM 2 -
SUPORTE
	Quantidade de usuários estimada
	Valor unitário por usuário cadastrado
	Valor mensal estimado
	Valor total estimado para 12 meses (R$) - Item 2

	Suporte e atendimento a usuários via WEB e telefone
	Até 700 mil usuários/mês
	
	
	




Serviço de Manutenção de Conteúdos publicados

	ITEM 3 - BANCO DE ITENS
	Unidade
	Valor da hora-técnica (R$)
	Número estimado de horas técnicas para 12 meses
	Valor total estimado para 12 meses - Item 3 (R$)

	Atualização, reindexação e publicação de itens de avaliação para a Educação Básica, EJA.
	Hora técnica
	
	 2.240
	

	
	

	
	

	ITEM 4 - OBJETOS DE APRENDIZAGEM
	Unidade
	Valor da hora-técnica (R$)
	Número estimado  de horas técnicas para 12 meses
	Valor total estimado para 12 meses - Item 4 (R$)

	Atualização, reindexação e publicação de objetos de aprendizagem para a Educação Básica, EJA.
	Hora técnica
	
	2.846
	

	
	
	
	
	

	ITEM 5 - PLANOS DE AULA
	Unidade
	Valor da hora-técnica (R$)
	Número estimado de horas técnicas para 12 meses
	Valor total estimado para 12 meses - Item 5 (R$)

	Atualização, reindexação e publicação de planos de aula para a Educação Básica, EJA.
	Hora técnica
	
	710
	



Desenvolvimento de Novos Conteúdos

	ITEM 6 - BANCO DE ITENS
	Unidade
	Valor da hora-técnica (R$)
	Número estimado de horas técnicas para 12 meses
	Valor total estimado para 12 meses - Item 6 (R$)

	Elaboração de novos itens de avaliação para a Educação Básica, EJA e Educação Continuada.
	Hora técnica
	
	11.690
	

	
	
	
	
	

	ITEM 7 - OBJETOS DE APRENDIZAGEM
	Unidade
	Valor da hora-técnica (R$)
	Número estimado de horas técnicas para 12 meses
	Valor total estimado para 12 meses - Item 7(R$)

	Desenvolvimento de novos objetos de aprendizagem
	Hora técnica
	
	4.470
	

	

	
	
	
	

	ITEM 8 - PLANOS DE AULA
	Unidade
	Valor da hora-técnica (R$)
	Número estimado de horas técnicas para 12 meses
	Valor total estimado para 12 meses - Item 8(R$)

	Elaboração de novos planos de aula
	Hora técnica
	
	1.652
	

	
	
	
	
	

	ITEM 9 - BANNERS
	Unidade
	Valor da hora-técnica (R$)
	Número estimado de horas técnicas para 12 meses
	Valor total estimado para 12 meses - Item 9 (R$)

	Elaboração e publicação de banners
	Hora técnica
	
	9.323
	

	
	
	
	
	

	ITEM 10 - TEXTOS, ARTIGOS E LINKS
	Unidade
	Valor da hora-técnica (R$)
	Número estimado de horas técnicas para 12 meses
	Valor total estimado para 12 meses - 10 (R$)

	Elaboração, publicação e atualização de informações e legislação educacionais, sobre estados brasileiros, links, artigos, relatos de projetos, textos de caráter comunicacional e conteúdos sobre datas comemorativas.
	Hora técnica
	
	379
	



Serviços de Capacitação Técnica e Formação Continuada:  

	ITEM 11- CAPACITAÇAO TÉCNICA 
	Quantidade estimada de horas técnicas para 12 meses
	Unidade
	Valor por Hora (R$)
	Valor total estimado   para 12 meses - Item 11 (R$)

	Realização de capacitação técnica presencial 
	100
	Hora
	
	

	

	
	
	
	

	ITEM 12 - FORMAÇÃO CONTINUADA DE EDUCADORES E GESTORES - PRESENCIAL
	Quantidade estimada Total de Horas para 12 meses
	Unidade
	Valor por Hora (R$)
	Valor total estimado  para 12 meses - Item 12 (R$)

	Desenvolver programa de formação continuada para professores e equipe escolar por meio de encontros presenciais.
	600
	Hora
	
	

	
	
	
	
	

	ITEM 13 - FORMAÇÃO CONTINUADA DE EDUCADORES E GESTORES - À DISTÂNCIA
	Quantidade estimada Total de Horas para 12 meses
	Unidade
	Valor por Hora (R$)
	Valor total estimado   para 12 meses - Item 12 (R$)

	Desenvolver programa de formação continuada para professores e equipe escolar por meio de encontros a distância.
	600
	Hora
	
	


4.2. Os serviços, objeto da contratação, serão medidos da seguinte forma:

a) os serviços de manutenção tecnológica serão medidos por pontos de função executados;
b) os serviços de suporte técnico e pedagógico serão medidos por número de usuários cadastrados no portal;
c) os serviços de manutenção e desenvolvimento de conteúdos, capacitação técnica e formação continuada serão medidos em horas técnicas utilizadas;

4.3 Os pagamentos dar-se-ão no dia 22 (vinte e dois) do mês subsequente à prestação dos serviços, mediante depósito em conta bancária indicada pela CONTRATADA. Para tanto, caberá à CONTRATADA apresentar nota fiscal/fatura, para as conferências e relatórios para os atestos pelo CONTRATANTE, até o 5º dia do mês subsequente à prestação dos serviços.

4.4. O(s) pagamento(s) somente será(ão) realizado(s) após a devida comprovação da efetiva execução do objeto contratado, atendendo aos serviços e quantitativos solicitados, acompanhada da(s) respectiva(s) nota(s) fiscal(is), desde que esteja(m) atestada(s) pelo CONTRATANTE, comprovando que o objeto demandado está em conformidade com as respectivas Ordens de serviço  emitidas. 
4.4.1 Para fins de emissão de notas fiscais, o CONTRATADO deverá contemplar apenas as Ordens de Serviços concluídas ou parcialmente concluídas, cujas entregas foram devidamente aprovadas pelo CONTRATANTE.

4.4.2 Somente a partir do Aceite Formal Final das Ordens de Serviços, a CONTRATADA poderá calcular o valor do pagamento, multiplicando o valor do ponto de função ou da hora técnica cobrados pelo número de pontos de função aceitos, ou pelo número de horas técnicas acordados entre as partes, ou ainda considerando o número de usuários cadastrados mensalmente no portal.

4.5. A CONTRATADA somente deverá emitir e enviar as Notas Fiscais para o devido pagamento após a formalização do documento de aceite de entrega pelo CONTRATANTE.

4.6  As Notas Fiscais apresentadas pela CONTRATADA deverão ser emitidas por tipo de objeto e serviços, e, além disso, conter as seguintes informações:

1. O número de pontos de função efetivamente realizados em serviços de Manutenção Tecnológica, a cada Ordem de Serviço;
1. O número de usuários cadastrados no portal no respectivo mês, a descrição e o período da prestação de serviços de Suporte Técnico e Pedagógico;
1. O número de Horas Técnicas efetivamente executadas em serviços de manutenção de Conteúdos publicados, considerando as solicitações do CONTRATANTE realizadas por meio de Ordens de Serviços;
1. O número de Horas Técnicas efetivamente executadas em serviços de Desenvolvimento de Conteúdos, considerando as solicitações do CONTRATANTE realizadas por meio de Ordens de Serviços;
1. O número de horas técnicas efetivamente executadas em serviços de Capacitação Técnica, as solicitações do CONTRATANTE realizadas por meio de Ordens de Serviços;
1. O número de horas técnicas efetivamente executadas em serviços de Formação Continuada, as solicitações do CONTRATANTE realizadas por meio de Ordens de Serviços;

4.7. As Notas Fiscais somente serão atestadas mediante o recebimento final dos objetos contratados e o aceite final das entregas, nos termos previstos no Termo de Referência - Anexo I do Edital que deu origem à contratação.

4.8. Caso a nota fiscal apresente alguma incorreção, o documento será devolvido à CONTRATADA e o prazo de pagamento será prorrogado pelo mesmo tempo em que durar a correção, sem quaisquer ônus adicionais para o CONTRATANTE. 

4.9.  Os pagamentos dos serviços estão condicionados ao atesto dos serviços, as ordens de serviços devidamente aprovadas e finalizadas e à entrega dos seguintes relatórios:

4.9.1 Relatórios de usuários cadastrados no mês anterior e relatório de atendimento em suporte técnico e pedagógico, contendo o número de atendimento realizados por canal de atendimento, tempo efetivamente gasto em cada atendimento, status do chamado e classificação de criticidade.

4.9.2 Relatórios das manutenções cumpridas nos conteúdos e ordem de serviços devidamente aprovadas e finalizadas.

4.9.3 Relatórios de desenvolvimento de novos conteúdos desenvolvidos e ordem de serviços devidamente aprovadas e finalizadas.

4.9.4 Relatórios de capacitações realizadas, composto do material utilizado na ação, da lista de presença devidamente preenchida com os dados dos participantes e dos formulários e respectivos resultados da avaliação de percepção. Para o pagamento será necessário ainda apresentar as ordens de serviços devidamente aprovadas e finalizadas.

4.9.5 Relatórios de ações de formação continuada realizadas composto do material utilizado na ação, da lista de presença devidamente preenchida com os dados dos participantes e dos formulários e respectivos resultados da avaliação de percepção, para o caso de ações presenciais.

4.9.6. Para o caso das ações a distância deverá ser apresentado relatório     do que foi desenvolvido e horas efetivamente gastas nesse desenvolvimento..

4.10. Em hipótese alguma haverá pagamento sem que ocorra a efetiva execução do objeto demandado; podendo ocorrer, contudo, o pagamento correspondente à parte do objeto executado, mediante autorização do CONTRATANTE.

4.11. As multas decorrentes da apuração dos Índices de Níveis de Serviço serão aplicadas, como glosa, sobre o próximo pagamento a ser feito à CONTRATADA.

4.12.  Caso o valor apurado das multas seja superior ao valor do próximo pagamento a ser feito à CONTRATADA, o saldo restante será glosado no pagamento posterior e assim por diante.

4.13. No caso de encerramento do contrato, havendo ainda saldo de multas a serem liquidados, o valor deverá ser reembolsado pela CONTRATADA aos cofres do CONTRATANTE.

4.14. O CONTRATANTE poderá sustar o pagamento de qualquer Nota Fiscal, no todo ou em parte, nos seguintes casos:

a)	execução defeituosa dos serviços;
b)	existência de débito para com o CONTRATANTE;
c)	existência de débitos para com terceiros, relacionados com os serviços contratados e que possam pôr em risco seu bom andamento ou causar prejuízos materiais ou morais ao CONTRATANTE.

CLÁUSULA QUINTA - CONDIÇÕES ESPECIAIS DE DIREITO AUTORAL 

5.1. Os direitos autorais e conexos, paternidade, intelectualidade, patrimonialidade e titularidade sobre os materiais, produtos, conteúdos educativos e códigos fontes desenvolvidos pela CONTRATADA pertencerão ao CONTRATANTE.

5.2. É da exclusiva responsabilidade da CONTRATADA a obtenção da competente cessão de direitos de autor e conexos, para uso em favor do CONTRATANTE, junto às pessoas envolvidas na elaboração dos materiais, conteúdos, produtos e códigos fontes desenvolvidos, sob pena de vir a responder pela integralidade dos prejuízos que o não cumprimento desta sua obrigação vier a ocasionar ao CONTRATANTE.
	
5.3. Fica expressamente proibido a utilização de marca da CONTRATADA em produtos e serviços do CONTRATANTE, sejam conteúdos digitais via web ou offline.

5.4. A contratação implica em cessão total de direitos autorais dos produtos, conteúdos, códigos fontes e demais resultados entregues por parte da CONTRATADA para o CONTRATANTE. Sendo assim, todos esses resultados desenvolvidos pela CONTRATADA deverão ser entregues ao CONTRATANTE, que terá o direito de propriedade intelectual sobre eles, sendo vedada qualquer comercialização por parte da CONTRATADA a terceiros, mesmo após o encerramento do prazo de vigência do contrato.

5.5. Para todos os efeitos da aplicação da Lei nº 9.609/98, todos os produtos desenvolvidos, elaborados ou entregues durante a vigência do contrato serão de única e exclusiva propriedade do CONTRATANTE. 

5.6. O CONTRATANTE terá o direito de propriedade intelectual dos produtos, bem como dos artefatos gerados, de forma permanente.

5.7. Será permitido, exclusivamente ao CONTRATANTE, a qualquer tempo, distribuir, alterar e utilizar os produtos sem limitações de licenças restritivas.

5.8. A CONTRATADA não poderá criar e comercializar sistema derivado do Portal SESI Eucação, a partir do código fonte disponibilizado para viabilizar a prestação dos serviços.

CLÁUSULA SEXTA – DA GARANTIA CONTRATUAL

6.1. Para assegurar o fiel cumprimento de todas as obrigações contraídas neste instrumento, o(a)(s) CONTRATADO(A)(S) oferece ao(s)CONTRATANTE(S) a garantia descrita nesta Cláusula e nas condições gerais da contratação para a prestação de serviços, no valor de R$ _________ (extenso), correspondente a 5% (cinco por cento) do Valor Total Estimado do Contrato, na modalidade de __________.

CLÁUSULA SÉTIMA – ACORDO DE NÍVEL DE SERVIÇO

7.1. Sem prejuízo da Cláusula de penalidade prevista nas Condições gerais da contratação, aplicam-se as regras do Acordo de nível de serviço, nos seguintes termos:

Para os serviços de Manutenção tecnológica:

7.1.1. Para o monitoramento da prestação de serviços de manutenção tecnológica, em termos de prazos, será adotado o indicador abaixo descrito

Prazos máximos para serviços não emergenciais
	Prazos MÁXIMOS para os serviços não emergenciais:
Apuração Especial, Documentação, Evolução, Evolução Cosmética e Verificação

	Tamanho da OS (em PF estimado)
	Prazo máximo para início dos serviços pela CONTRATADA após o aceite formal inicial da OS e do Relatório Técnico pelo CONTRATANTE (em dias úteis)
	Prazo máximo da CONTRATADA para entrega do(s) produto(s) descrito(s) na OS (em dias úteis)
	Prazo máximo para a validação dos produtos pelo CONTRATANTE
(em dias úteis)

	Até 10
	2
	10
	5

	11 – 20
	2
	20
	5

	21 – 30
	2
	30
	5

	31 – 40
	2
	40
	5

	41 – 50
	2
	50
	5

	51 ou mais
	2
	(50 dias) + (10 dias para cada 10 PFs)
	10



7.1.2. Nas manutenções de Correção (emergenciais), para efeito de avaliação do nível de serviço quanto a prazo, será conforme tabela abaixo:




Prazos máximos para serviços emergenciais

	Prazos MÁXIMOS para os serviços emergenciais de Correção

	Nível de Criticidade
	Início dos serviços
	Prazo máximo de entrega
Dias corridos

	ALTO – Incidente com paralisação de sistema ou indisponibilidade de dados e/ou ambiente ou que faz o produto do trabalho inadequado para o uso e/ou ser incapaz prestar os serviços. Não existe alternativa de contingência.
	Em até 4 horas úteis a partir do recebimento formal da Ordem de Serviço Emergencial enviada pelo CONTRATANTE
	1

	MÉDIO – Incidente sem paralisação de sistema e com comprometimento de dados e/ou ambiente ou degradação de desempenho. A aplicação opera parcialmente com limitações importantes. Cria sobrecarga de trabalho aos usuários afetados.
	Em até 1 dia útil a partir do recebimento formal da Ordem de Serviço Emergencial enviada pelo CONTRATANTE
	2

	BAIXO – Incidente sem paralisação de sistema e sem comprometimento de dados e/ou ambiente. Normalmente restringe, mas não impede que o usuário realize suas atividades. O usuário pode contorná-lo com caminhos alternativos. Porém sua percepção de qualidade do produto pode ser afetada caso vários problemas como este se manifestem.
	Pactuado entre o ONTRATANTE e a CONTRATADA, não podendo exceder a 20 dias úteis.
	Pactuado entre o CONTRATANTE e a CONTRATADA.

	Prazo máximo para a validação dos produtos pelo CONTRATANTE = 5 dias úteis



7.1.3. A CONTRATADA deverá atender, durante a vigência deste contrato, os indicadores de níveis de serviço apresentados a seguir:
Indicador 1
	Código
	Nome do Indicador

	IND1
	Índice de Cumprimento do Prazo de Retorno das Ordens de Serviço

	Objetivo

	Garantir o cumprimento dos prazos de retorno das Ordens de Serviço com o Relatório Técnico, levando-se em conta os prazos previstos neste Termo de Referência.

	Perfil do Indicador

	Unidade
	Periodicidade de Medição
	Meta do Indicador

	%
	Trimestral
	>= 90%

	Fórmula

	IND1 = (QOSP/QOS) x 100, onde:
QOS = Quantidade de Ordens de Serviço abertas.
QOSP = Quantidade de Ordens de Serviço retornadas nos Prazos estabelecidos.

	Penalidades pelo não cumprimento da Meta

	Valor de IND1
	Multa sobre o valor das OS retornadas fora do prazo

	De 80,00% a 89,99%
	5%

	De 70,00% a 79,99%
	10%

	De 60,00% a 69,99%
	15%

	Menor que 60,00%
	20%



Indicador 2 

	Código
	Nome do Indicador

	IND2
	Índice de Cumprimento dos Prazos de Entrega dos Produtos

	Objetivo

	Garantir o cumprimento dos prazos de entrega dos produtos, definidos nas Ordens de Serviço, em conformidade com o previsto nas Tabelas 8 e 9 deste Termo de Referência.

	Perfil do Indicador

	Unidade
	Periodicidade de Medição
	Meta do Indicador

	%
	Trimestral
	>= 90%

	Fórmula

	IND2 = (QOSPP/QOS) x 100, onde:
QOS = Quantidade de Ordens de Serviço abertas.
QOSPP = Quantidade de Ordens de Serviço com os seus Produtos entregues nos Prazos estabelecidos.

	Penalidades pelo não cumprimento da Meta

	Valor de IND2
	Multa sobre o valor das OS com prazos não cumpridos

	De 80,00% a 89,99%
	5%

	De 70,00% a 79,99%
	10%

	De 60,00% a 69,99%
	15%

	Menor que 60,00%
	20%



Indicador 3

	Código
	Nome do Indicador

	IND3
	Índice de Qualidade das Primeiras Entregas

	Objetivo

	Garantir a qualidade da primeira entrega de cada Ordem de Serviço.

	Perfil do Indicador

	Unidade
	Periodicidade de Medição
	Meta do Indicador

	%
	Trimestral
	>= 90%

	Fórmula

	IND3 = (QOSAP/QOS) x 100, onde:
QOS = Quantidade de Ordens de Serviço abertas.
QOSAP = Quantidade de Ordens de Serviço Aceitas na Primeira entrega pelo CONTRATANTE.

	Penalidades pelo não cumprimento da Meta

	Valor de IND3
	Multa sobre o valor das OS não aceitas na primeira entrega

	De 80,00% a 89,99%
	5%

	De 70,00% a 79,99%
	10%

	De 60,00% a 69,99%
	15%

	Menor que 60,00%
	20%



7.1.4. A reincidência por seis meses, consecutivos ou não, nas multas acima, em quaisquer percentuais, permitem a rescisão do contrato.

Para os serviços de Suporte técnico e pedagógico: 

7.2. Para o monitoramento da prestação de serviços de suporte técnico e pedagógico, em termos de prazos, será adotado o indicador abaixo descrito

Prazos de Acordo de Nível de Serviço de Suporte Técnico e Pedagógico

	Severidade
	Caracterização
	Primeiro atendimento
	Prazo de resolução do chamado

	Alta
	Problema que impeça a operação integral da solução.
	Primeira resposta ao chamado em até 60 minutos.
	Resolução do chamado em até 4 horas.

	Média
	Qualquer problema que impeça a operação de alguma funcionalidade da solução.
	Primeira resposta ao chamado em até 60 minutos.
Comunicação do plano de ação em até dois dias úteis.
	Resolução do chamado em até 07 dias úteis.

	Baixa
	Problema que necessite de análises mais apuradas.
	Primeira resposta ao chamado em até 30 minutos. Comunicação do plano de ação em até três dias úteis.
	Resolução do chamado em até 10 dias úteis.



Indicador 4

	Código
	Nome do Indicador

	INDAST
	Índice de Cumprimento do Prazo de Primeiro de atendimento de suporte técnico

	Objetivo

	Garantir o cumprimento dos prazos relativos ao primeiro atendimento de suporte técnico.

	Perfil do Indicador

	Unidade
	Periodicidade de Medição
	Meta do Indicador

	%
	Mensal
	>= 90%

	Fórmula

	Fórmula: INDAST = (QPAR / QPA) x 100, onde:
QPA = Quantidade de primeiros atendimentos respondidos
QPAR = Quantidade de primeiros atendimentos respondidos no prazo estabelecido

	Penalidades pelo não cumprimento da Meta

	Valor de INDAST
	Multa sobre o valor da fatura relativa ao suporte técnico

	De 80,00% a 89,99%
	5%

	De 70,00% a 79,99%
	10%

	De 60,00% a 69,99%
	15%

	Menor que 60,00%
	20%






Indicador 5

	Código
	Nome do Indicador

	INDRC
	Índice de Cumprimento do Prazo de Resolução de chamado de suporte técnico

	Objetivo

	Garantir o cumprimento dos prazos de resolução dos chamados de suporte técnico.

	Perfil do Indicador

	Unidade
	Periodicidade de Medição
	Meta do Indicador

	%
	Mensal
	>= 90%

	Fórmula

	Fórmula: INDRC = (QCAR / QCA) x 100, onde:
QCA = Quantidade de chamados de suporte técnico abertos
QCAR = Quantidade de chamados de suporte técnico resolvidos

	Penalidades pelo não cumprimento da Meta

	Valor de INDRC
	Multa sobre o valor da fatura relativa ao suporte técnico

	De 80,00% a 89,99%
	5%

	De 70,00% a 79,99%
	10%

	De 60,00% a 69,99%
	15%

	Menor que 60,00%
	20%



Para os serviços de manutenção de conteúdos

7.3. Para o monitoramento da prestação de serviços de manutenção de conteúdos, em termos de prazos, será adotado o indicador abaixo descrito:

Índice de Cumprimento de Prazos de Manutenção de Conteúdos

	 Código
	Nome do Indicador

	ICP PMC
	Índice de Cumprimento dos Prazos de Manutenção de Conteúdos

	Objetivo

	Garantir o cumprimento dos prazos de entrega definidos nas Ordens de Serviço.

	Perfil do Indicador

	Unidade
	Periodicidade de Medição
	Meta do Indicador

	%
	Trimestral
	>= 80%

	Fórmula

	ICP PMC = (QOSPP/QOS) x 100, onde:
QOS = Quantidade de Ordens de Serviço abertas.
QOSPP = Quantidade de Ordens de Serviço com os seus Produtos entregues nos Prazos estabelecidos.

	Penalidades pelo não cumprimento da Meta

	Valor de ICP PMC
	Multa sobre o valor das OS com prazos não cumpridos

	De 70,00% a 79,99%
	5%

	De 60,00% a 69,99%
	10%

	Menor que 60,00%
	15%



7.3.1. A reincidência por seis meses, consecutivos ou não, nas multas acima, em quaisquer percentuais, permitem a rescisão do contrato.

Para os serviços de desenvolvimentos de novos conteúdos

7.4. Para o monitoramento da prestação de serviços de desenvolvimento de conteúdos, em termos de prazos, será adotado o indicador abaixo descrito:
 
Índice de Cumprimento de Prazos de Desenvolvimento de Conteúdos
 
	Código
	Nome do Indicador

	ICP PMC
	Índice de Cumprimento dos Prazos de Desenvolvimento de Conteúdos

	Objetivo

	Garantir o cumprimento dos prazos de entrega definidos nas Ordens de Serviço.

	Perfil do Indicador

	Unidade
	Periodicidade de Medição
	Meta do Indicador

	%
	Trimestral
	>= 80%

	Fórmula

	ICP PMC = (QOSPP/QOS) x 100, onde:
QOS = Quantidade de Ordens de Serviço abertas.
QOSPP = Quantidade de Ordens de Serviço com os seus Produtos entregues nos Prazos estabelecidos.

	Penalidades pelo não cumprimento da Meta

	Valor de ICP PMC
	Multa sobre o valor das OS com prazos não cumpridos

	De 70,00% a 79,99%
	5%

	De 60,00% a 69,99%
	10%

	Menor que 60,00%
	15%



7.4.1. A reincidência por seis meses, consecutivos ou não, nas multas acima, em quaisquer percentuais, permitem a rescisão do contrato.

7.4.2. Poderá haver prorrogação, a critério e pedido do CONTRATANTE, de até 100% (cem por cento) do prazo inicialmente previsto para a homologação e aceite do CONTRATANTE. 

CLÁUSULA OITAVA – DAS OBRIGAÇÕES DA CONTRATADA

8.1. Sem prejuízo das obrigações previstas nas Condições gerais da contratação, bem como no Edital que deu origem à contratação e seus anexos, obriga-se a CONTRATADA a:

8.1.1.     Apresentar em até 20(vinte) dias da assinatura deste instrumento,  a sua equipe técnica mínima, composta dos profissionais pontuados na proposta técnica, e que deverão ser responsáveis pela coordenação e execução dos serviços, objeto desta contratação;

8.1.2.     Apresentar em até 30(trinta) dias, a partir das necessidades e prioridades informadas pelo CONTRATANTE, 4 Planos de Trabalho, (Para os serviços de manutenção de conteúdos, desenvolvimento de novos conteúdos, Capacitação técnica e Formação Continuada), contendo no mínimo as entregas, o cronograma necessário para atendimento das demandas e as estimativas de horas técnicas.

8.1.3.  Designar um profissional para atuar como preposto, para assumir as seguintes responsabilidades:

0. Executar a gestão geral do contrato, com a visão de todas as Ordens de Serviço, objetivando garantir a execução dos serviços dentro dos prazos e acordos estabelecidos, e atendendo todos os requisitos;

0. Responder, perante o CONTRATANTE, pela execução técnica das Ordens de Serviço;

0. Participar, periodicamente, a critério do CONTRATANTE, de reuniões de acompanhamento das atividades referentes às Ordens de Serviço em execução, em ambiente de interesse do CONTRATANTE;

0. Levar para as reuniões periódicas de acompanhamento, as situações não resolvidas em nível de gerência das Ordens de Serviço.

8.1.4. Fornecer os dados de contato do preposto (nome completo, cargo na empresa, e-mail, telefone fixo, telefone celular, endereço) ao CONTRATANTE.

8.1.5. No caso de necessidade da substituição do preposto, definitivamente ou em razão de férias ou motivo de força maior, a CONTRATADA deverá comunicar imediatamente ao CONTRATANTE, o motivo da substituição e informar os novos dados de contato.

8.1.6. Disponibilizar, quando solicitado pelo CONTRATANTE, num prazo máximo de 48 horas corridas, toda a documentação histórica e presente do contrato, incluindo ordens de serviço já executadas, resumo de pagamentos efetuados, termos de aceite assinados, cópias de notas fiscais e relatórios de acompanhamento do contrato.

CLÁUSULA NONA - OUTRAS OBRIGAÇÕES DO CONTRATANTE

9.1. Sem prejuízo das obrigações previstas nas Condições gerais da contratação, bem como no Edital que deu origem à contratação, obriga-se a CONTRATANTE a:

9.1.1.  Validar em até 15 (quinze) dias os Planos de Trabalho apresentados pela CONTRATADA, nos termos do item 8.1.2 deste contrato;

CLÁUSULA DÉCIMA - DA FISCALIZAÇÃO E ACOMPANHAMENTO DO CONTRATO
 
10.1. A execução contratual dos serviços será acompanhada e fiscalizada pela Gerência Executiva de Educação do CONTRATANTE, a quem compete a gestão do presente contrato.

CLÁUSULA DÉCIMA PRIMEIRA - DOS RECURSOS ORÇAMENTÁRIOS
 
11.1. As despesas decorrentes deste Contrato correrão pelos códigos orçamentários abaixo:
 
· Centro de Custo: XXXXXXXXXXXXXXX
· Centro de Responsabilidade: XXXXXXXXXXXXXXX

CLÁUSULA DÉCIMA SEGUNDA – DOS ANEXOS

12.1 Fazem parte deste contrato independentemente de transcrição:

i) Condições gerais da contratação;
ii) Proposta da Contratada;
iii) Edital de licitação da Concorrência 10/2017 e seus Anexos;
iv) Demais documentos que instruem o processo de contratação.

12.2. Em caso de conflito entre as cláusulas, prevalecerá as dos seguintes instrumentos, nessa ordem, Edital e seus anexos, condições específicas, condições gerais, e proposta da contratada.

E, por estarem justas e acertadas, firmam as partes o presente Contrato em 02 (duas) vias de igual teor e forma e para um só fim, na presença das testemunhas baixo, para que produza seus jurídicos e legais efeitos. 

Brasília/DF, ___ de ___________ de 2017.
 
Pela(s)CONTRATANTE(S):  

_____________________________________________


Pelo(a)(s)CONTRATADO(A)(S):

	
	
	



TESTEMUNHAS:


	Nome, RG e CPF
	
	Nome, RG e CPF
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