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PELO FUTURO DA INDUSTRIA PELO FUTURO DO TRABALHO
EDITAL DE LICITAGAO
PREGAO N° 33/2019
Processo PRO-04582/2019 - SC: 040118 Tipo: Menor Prego

Abertura:  15/10/2019 Horario: 10 horas
Local: SBN, Quadra 1, Bloco C, Edificio Roberto Simonsen, 2° andar, CEP 70040-903- Brasilia (DF)
Fone: (61) 3317-9091 - E- mail: licitacoes@cni.com.br

0O(s) Orgao(s) elou a(s) Entidade(s) Nacional(is) abaixo relacionado(a)(s), que integra(m) o Sistema
Industria, por intermédio da Comissdo Permanente de Licitagéo (CPL), torna(m) publica a realizagéo de
licitacao, pela modalidade PREGAO, do tipo Menor Prego que se regera pelos Regulamentos de Licitagées
e Contratos do SESI e do SENAI (RLC), devidamente publicados no DOU de 16/9/1998, com as alteragdes
publicadas em 26/10/2001, 11/11/2002, 24/2/2006, 11/5/2011 e 23/12/2011, bem como pelas disposi¢des
deste Instrumento Convocatério e de seus anexos.

v' CONFEDERAGAO NACIONAL DA INDUSTRIA - CNI

v SERVIGO SOCIAL DA INDUSTRIA - DEPARTAMENTO NACIONAL - SESI/DN

v SERVIGO NACIONAL DE APRENDIZAGEM INDUSTRIAL - DEPARTAMENTO NACIONAL -
SENAI/DN

v INSTITUTO EUVALDO LODI - NUCLEO CENTRAL - IELINC

O edital de licitagdo e seus anexos poderdo ser consultados ou impressos a partir do enderego
http://www.portaldaindustria.com.br/licitacoes.

1. DO OBJETO

1.1. Contratagdo de empresa para a prestacdo de servicos técnicos especializados, sob demanda,
em suporte e manutengao da ferramenta de Gestdo de Relacionamento - Microsoft Dynamics CRM
365, e suas integracdes, a fim de manté-la aderente as necessidades e processos corporativos de
relacionamento com clientes e publicos de interesse das Entidades Nacionais - CNI, SESI, SENAI e IEL,
tudo de acordo e conforme Termo de Referéncia (Anexo |) e demais anexos deste Instrumento
Convocatorio.

2. CONDICOES DE PARTICIPACAO

2.1. Nao podera participar da presente licitagao:

a) Consorcio de pessoas juridicas.

b) Pessoa juridica impedida de licitar ou de contratar com qualquer uma das entidades que
integrem o Sistema Industria (CNI, SESI/DN, SENAI/DN e IEL/NC).

c) Pessoa juridica em processo de recuperagao judicial ou em processo falimentar.

d) Pessoajuridica cujos diretores, responsaveis legais ou técnicos, membros de conselho técnico,
consultivo, deliberativo ou administrativo ou sécio, sejam dirigentes ou empregados do(s)
Orgéo(s) elou da(s) Entidade(s) Nacional(is) Licitadoras.

e) Pessoa juridica cujos empregados, consultores, técnicos ou dirigentes tenham colaborado, de
qualquer forma, na elaboragéo deste Instrumento Convocatério e de seus Anexos.

f) Pessoa juridica declarada inidénea pelo Tribunal de Contas da Uni&o, nos termos do art. 46 da
Lei n° 8.443/1992.
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2.2. A licitante poderd se fazer representar nesta licitagdo por meio de pessoa fisica devidamente
credenciada, nos termos do instrumento constante do Anexo Il - Carta de Credenciamento - deste
Instrumento Convocatoério ou Procuragdo, que deverd ser apresentado a CPL fora dos envelopes
relacionados no item 2.4 abaixo.

2.2.1. No caso da Carta de Credenciamento ou Procuragdo Privada, a licitante devera entregar a CPL uma
copia autenticada do Contrato Social ou instrumento equivalente que comprove a legitimidade de poderes
da pessoa que a tiver assinado, a copia da cédula de identidade, sendo permitida a apresentag¢éo na forma
do item 3.3 deste Instrumento Convocatorio.

2.2.2. Caso o representante da empresa, na sesséo, seja socio, este devera apresentar a cdpia do contrato
social e a copia da cédula de identidade, ndo havendo necessidade da Carta de Credenciamento.

2.2.3. Aauséncia da Carta de Credenciamento ou documento similar (conforme especificado no item 2.2.1)
nao impede a participacao da licitante, mas, obsta a manifestagéo de representante.

2.2.4. O ndo credenciamento e ndo comparecimento de representante, nao inabilita a licitante, tampouco
impede o prosseguimento das fases do certame.

2.3. Nenhuma pessoa, ainda que munida de procuragao, podera representar mais de uma licitante, sob
pena das demais outorgantes perderem o seu direito a representacdo nas sessdes publicas.

2.4. Aslicitantes, no dia, hora e local designados no predmbulo, apresentaréo toda a documentagéo exigida
por este Instrumento Convocatério em 2 (dois) envelopes — A e B - lacrados, distintos e opacos,
identificados no lado externo pelo nome da licitante e nimero da licitagdo, com os seguintes contetdos:

ENVELOPE "A" - PROPOSTA DE PRECOS
- Pregao N° 33/2019
- NOME DA LICITANTE: (Identificagdo da licitante)
- CNPJ DA LICITANTE:
E-mail e telefone:

ENVELOPE "B" - DOCUMENTOS DE HABILITAGAO
- Pregdo N° 33/2019
- NOME DA LICITANTE: (Identificagdo da licitante)
- CNPJ DA LICITANTE:
E-mail e telefone:

24.1. Caso a licitante decida encaminhar os envelopes mediante postagem, esta devera inserir 0s
envelopes mencionados no item 2.4 acima, em um terceiro envelope identificado no lado
externo, EXCLUSIVAMENTE, conforme disposto a seguir:

Destinatario: Comissao Permanente de Licitagao (CNI, SESI, SENAI e IEL)

Endereco: SBN Quadra 1, Bloco C, Edif. Roberto Simonsen, 2° andar, CEP 70040-903, Brasilia (DF)

2.4.1.1. O descumprimento, pela empresa, da forma de postagem indicada no item anterior, seré de sua
exclusiva responsabilidade, eximindo a Comiss@o Permanente de Licitagdo de quaisquer consequéncias
decorrentes de tal descumprimento.
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2.5. A participagéo na presente licitagao implica aceitagéo integral e irretratavel dos termos e condigdes
deste Edital e dos seus Anexos, bem como do Regulamento de Licitages e Contratos (RLC).

3. DA HABILITAGAO - ENVELOPE “B”

3.1. Somente poderdo participar desta licitagdo pessoas juridicas legalmente estabelecidas no Pais, cujo
objeto social expresso no estatuto ou no contrato social especifique atividade pertinente e compativel com
0 objeto da presente licitacao.

3.2. Para os fins de habilitacao, todas as licitantes deverdo apresentar os documentos relacionados neste
tépico, na sua verséo original ou em cdpia autenticada, entregues, preferencialmente, na mesma ordem
em que eles se encontram aqui descritos e com a identificagdo pelo nimero de cada um dos itens.

3.2.1. Os documentos relativos a habilitacdo juridica da licitante, que ja tiverem sido apresentados por
ocasido do credenciamento, ficam dispensados de serem inseridos no envelope de habilitagéo.

3.3. Os documentos apresentados em cépias simples deverdo ser autenticados em cartorio ou
acompanhados de suas respectivas vias originais para serem conferidos pela Comissao Permanente de
Licitagdo, exceto aqueles obtidos pela internet.

3.3.1. Todas as certiddes apresentadas deverdo ter sido emitidas em no maximo 60 (sessenta) dias
anteriores a data da abertura do certame, caso néo possuam prazo proprio de validade.

3.4. A CPL poderé efetuar diligéncias a fim de comprovar a veracidade das informagdes e dos documentos
apresentados pelas licitantes, inclusive quanto a regularidade fiscal que podera ser comprovada mediante
pesquisa nos sitios oficiais na internet.
3.5. Serao inabilitadas as empresas que nao tenham atendido as condigdes estabelecidas neste item.

v' Habilitagao Juridica
3.6. Para fins de habilitagéo juridica, a licitante devera apresentar:
3.6.1. Ato constitutivo, estatuto ou contrato social em vigor, devidamente registrado.
3.6.1.1. As sociedades, qualquer que seja a forma juridica, administradas por pessoa(s) designada(s) em
separado do ato constitutivo, deveréo apresentar o ato de designagao respectivo, devidamente averbado
no Registro Publico competente.

v' Qualificagao Técnica
3.7. Para fins de habilitacdo da qualificagéo técnica, a licitante devera apresentar:
3.7.1. Comprovagéo de aptidéo para o desempenho de atividade pertinente e compativel com o objeto da
licitag&@o, por meio da apresentagao de 01 (um) ou mais atestados fornecidos por pessoa juridica, de direito

publico ou privado, no qual conste a prestacao de servigo e/ou a realizagao de fornecimento, comprovando
a execucao dos servigos de manutengao e suporte da ferramenta Microsoft Dynamics CRM 365 na nuvem
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com no minimo 1.560 horas. O atestado deve ser datado e assinado e devera conter informagdes que
permitam a identificagdo correta do contratante e do prestador do servigo, tais como:

a) Nome, CNPJ e endereco completo do emitente da certidao;

b) Nome da empresa que prestou o servigo ao emitente;

c) Data de emiss&o do atestado ou da certidao;

d) Assinatura e identificagdo do signatario (nome, cargo ou fun¢éo que exerce junto a emitente).

3.7.2. A Licitante devera apresentar Copia autenticada do Certificado de Capacidade Técnico-Operacional,
fornecido pelo fabricante Microsoft Informatica Ltda. (elaboradas e emitidas em papel timbrado da Microsoft
Informética Ltda., e assinada pelo funcionario responsavel por parcerias), que comprove Competéncia no
produto Microsoft Silver ou Gold Cloud Customer Relationship Management.

3.7.3. A licitante devera apresentar documento oficial que comprove que € atuante no mercado de
consultoria de manutengao e suporte do produto Microsoft Dynamics no Brasil, em pelo menos 5 (cinco)
anos, em papel timbrado e assinado pelo profissional responsavel pela empresa.

3.7.5. Os atestados ou certificados emitidos em outro idioma, que n&o o portugués, deverdo estar
acompanhados das respectivas tradugdes juramentadas.

3.7.6. A Comissdo Permanente de Licitagdo (CPL) se reserva o direito de promover diligéncias através de
contatos com o cliente, para certificar-se da exatiddo das informagdes constantes dos atestados e/ou
certificados apresentados pelas licitantes.
3.7.7. Qualquer informag&do incompleta ou inveridica constante dos documentos de capacitagdo técnica
apurada pela CPL, mediante simples conferéncia ou diligéncia, implicaréd na inabilitagédo da respectiva
licitante.

v' Qualificagdo Econoémico-Financeira

3.8. Para fins de habilitagdo econdmico-financeira, a licitante devera apresentar:

3.8.1. Certiddo Negativa de Faléncia, Concordata ou recuperagao judicial, expedida pelo distribuidor da
sede da pessoa juridica no prazo de validade.

v Regularidade Fiscal
3.9. Para fins de regularidade fiscal, a licitante devera apresentar:
3.9.1. Prova de inscricdo no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas (CNPJ).

3.9.2. Prova de regularidade fiscal com a Fazenda Nacional, Estadual e Municipal, se houver, relativo ao
domicilio ou sede da licitante, mediante a apresentagédo dos seguintes documentos:

3.9.2.1. Prova de regularidade referente a todos os créditos tributarios federais e a Divida Ativa da Uni&o
(DAU) administrados pela Fazenda Nacional seré efetuada mediante apresentagéo de certidéo expedida
conjuntamente pela Secretaria da Receita Federal do Brasil (RFB) e pela Procuradoria-Geral da Fazenda
Nacional (PGFN), na forma prevista na Portaria PGFN/RFB N° 1751, de 2 de outubro de 2014.
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3.9.2.2. Certidao Negativa da Secretaria da Fazenda e Planejamento do Governo do Distrito Federal, para
empresas sediadas em Brasilia (DF).

3.9.2.3 Certiddo Negativa do ICMS e/ou ISS, se houver, com as Fazendas Estadual e Municipal,
respectivamente, para as empresas sediadas em outras localidades.

3.9.3 Certificado de Regularidade do FGTS (CRF), expedido pela Caixa Econémica Federal.
4. DA PROPOSTA DE PRECOS - ENVELOPE "A"

4.1. O Envelope “A” contera a "Proposta de Pregos", observando o modelo constante no Anexo lll, datada,
impressa e assinada, sem emendas, ressalvas, rasuras ou entrelinhas.

4.1.1. Sendo o caso de proposta de pregos por valor global com somatério de itens, a falta de cotagéo de
preco para qualquer deles, relacionados no Anexo lll, desclassificara a licitante.

4.2. As licitantes deverao indicar o prazo de validade das propostas, ndo inferior a 60 (sessenta) dias
corridos, contados da data da entrega daquelas.

4.3. A proposta devera ser cotada por prego total, fixo e irreajustavel, em moeda corrente nacional (Real),
em algarismos e por extenso, incluindo todos os custos decorrentes do fornecimento/prestagéo de
servicos, objeto da licitagdo, bem como todos os tributos e encargos trabalhistas, previdenciarios,
comerciais, além de seguros, fretes, deslocamentos de pessoal e de bens para Brasilia e para a sede da
empresa contratada, se houverem, e quaisquer outros custos que incidam direta ou indiretamente na
contratagéo.

4.4. Na hipétese de discordancia entre os pregos apresentados, a cotagdo indicada por extenso
prevalecera sobre a numérica.

4.5. O banco de sua escolha, com a indicagcdo do numero da agéncia e da conta corrente para fins de
pagamento deverdo ser indicados pela empresa em sua proposta.

4.6. Com excecao do item 4.5, serdo desclassificadas as empresas que ndo tenham atendido as condi¢oes
estabelecidas neste ltem.

5. DOS PROCEDIMENTOS

5.1. Os envelopes "A" e "B" dever&o ser enviados ou entregues até o dia e hora indicados no predmbulo
deste Edital, no Edificio Roberto Simonsen, situado no SBN, Quadra 1, Bloco C, 2° andar, Brasilia (DF),
CEP 70040-903, aos cuidados da Geréncia de Compras - GECOM, sendo vedado o seu recebimento em
momento posterior ou local diferente do previsto.

9.1.1. Recebidos os envelopes de todos os licitantes, eles serdo rubricados no lacre por membro da
Comisséo de Licitagao e por um representante de cada licitante presente.

5.1.2. A CPL primeiramente faré a abertura do ENVELOPE “A” - Proposta de Pregos.

o EXAME E CLASSIFICAGAO DAS PROPOSTAS DE PREGOS
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5.2. Apos a verificagdo das Propostas de Pregos (Envelope A) das empresas licitantes, o pregoeiro
comunicara aos participantes quais seréo aquelas que continuardo no processo licitatério.

9.3. Serdo classificadas para a fase dos lances verbais as propostas que atenderem as exigéncias de
apresentagéo da Proposta de Pregos e nédo apresentarem diferenga de pregos superior a 15% (quinze por
cento) do Menor Prego proposto.

5.4. Quando n&o forem classificadas no minimo 3 (trés) propostas na forma definida no item anterior, serdo
classificadas, sempre que atenderem as demais condi¢des definidas neste instrumento convocatério, a de
menor preco e as 2 (duas) melhores propostas de pregos subsequentes.

9.5. A classificagdo de apenas 2 (duas) Propostas de Precos ndo inviabilizara a realizagao da fase de
lances verbais.

5.6. As propostas que, em razdo dos critérios definidos nos itens 5.3 e 5.4, ndo integrarem a lista de
classificadas para a fase de lances verbais, serdo consideradas automaticamente desclassificadas do
certame.

5.7. Da desclassificagdo das propostas de pre¢o somente cabera pedido de reconsideragdo a propria
comissao de licitagdo, com a justificativa de suas razdes, a ser apresentado de imediato, oralmente ou por
escrito, na mesma sessao publica em que vier a ser proferida.

5.8. A CPL analisara e decidira de imediato o pedido de reconsideracéo, sendo-Ihe facultado, para tanto,
suspender a sessao publica.

5.9. Da decisdo da CPL relativa ao pedido de reconsideracao nao cabera recurso.
o LANCES VERBAIS
5.10. Apos a classificacdo das propostas, tera inicio a fase de apresentagao de lances verbais.

9.11. O pregoeiro realizara uma rodada de lances, convidando o autor da proposta de maior preco
classificada a fazer o seu lance, e, em seguida, os demais classificados na ordem decrescente de prego.

9.12. Havendo lance, o pregoeiro realizara uma nova rodada, comegando pelo autor da ultima proposta de
maior prego, e assim sucessivamente, até que, numa rodada completa, néo haja mais lance e se obtenha,
em definitivo, a proposta de menor prego.

5.13. Sé serdo considerados os lances inferiores ao ultimo menor prego obtido.

9.14. A licitante que néo apresentar lance numa rodada nao ficara impedida de participar de nova rodada,
caso ela ocorra.

5.15. N&o havendo lances verbais na primeira rodada, serao consideradas as propostas escritas de preco
classificadas para esta fase.

5.16. O Pregoeiro apds declarar encerrada a fase de lances verbais, ordenara as propostas em ordem
crescente de menor prego.
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9.17. Sera classificada como primeira colocada do certame a licitante que atender as condigdes do edital
e apresentar o menor preco global. As demais licitantes, que atenderem as exigéncias de apresentagao da
Proposta de Pregos, serdo classificadas em ordem crescente.

o DA PROPOSTA DE PREGOS DEFINITIVA

5.18. Ocorrendo lances verbais, a licitante vencedora devera apresentar, em até 2 (dois) dias Uteis
seguintes a sessdo que declarou a empresa vencedora, a Proposta de Pregos Definitiva, no mesmo modelo
do Anexo lll.

5.19. Na hipétese da Proposta de Pregos Definitiva contemplar véarios itens, o ajuste devera ser realizado
de forma linear sobre os precos unitarios, sobre o prego total do item e sobre o valor global, aplicando-se
0 mesmo desconto, de modo que a Proposta de Pregos Definitiva reflita a redugéo do prego proporcionada
pelo lance vencedor.

« EXAME DOS DOCUMENTOS DE HABILITAGAO

5.20. Apos a classificacdo da Proposta de Precos, a CPL procederd a abertura dos Documentos de
Habilitagao (Envelope B) exclusivamente da licitante classificada como primeira colocada.

5.21. Se entender necessario, a CPL poderd suspender a sessdo para exame dos documentos de
habilitagdo, sendo que a sua decisédo devera ser lavrada em Ata propria e divulgada as licitantes
participantes diretamente, ou por publicagdo numa das formas previstas no § 1° do art. 5°, do Regulamento
de Licitagbes e Contratos (RLC), ou ainda por qualquer outro meio formal.

5.22. Apos esta divulgacao todas as licitantes participantes do certame serdo consideradas intimadas da
decisao, iniciando-se a partir desta data o prazo recursal.

5.23. Se a licitante classificada em primeiro lugar for inabilitada, proceder-se-a a abertura do envelope de
habilitagao da licitante classificada em segundo lugar. Caso ndo ocorra a habilitagdo da licitante classificada
em segundo lugar, a CPL prosseguira na abertura do Envelope "B" das classificadas seguintes, observando
0 mesmo procedimento deste item.

6. DO JULGAMENTO

6.1. Para o efeito do julgamento das propostas levar-se-a em conta, no interesse do(s) Orgao(s) e/ou a(s)
Entidade(s) Nacional(is), o Menor Prego Global.

7. DOS RECURSOS

7.1. Somente cabera recurso escrito e fundamentado, que tera efeito suspensivo, da deciséo que declarar
o0 vencedor (artigo 22 do RLC), no prazo de 2 (dois) dias Uteis contados da comunicagédo desta decisao, o
qual seré dirigido, por intermédio da CPL, a Autoridade Recursal.

7.2. Alicitante que puder vir a ter a sua situagéo efetivamente prejudicada em razéo de recurso interposto
podera sobre ele se manifestar no mesmo prazo recursal de 2 (dois) dias Uteis, que correra da comunicagao
da interposicao do recurso, conforme disposto no § 3° art. 22, do Regulamento de Licitagdes e Contratos
(RLC).
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7.3. Os recursos serdo julgados pela autoridade competente ou por quem este delegar competéncia nos
termos do artigo 23 do Regulamento de Licitagdes e Contratos (RLC).

7.4. O provimento do recurso importara na invalidagéo apenas dos atos insuscetiveis de aproveitamento.
7.5. Os recursos deverao ser apresentados por meio de peti¢do circunstanciada e protocolados no horério
de 09h as 18h, exclusivamente na CPL — Comissao Permanente de Licitagdo, situada no SBN, Quadra 1,

Bloco C, Edificio Roberto Simonsen, 2° andar, Brasilia (DF).

7.5.1. Nao seréo considerados os recursos protocolados fora do horario e em local diferente do indicado
no item 7.5.

8. DA HOMOLOGAGAO, ADJUDICAGAO E ASSINATURA DO CONTRATO

8.1. A adjudicacao do objeto deste certame dar-se-a apés julgamento final e consequente homologagao do
procedimento, indicando a licitante vencedora.

8.2. O(s) Orgdo(s) efou a(s) Entidade(s) Nacional(is) convocardo a licitante vencedora para assinar o
contrato, consignando na convocagao a data, hora e local determinados para esse fim.

8.2.1. Verificada a recusa em assinar o contrato, o(s) Orgao(s) e/ou a(s) Entidade(s) Nacional(is) poderao
convocar as demais licitantes, obedecida a ordenacao final realizada pela Comiss&o de Licitag&o.

8.3. O contrato sera celebrado com a licitante vencedora deste certame pelo prazo previsto no Termo de
Referéncia — Anexo |, podendo vir a ser prorrogado mediante acordo entre as partes, por intermédio de
termo aditivo.

8.3.1.0 contrato podera ser aditado nas hipdteses de complementagao ou acréscimo que se fizer no objeto
do contrato, nos termos do art. 30 do Regulamento de Licitagces e Contratos (RLC).

9. DO PAGAMENTO

9.1. O pagamento dar-se-a nos termos e condicdes previstos no Termo de Referéncia — Anexo | deste
Edital.

10. DAS PENALIDADES

10.1. A recusa injustificada do adjudicatério em assinar o Contrato, dentro do prazo estipulado,
caracteriza o descumprimento total da obrigag@o assumida, sujeitando-o cumulativamente, a:

10.1.1. Multa de 10% (dez por cento) do valor total da proposta de pregos;

10.1.2. Suspensao temporaria do direito de participar em licitago e de contratar com o(s) Orgao(s) e/ou
a(s) Entidade(s) Nacional(is) licitador(es), por até 2 (dois) anos.

10.2. As demais penalidades constam da Minuta de Contrato — Anexo IV deste instrumento convocatério.

11. DAS FONTES DE RECURSOS
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11.1. As despesas correrdo por conta dos seguintes Cddigos Orgamentarios, descritos no Termo de
Referéncia — Anexo | deste Edital.

12- DAS DISPOSICOES GERAIS

12.1. Quaisquer pedidos de esclarecimentos em relagao a eventuais duvidas de interpretacdo do presente
Instrumento Convocatério deverdo ser dirigidos, por escrito, a CPL até as 18h do dia 10/10/2019, no SBN,
Edificio Roberto Simonsen, Quadra 1, Bloco C, 2° andar, das 9h as 12h e das 14h as 18h ou por intermédio
do enderego eletronico licitacoes@cni.com.br.

12.2. Somente a CPL dirimira as duvidas e omissdes decorrentes deste Instrumento Convocatério e seus
Anexos, por escrito, aos pedidos de esclarecimentos sobre a licitagdo, que serdo feitos diretamente ao
consulente e também poderé&o ser divulgadas as demais empresas.

12.3. Serdo inabilitadas as licitantes e/ou desclassificadas as propostas que ndo tenham atendido as
condi¢des estabelecidas neste Instrumento Convocatério e seus Anexos.

12.4. O(s) Orgao(s) e/ou a(s) Entidade(s) Nacional(is) se reservam o direito de cancelar esta licitagao antes
da assinatura do contrato, mediante prévia justificativa, sem que caiba as licitantes qualquer reclamagéo
ou indenizagéo (art. 40 do RLC).

12.5. A CPL podera solicitar, a seu critério, esclarecimentos e informagdes complementares ou efetuar
diligéncias, caso julgue necessario, visando melhor desempenhar suas fungdes institucionais, desde que
disso nédo decorra a posterior incluséo de documentos que deveriam constar originariamente dos envelopes
entregues pelas licitantes.

12.6. Qualquer alteragéo neste Edital serd comunicada aos interessados pela mesma forma com que se
deu a divulgacdo ao texto original, reabrindo-se o prazo inicialmente estabelecido, exceto quando a
alteragdo ndo afetar a formulagao das propostas. Neste Ultimo caso, as alteragdes serdo publicadas
exclusivamente na pagina do(s) Orgéo(s) elou a(s) Entidade(s) Nacional(is) na internet, no endereco
http://www.portaldaindustria.com.br, sem necessidade de reabertura de prazos.

12.7. As empresas interessadas deverdo manter-se atualizadas de quaisquer alteragdes e/ou
esclarecimentos sobre o edital, por meio de consulta permanente ao endere¢o acima indicado, ndo
cabendo ao(s) Orgao(s) elou a(s) Entidade(s) Nacional(is) a responsabilidade pela ndo observancia deste
procedimento.

12.8. Entregues os envelopes A e B a Comissao Permanente de Licitagéo e desde que aberto pelo menos
um deles, de qualquer um dos licitantes, ndo sera mais permitida a desisténcia de participagdo no certame.

12.9. Das sessdes publicas seréo lavradas atas, as quais serdo assinadas pelos membros da CPL e pelas
licitantes presentes, se assim o desejarem, com o0s registros de todas as ocorréncias.

12.10. Os envelopes dos licitantes ainda lacrados e n&o utilizados no certame serdo disponibilizados para

retirada no prazo de até 30 (trinta) dias contados da assinatura do contrato. Decorrido esse prazo podera
ser providenciada a sua destruig&o.
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12.11. Fica eleito o Foro de Brasilia (DF), para dirimir eventual controvérsia que decorra da presente
licitacao.

12.12. Constituem partes integrantes e complementares deste instrumento os seguintes anexos:
Anexo | - Termo de Referéncia

Anexo I-A — Modelo de Ordem de Servigo

Anexo Il - Modelo de Carta de Credenciamento

Anexo Il - Modelo de Proposta de Pregos

Anexo IV - Modelo de Contrato — Condi¢bes Gerais e Especificas

AN N N NN

Brasilia-DF, 02 de outubro de 2019.

Rogerio Kohler
Comisséo Permanente de Licitagao
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ANEXO|
TERMO DE REFERENCIA

MICROSOFT DYNAMICS CRM
SERVICOS DE SUPORTE E MANUTENGCAO DA FERRAMENTA

1. APRESENTAGAO

Este Termo de Referéncia tem por objetivo a contratacdo dos servigos técnicos especializados, sob
demanda, em suporte e manutengao da ferramenta de Gestao de Relacionamento - Microsoft Dynamics
CRM 365, e suas integragdes, visando assegurar o pleno funcionamento e operagao da ferramenta nas
atividades de manutengdo demandadas pelas areas usuérias, bem como atender continuamente as
necessidades e processos corporativos de relacionamento com clientes e publicos de interesse das
Entidades CNI, SESI, SENAI e IEL, nos termos deste Termo de Referéncia.

2. SOBRE AS ENTIDADES NACIONAIS DO SISTEMA INDUSTRIA

As Entidades Nacionais sdo personalidades juridicas distintas, que desenvolvem diferentes negécios. Séo

elas:

a) A Confederagao Nacional da Industria - CNI, entidade sindical de grau superior, de natureza juridica
privada, tem por finalidade representar e defender os interesses da industria brasileira e a prestagéo de
servigos associados a essas funcdes. A CNI tem como filiadas as 27 Federagbes das Industrias (uma
em cada estado e uma no Distrito Federal), que, por sua vez, séo constituidas por Sindicatos, formando
um sistema confederativo sindical.

b) O Servigo Nacional de Aprendizagem Industrial - SENAI é um servico social autbnomo de natureza
juridica privada, com a finalidade de desenvolver formagao profissional, pesquisas tecnolégicas e
servigos tecnoldgicos a industria, vinculado ao sistema confederativo sindical descrito na alinea "a" e
composto de um Departamento Nacional (SENAI/DN) e 27 Departamentos Regionais (um em cada
estado e um no Distrito Federal) e o Centro Tecnoldgico da Industria Quimica e Téxtil - CETIQT. A
finalidade do SENAI esta definida no Decreto-lei n® 4.048/42 e no seu Regimento, aprovado pelo
Decreto 494/62 e atualizado pelo Decreto n° 6.635, do Presidente da Republica, no dia 5/11/2008;

c) O Servigo Social da Industria - SESI € um servico social autbnomo de natureza juridica privada, com
a finalidade de realizar educagéo, saude, lazer e responsabilidade social, vinculado ao sistema
confederativo sindical descrito na alinea "a" e composto de um Departamento Nacional (SESI/DN), um
Conselho Nacional (SESI/CN) e 27 Departamentos Regionais (um em cada estado e um no Distrito
Federal). A finalidade do SESI esta definida no Decreto-lei n° 9.403/46 e no seu Regulamento,
atualizado pelo Decreto 6.637/2008;

d) O Instituto Euvaldo Lodi - IELINC é uma sociedade civil, de natureza juridica privada, que foi
constituida pelas entidades indicadas nas alineas acima, com a finalidade de capacitagdo empresarial
em gestdo de negdcios, qualificacdo de fornecedores, integragdo de estdgios e informagdes
estratégicas em negocios. Os objetivos do IEL estdo definidos em seu Estatuto. Nos Estados existem
Nucleos Regionais, que constituem sociedades distintas.
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A Confederacdo Nacional da Industria — CNI, os Departamentos Nacionais e Regionais do SENAI e do
SESI, o Nucleo Central e os Nucleos Regionais do IEL e as Federagdes das Industrias compdem o Sistema
Industria, conforme figura 1 a seguir representada.

Slstema Indastria

Lisrermna CNI Sisterma SESI Sistarmna SENAS Sisterma [EL

Entidades CHI SESIDN SENAI DN IEL NC
I. Nacionaie o 5 amontos |
l epal i
Frtidades/ S Regionas D R egionas Nicleos )
. Regionais
Orgdos
Regionais

Figura 1 — Composic8o do Sistema Indistria

O SENAI/DN, SESI/DN, e IEL/NC tém estruturas decisérias e administrativas proprias cabendo a CNI a
administragéo superior.

A Diretoria de Comunicagéo - CNI, SESI, SENAI e IEL, é a area responsavel para realizar a gestao das
atividades relacionadas ao objeto deste Termo de Referéncia para atendimento continuo das necessidades
previstas para o projeto corporativo CRM.

Para fins deste Termo de Referéncia considera-se como Entidades contratantes a CNI, o SESI, o SENAI e
o lEL.

3. DA JUSTIFICATIVA

As Entidades Nacionais - CNI, SESI, SENAI e IEL - utilizam a ferramenta de Gestao do Relacionamento
com o Cliente, o Microsoft Dynamics CRM 365 para apoiar a tomada de decisé@o das areas de negécios
usuérias, por meio da visdo centralizada de informagdes e da visédo segmentada dos seus clientes e
publicos de interesse, buscando agdes estratégicas oportunas e efetivas, e melhor atendimento ao cliente.
Atualmente, a ferramenta é utilizada por 36 unidades de negdcios, com cerca de 200 usuarios, integrada
com sistemas legados e portais.

Hoje, a nova versao da ferramenta para a nuvem permitiu evoluir com 0s novos processos, bem como na
formacdo de uma base Unica e estruturada da gestdo do relacionamento com os clientes, de forma mais
assertiva, segmentada e personalizada nas estratégias de mobilizagGes, relacionamento e atendimento
dos clientes.

Considerando o desenvolvimento e evolugdo dos negécios das Entidades CNI, SESI, SENAI e IEL, a
sustentagdo da ferramenta Microsoft Dynamics CRM 365 faz-se necessaria para dar continuidade aos
processos ja estruturados, subsidiando a tomada de decisdo das areas de negdcio envolvidas e a visao
integradas dos clientes.

4. DO OBJETO

4.1. Contratagdo de empresa para a prestacdo de servigos técnicos especializados, sob demanda,
em suporte e manutencao da ferramenta de Gestdo de Relacionamento - Microsoft Dynamics CRM
365, e suas integracdes, a fim de manté-la aderente as necessidades e processos corporativos de
relacionamento com clientes e publicos de interesse das Entidades Nacionais - CNI, SESI, SENAI e IEL,
nos termos deste Termo de Referéncia.
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4.2. A execugdo dos servigos sera realizada conforme a seguinte tabela referencial:

Objeto Unidade Esc}imativa mé)Eima

e contratagao
Execucdo de servicos de Suporte na operagao da ferramenta,
Manutengdo, Manutengdo Corretiva, Manutengdo Adaptativa e
Manutengao Evolutiva ou Normativa de Gestéo de Relacionamento

- Microsoft Dynamics CRM

Horas 3.120

4.3. Contratagdo de um banco de até 80 (oitenta) horas mensais para atividades de manutengéo para
alteracao da aplicagéo para corregéo de erros detectados, a eliminagéo de falhas que causem a interrupgéo
de alguma funcionalidade e desenvolvimento de itens ndo previstos neste documento e atividades de
suporte, que consiste na elucidacdo de duvidas de quaisquer naturezas, fornecimento de informagdes e
entre outros necessarios.

4.3.1. Este item n&o considera ordens de servigo suportadas pelo prazo de garantia das entregas, previstas
no termo de referéncia desta contratagéo.

4.3.2. As horas dispostas nesse banco ja estdo incluidas na tabela de horas relacionadas a manuteng&o.
4.4. A prestacao dos servigos sera atrelada a entrega dos produtos mediante a definicdo de pacotes de
trabalho, que serdo formalizados por meio de Ordens de Servigo (OS) e aferidos com base em Acordos de

Nivel de Servigo (ANS), constantes neste Termo de Referéncia.

45. A CONTRATADA devera cumprir, rigorosamente, os Prazos e Acordos de Niveis de Servigos
determinados no item 6 e subitens deste Termo de Referéncia.

5. DAS ESPECIFICAGOES

5.1. Dos Servigos Técnicos

5.1.1. Os servigos a serem realizados pela contratada compreendem:

a. Suporte na operagao da ferramenta: servigos necessarios para elucidagéo de duvidas de quaisquer
naturezas, fornecimento de informagdes, necessarios para o pleno funcionamento e operagéo da

ferramenta.

b. Manutengao: todas as agdes e intervencdes necessarias para assegurar o pleno funcionamento da
ferramenta.

c. Manutengao Corretiva: consiste na corre¢do de erros detectados ou a eliminagao de falhas que causem
a interrupgao de alguma funcionalidade. Abrange também a soluc&o de falhas ou defeitos que caracterizem
desvios em relacdo aos requisitos aprovados pela area de negocio;

d. Manutencdo Adaptativa: consiste nas mudangas de requisitos ndo funcionais da

aplicacdo. Corresponde a atualizagdo da plataforma, adequacdo de funcionalidades as mudangas de
negacio.
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e. Manutengao Evolutiva ou Normativa: corresponde a inclusao, alteragao e exclusao de caracteristicas,
configuragdes e/ou funcionalidades decorrentes de alteragbes em regras ou processos de negécio, de
necessidades de melhoria no desempenho, de alteragdes normativas ou de mudangas de ambientes
tecnolégicos. Abrange também a criagdo ou mudancgas de relatorios, extragdo de dados, migragéo de
dados, cargas de dados, integragéo de dados e sistemas, criagdo de Web Services para integrar sistemas
e disponibilizar informagdes e melhoria nas consultas utilizadas na ferramenta.

6. DA EXECUGAO DOS SERVIGOS

6.1. Do local da prestagao dos servigos

6.1.1. As interagdes dos profissionais da CONTRATADA com os usuarios e profissionais dos
CONTRATANTES, para fins de execucdo de alguns servigos, poderdo ocorrer nas instalagdes dos
CONTRATANTES, cabendo a CONTRATADA a responsabilidade pelo deslocamento dos profissionais

envolvidos até o local de prestagéo de servigos.

6.1.2. A CONTRATADA devera fornecer os dados de contato do preposto (nome completo, cargo na
empresa, e-mail, telefone fixo, telefone celular, endereco) as CONTRATANTES.

6.1.3. No caso de necessidade da substituicdo do preposto, a CONTRATADA devera comunicar
imediatamente as CONTRATANTES, o motivo da substitui¢do e informar os novos dados de contato.

6.1.4. Quando os CONTRATANTES definirem a necessidade da prestacdo do servigo ou reunido
presencial, para atendimento ao objeto licitado, sera considerada obrigatdria a presenca da CONTRATADA
nas instalagbes dos CONTRATANTES.

6.2. Das despesas com deslocamento e hospedagem

6.2.1. As despesas de deslocamento deverdo observar o item 10 deste Termo de Referéncia.

6.2.2. O valor das horas dos profissionais, despendidas durante periodos de deslocamento, sdo de
responsabilidade da CONTRATADA.

6.2.3. Para este projeto, poderéo ser utilizados recursos de colaboragdo a distancia como: conferéncias
telefénicas, video conferéncia e/ou outro meio de colaboragao existente na WEB. Os recursos a serem
utilizados deverao ser previamente homologados e aprovados pelOs CONTRATANTES.

6.3. Da solicitagao e execucao dos servigos

6.3.1. Os servigos deverao seguir o disposto no fluxo apresentado a seguir:
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6.4. Todos os servigos seréo solicitados pelos CONTRATANTES @ CONTRATADA mediante a elaboragédo
de uma Ordem de Servigo (OS), de acordo com 0 modelo previsto no ANEXO | deste Termo de Referéncia,
com a descrigdo dos produtos a serem entregues.

6.5. Cabera as CONTRATANTES ao abrir uma ordem de servico, especificar o tipo de servigo e descrever
os produtos a serem entregues.

6.6. A CONTRATADA fica obrigada a cumprir os prazos definidos na Tabela 1 do item 7.6 deste Termo de
Referéncia.

6.7. Os CONTRATANTES poderéo, a seu critério, adotar sistema informatizado, possibilitando o devido
acesso a CONTRATADA, via web, para a abertura das Ordens de Servigo, garantindo todas as informagdes
necessarias e previstas neste Termo de Referéncia.

6.8. As Ordens de Servigos emitidas pelos CONTRATANTES ser&o Unica e exclusivamente encaminhadas
ao preposto da CONTRATADA.

6.9. ACONTRATADA devera, no prazo maximo de 02 (dois) dias Uteis, a contar do recebimento da Ordem
de Servigo, retornar a OS aos CONTRATANTES, acompanhada de um relatério com a analise técnica e
prazos estimados para a execugao e entrega dos produtos.

6.10. Excepcionalmente para os servicos de Manutencdo e Suporte, de carater emergencial, a
CONTRATADA devera atender obrigatoriamente ao prazo maximo de até 08 (oito) horas Uteis para retornar
a Ordem de Servigo assinada acompanhada do respectivo relatério com a analise técnica.

6.11. O relatério com a analise técnica consiste em um anexo da Ordem de Servico, a ser elaborado pela

CONTRATADA, e devera contemplar toda a fundamentagao do servigo a ser realizado, discriminando e
documentando os requisitos necessarios para desenvolvimento e implementagéo da solugéo.

H:AGECOM\z.CPL\Editais-Inex-Disp\2.PP\PP 2019\PP 33-2019- Dynamics CRM 365\. Edital ¢ Anexos Publicados\Edital PP-33-2019-ASC-Dynamics CRM 365.docx



-SESI§SENAI-

PELO FUTURO DA INDUSTRIA PELO FUTURO DO TRABALHO

6.12. O relatério com a analise técnica devera contemplar ainda o valor do custo global da Ordem de
Servigo e 0s prazos para a entrega de todos os produtos, atendendo sempre ao disposto na Tabela 1 do
item 7.6, respectivamente, deste Termo de Referéncia.

6.13. Os CONTRATANTES, ao validarem a Ordem de Servico e o relatério com a analise técnica, deveréo
encaminhar o Aceite Formal da OS & CONTRATADA.

6.14. A CONTRATADA somente devera iniciar os servigos com vistas a entregar os produtos constantes
da Ordem de Servigo, a partir do Aceite Formal, do item anterior, dos CONTRATANTES e de acordo com
0s prazos estipulados na Tabela 1 do item 7.6, respectivamente, deste Termo de Referéncia.

6.15. Ap6s a concluséao dos servigos, a CONTRATADA devera proceder com a entrega formal dos produtos
as CONTRATANTES, emitindo também os termos de aceite necessarios, para a validagéo dos produtos.

6.16. Os prazos dos CONTRATANTES para a validagao dos produtos e assinatura dos termos de aceite
estdo previstos na Tabela 1 do item 7.6, respectivamente, deste Termo de Referéncia e se iniciaréo a partir
do primeiro dia util subsequente ao recebimento formal.

6.17. Podera haver prorrogacao, a critério e pedido dos CONTRATANTES, de até 100% (cem por cento)
do prazo inicialmente previsto para a validag&o dos produtos.

6.18. Apds a validagdo das entregas, 0s CONTRATANTES deverao assinar e enviar o Termo de Aceite
Formal Final 8 CONTRATADA.

6.19. A simples entrega dos produtos, pela CONTRATADA, e o recebimento, pelos CONTRATANTES, ndo
implica em sua aceitac&o final.

6.20. Caso o produto entregue esteja em desacordo com o especificado na Ordem de Servigo, ou ainda
apresentem inconsisténcias detectadas ao longo das validagdes, os CONTRATANTES deveréo rejeita-lo,
devendo a CONTRATADA por sua conta e risco, nos mesmos prazos estipulados na Tabela 1 do item 7.6,
respectivamente, deste Termo de Referéncia, promover a substituicdo ou adequagédo, sem prejuizo
da apuracédo dos Acordos de Niveis de Servigo e a consequente aplicacdo das penalidades previstas no
contrato.

6.21. Durante o prazo de garantia, todos os eventuais erros e falhas identificados deverdo ser corrigidos
pela CONTRATADA, sem 6nus para os CONTRATANTES, nos mesmos prazos definidos na Tabela 1 do
item 7.6, respectivamente, deste Termo de Referéncia.

6.22. O prazo de garantia devera ser respeitado pela CONTRATADA mesmo apds o término do prazo de
vigéncia do Contrato.

6.23. Para efeito das entregas dos produtos, recebimento das Ordens de Servigo pela CONTRATADA e
encaminhamento dos aceites formais presentes no fluxo de execugdo dos servigos, sera levado em conta
o horario Util compreendido entre as 9 horas e as 18 horas de cada dia.

6.24. Os CONTRATANTES poderao solicitar a CONTRATADA, a seu critério e de acordo com as suas
necessidades, a realizagdo dos servigos de suporte e manutengao nas suas dependéncias, para a entrega
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de um produto especifico, de maior complexidade e que demande proximidade entre os técnicos de ambas
as partes. Neste caso, deverdo ser observadas as seguintes responsabilidades:

a. As atividades seréo realizadas nas instalagdes dos CONTRATANTES, cabendo a elas determinar o local
fisico apropriado para a realizagdo do servico;

b. Os recursos de hardware e software deverao ser disponibilizados pelos CONTRATANTES;

c. Podera a CONTRATADA, as suas expensas, disponibilizar os recursos de hardware e software
complementares ou de forma integral, para a realizacdo das atividades pelo seu profissional, desde que
autorizadas pelos CONTRATANTES.

6.25. Para os produtos previstos nas Ordens de Servigo, a CONTRATADA devera elaborar cenarios de
testes unitarios e integrados, que serdo validados pelos CONTRATANTES.

6.26. A partir da validagdo dos cenarios, a CONTRATADA devera executar os testes unitarios e integrados
conforme planejado, enviando os seus resultados aos CONTRATANTES.

6.27. Os CONTRATANTES se reservam no direito de aplicar auditoria sobre o codigo-fonte e quaisquer
outros artefatos ou documentos entregues pela CONTRATADA, podendo, para isso, designar empresa
terceira.

6.28. Os softwares de apoio utilizados pela CONTRATADA deverdo ser conhecidos e aprovados
previamente pelos CONTRATANTES, de forma a manter a compatibilidade e total aderéncia aos produtos
utilizados.

6.29. A CONTRATADA devera garantir que o sistema por ela mantido esta livre de qualquer rotina ndo
autorizada pelos CONTRATANTES, tais como: virus, spywares e demais softwares maliciosos ou
quaisquer componentes que venham danificar ou degradar dados, softwares e hardwares.

6.30. A CONTRATADA devera encaminhar ao final de cada entrega, toda documentacdo técnica
e informar, se o caso, quais os cddigos-fonte modificados, de qualquer desenvolvimento da referida
prestacdo dos servicos.

7. DOS NiVEIS DE SERVIGO

7.1. Niveis de servigos séo critérios objetivos e mensuraveis estabelecidos com a finalidade de aferir e
avaliar fatores como qualidade, desempenho e disponibilidade dos servigos.

7.2. Para mensurar esses fatores seréo utilizados indicadores relacionados as Ordens de Servigo (OS),
para os quais foram estabelecidas metas quantificaveis a serem cumpridas pela CONTRATADA, conforme
detalhado adiante.

7.3. Os primeiros 60 (sessenta) dias do contrato serdo considerados como um periodo de estabilizagdo
para que a CONTRATADA possa se familiarizar com o contexto dos CONTRATANTES. Neste periodo os
Acordos de Niveis de Servico seréo flexibilizados de forma a fornecer novo prazo de até 100% a mais do
que o previsto, quando solicitado e devidamente justificado pela CONTRATADA.
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7.4. Sempre que houver quebra dos niveis de servigo especificados, 0s CONTRATANTES poderdo emitir
oficio de notificagdo a CONTRATADA, que tera prazo maximo de cinco dias Uteis para apresentar as
justificativas para as falhas verificadas.

7.5. Caso nao haja manifestagdo da CONTRATADA dentro desse prazo ou caso 0s CONTRATANTES
entendam como improcedentes as justificativas, sera iniciado processo de aplicagdo das sangdes
previstas.

7.6. Nas Manutengdes e Suporte emergenciais, para efeito de avaliagdo do nivel de servigo quanto a
prazo, a seguinte Tabela 1 sera utilizada.

TABELA 1

Prazos MAXIMOS para execugio dos servigos emergenciais de Manutengo e Suporte

Prazo maximo de
Nivel de Criticidade Inicio dos Servigos entrega (em dias
corridos)

Em até 4 horas Uteis a
partir do recebimento
formal da Ordem de
Servigo Emergencial

enviada pelos
CONTRATANTES

Em até 1 dia dtil a partir
do recebimento formal da

ALTO - Incidente com paralisagao de sistema ou
indisponibilidade de dados e/ou ambiente ou que
faz o produto do trabalho inadequado para o uso
elou ser incapaz prestar os servigos. N&o existe
alternativa de contingéncia.

MEDIO - Incidente sem paralisagdo de sistema e
com comprometimento de dados e/ou ambiente
ou degradagdo de desempenho. A aplicagdo

opera parcialmente com limitagdes importantes. ngrzrgnigls :r:zlig?ja 2
aCfreliadzc;brecarga de trabalho aos usuérios pelos CONTRATANTES
BAIXO - Incidente sem paralisa¢édo de sistema e
sem comprometimento de dados e/ou ambiente.
Pactuado entre os Pactuado entre os

Normalmente restringe, mas nao impede que o
usuario realize suas atividades. O usuario pode
contorna-lo com caminhos alternativos. Porém
sua percepgao de qualidade do produto pode ser
afetada caso varios problemas como este se
manifestem.

Prazo maximo para a validagao dos produtos pelos CONTRATANTES = em até 02 dias uteis

CONTRATANTESea | CONTRATANTES e a
CONTRATADA, nao CONTRATADA, nao
podendo excedera 20 | podendo exceder a 20
dias uteis. dias uteis.

7.6.1. Excepcionalmente para os servicos de Manutencdo e Suporte, que séo de carater emergencial, a
CONTRATADA devera atender obrigatoriamente ao prazo méaximo de até 08 (oito) horas Uteis para retornar
a Ordem de Servigo assinada acompanhada do respectivo relatério com a analise técnica.

7.7. A Contratada devera atender, durante a vigéncia do contrato, os indicadores de niveis de servigo
apresentados a seguir:
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Cédigo , Nome do Indicador
IND1 Indice de Cumprimento do Prazo de Retorno das Ordens de
Servigo
Objetivo

Garantir o cumprimento dos prazos de retorno das Ordens de Servigo com o Relatério Técnico,
levando-se em conta os prazos previstos nos itens 6.16 € 6.17 deste Termo de Referéncia.
Perfil do Indicador

Unidade Periodicidade de Medigao Meta do Indicador
% Trimestral >= 90%
Formula

IND1 = (QOSP/QOS) x 100, onde:

QOS = Quantidade de Ordens de Servigo abertas.

QOSP = Quantidade de Ordens de Servigo retornadas nos Prazos estabelecidos.
Penalidades pelo ndao 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%

Cddigo Nome do Indicador

IND2 Indice de Cumprimento dos Prazos de Entrega dos Produtos

Objetivo

Garantir o cumprimento dos prazos de entrega dos produtos, definidos nas Ordens de Servigo, em
conformidade com o previsto na Tabela 1 do item 6.6, respectivamente, deste Termo de

Referéncia.
Perfil do Indicador
Unidade Periodicidade de Medigao Meta do Indicador
% Trimestral >=90%
Formula

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

estabelecidos.

Penalidades pelo ndo cumprimento da Meta

Valor de IND2 Multa sobre o valor dag OS com prazos nao
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%
Cédigo Nome do Indicador
IND3 Indice de Qualidade das Primeiras Entregas
Objetivo

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

Perfil do Indicador
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Unidade Periodicidade de Medigao Meta do Indicador
% Trimestral >=80%
Férmula

IND3 = (QOSAP/QOS) x 100, onde:

QOS = Quantidade de Ordens de Servigo abertas.

QOSAP = Quantidade de Ordens de Servico Aceitas na Primeira entrega pelos CONTRATANTES.
Penalidades pelo ndo cumprimento da Meta

Valor de IND3 Multa sobre o valor das OS nao 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%
Cddigo Nome do Indicador
IND4 Indice de Recorréncia nas Entregas

Objetivo
Garantir o minimo de entregas recorrentes das Ordens de Servigo.
Perfil do Indicador

Unidade Periodicidade de Medigao Meta do Indicador
% Trimestral <=10%
Férmula

IND4 = (QEROS/QOS) x 100, onde:

QOS = Quantidade de Ordens de Servigo abertas.

QEROS = Quantidade de Entregas Recorrentes de Ordens de Servico, exceto a primeira entrega.
Penalidades pelo ndo cumprimento da Meta

Valor de IND4 Multa sobre o valor das OS com entregas recorrentes
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%

OBS: Entrega recorrente corresponde as varias entregas necessarias para que os CONTRATANTES
aceitem uma Ordem de Servigo, excetuando-se a primeira entrega.

7.8. A CONTRATADA devera garantir a entrega dos produtos demandados nas Ordens de Servigo dentro
dos prazos maximos previstos na Tabela 1 do item 7.6, respectivamente, deste Termo de Referéncia.

8. DO SIGILO E CONFIDENCIALIDADE DOS DADOS, E DA PROPRIEDADE DE SOFTWARE

8.1. A CONTRATADA devera manter sigilo, sob pena de responsabilidade civil, penal e administrativa,
sobre todo e qualquer assunto de interesse dos CONTRATANTES ou de terceiros de que tomar
conhecimento, em razdo da execugdo do Contrato, devendo respeitar as atividades de tratamento de
dados, entre outras informagdes pertinentes, incorrendo sobre as penas pela violagao estabelecidas na Lei
Geral de Protegéo de Dados Pessoais, n° 13.709/2018.

8.2. A contratacdo implica em necessidade de cess&o de direitos autorais dos produtos entregues. Sendo
assim, todos os produtos desenvolvidos pela CONTRATADA deverao ser entregues as CONTRATANTES,
que terdo o direito de propriedade sobre estes produtos, sendo vedada qualquer comercializagao por parte
da CONTRATADA.
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8.3. Os CONTRATANTES, para todos os efeitos da aplicagdo da Lei n°® 9.609/98, que dispde sobre a
protecdo da propriedade intelectual de programa de computador, e regulamentos correlatos, € o Unico
proprietario dos produtos entregues pela CONTRATADA.

8.4. Os CONTRATANTES terdo o direito de propriedade intelectual dos produtos, bem como dos artefatos
e codigos-fonte gerados, de forma permanente.

8.5. Sera permitido, exclusivamente os CONTRATANTES, a qualquer tempo, distribuir, alterar e utilizar
os produtos sem limitagdes de licengas restritivas.

9. DO PAGAMENTO

9.1. A CONTRATADA somente devera emitir e enviar as Notas Fiscais para o devido pagamento, apds a
formalizagdo do documento de aceite formal final de entrega das Ordens de Servico (OS) pelos
CONTRATANTES.

9.1.1. A CONTRATADA devera emitir Notas Fiscais em nome do CONTRATANTE que demandou o
Servico.

9.2. Os valores para pagamento @ CONTRATADA, que irdo constar da Nota Fiscal de servigos, deveréo
atender ao disposto no tdpico 4 deste Termo de Referéncia.

9.3. O pagamento dar-se-a no dia 22 (vinte e dois) do més subsequente apds a formalizagdo do Termo de
Aceite Formal Final de entrega das Ordens de Servico (OS) pelos CONTRATANTES e caberd a
CONTRATADA apresentar a Nota Fiscal correspondente as horas efetivamente executadas, para as
conferéncias e os atestados de recebimento pela area solicitante com 10 (dez) dias de antecedéncia.

9.4. As multas decorrentes da apuracdo dos indices de Niveis de Servico serdo aplicadas, como glosa,
sobre o proximo pagamento a ser feito 8 CONTRATADA.

9.5. Caso o valor apurado das multas seja superior ao valor do proximo pagamento a ser feito a
CONTRATADA, o saldo restante sera glosado no pagamento posterior e assim por diante.

10. DAS DESPESAS DE DESLOCAMENTOS

10.1. Somente serdo de responsabilidade dos CONTRATANTES as despesas de deslocamento de
profissionais da Contratada, referentes ao objeto do contrato, quando em viagens para destinos fora da
sede da Contratada ou fora da sede dos CONTRATANTES, em Brasilia/DF. As referidas despesas deverao
ser previamente autorizadas pelos CONTRATANTES e serdo limitadas ao que se segue:
a. Fornecimento das passagens aéreas em classe econdmica e tarifa promocional; e
b. Pagamento de ajuda de custo por dia de viagem, que tera como referéncia os valores e critérios
aplicados aos técnicos dos CONTRATANTES, para as despesas com hospedagem e
alimentagao.

11. DA MODALIDADE E TIPO DA LICITAGAO
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11.1. A licitagdo sera realizada na modalidade Pregéo, com julgamento pelo tipo de “Menor Prego”,
atendidas as especificagdes e caracteristicas técnicas exigidas no presente Termo de Referéncia, visto
que se trata da contratagao de servigos baseados em padrdes de desempenho e qualidade definidos neste
Termo de Referéncia, havendo diversos fornecedores capazes de presta-los, caracterizando-se como
“técnico especializado”.

12. DA QUALIFICAGAO TECNICA DE HABILITAGAO E ATESTADOS

12.1. Comprovacéo de aptidao para o desempenho de atividade pertinente e compativel com o objeto da
licitagdo, por meio da apresentacédo de 01 (um) ou mais atestados fornecidos por pessoa juridica, de direito
publico ou privado, no qual conste a prestacao de servico e/ou a realizagéo de fornecimento, comprovando
a execugdo dos servigos de manutengéo e suporte da ferramenta Microsoft Dynamics CRM 365 na nuvem
com no minimo 1.560 horas. O atestado deve ser datado e assinado e devera conter informagdes que
permitam a identificagéo correta do contratante e do prestador do servico, tais como:

a) Nome, CNPJ e endereco completo do emitente da certidao;

b) Nome da empresa que prestou o servigo ao emitente;

c) Data de emiss&o do atestado ou da certidao;

d) Assinatura e identificacdo do signatario (nome, cargo ou fungéo que exerce junto a emitente).

12.2. A Licitante devera apresentar Copia autenticada do Certificado de Capacidade Técnico-Operacional,
fornecido pelo fabricante Microsoft Informatica Ltda. (elaboradas e emitidas em papel timbrado da Microsoft
Informética Ltda., e assinada pelo funcionario responsavel por parcerias), que comprove Competéncia no
produto Microsoft Silver ou Gold Cloud Customer Relationship Management.

12.3. A licitante devera apresentar documento oficial que comprove que € atuante no mercado de
consultoria de manutencao e suporte do produto Microsoft Dynamics no Brasil, em pelo menos 5 (cinco)
anos, em papel timbrado e assinado pelo profissional responsavel pela empresa.

12.3.1. Os atestados ou certificados emitidos em outro idioma, que ndo o portugués, deverdo estar
acompanhados das respectivas tradugdes juramentadas.

12.4. A Comissé@o Permanente de Licitagdo (CPL) se reserva o direito de promover diligéncias através de
contatos com o cliente, para certificar-se da exatiddo das informagdes constantes dos atestados e/ou
certificados apresentados pelas licitantes.

12.5. Qualquer informagdo inexata ou inveridica apurada pela CPL, constante dos documentos de
capacitacdo técnica, implicara na inabilitagao da respectiva licitante.

13. OBRIGAGOES DA CONTRATADA
13.1. Cumprir o objeto contratado nos termos e condi¢des constantes do Contrato, do Edital e seus anexos,
bem como da respectiva proposta de precos da CONTRATADA, cabendo-lhe ainda a coordenagao dos

servicos, responsabilizando-se, legal, administrativa e tecnicamente pelos mesmos.

13.2. Cumprir os prazos do cronograma de execugdo e/ou entrega dos servigos e definidos neste TR, no
contrato e nas ordens de servigo demandadas.
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13.3. Cientificar, imediatamente e por escrito, 0s CONTRATANTES, qualquer anormalidade que verificar
durante a execugao dos servicos e/ou fornecimentos.

13.4. Prestar esclarecimentos, imediatamente e por escrito, 0s CONTRATANTES, sempre que por estas
solicitado.

13.5. Apresentar no ato da assinatura do contrato a equipe técnica que devera compor pelos seguintes
profissionais:

Analista Especialista em Ambiente (infraestrutura) Dynamics CRM 365 Minimo 1 profissional
Analista Especialista em Solugdes Nativas no Dynamics CRM 365 Minimo 1 profissional
Desenvolvedor .NET com especialidade no Dynamics CRM 365 Minimo 1 profissional
Consultor Funcional em Dynamics CRM 365 Minimo 1 profissional

13.6. Comprovar no ato da assinatura do contrato que possui profissionais com as certificagdes
disponibilizadas pela Microsoft:

a. MB2-715: Microsoft Dynamics 365 customer engagement Online Deployment

b. MB2-716: Microsoft Dynamics 365 Customization and Configuration

c. MB2-717: Microsoft Dynamics 365 for Sales

d. MB2-718: Microsoft Dynamics 365 for Customer Service

e. 70-778: Analyzing and Visualizing Data with Microsoft Power Bl

f. 70-486: Developing ASP.NET MVC Web Applications

13.7. A equipe técnica ficara responsavel pelo objeto desta licitagéo, e ainda:

13.7.1. Apresentar o Curriculo Vitae — (CV) de cada profissional da equipe técnica de trabalho que
participara da prestagao dos servigos.

13.7.2. Cada profissional devera comprovar que possui as certificagdes correspondentes a fungéo, por
meio da URL, transcript ID e access code disponibilizado pela Microsoft.

13.7.3. ACONTRATADA seré responsavel pela execucao do objeto, com as seguintes responsabilidades:

a. Executar a gestao geral do contrato por parte da CONTRATADA, com a vis&o de todas as Ordens

de Servigo, objetivando garantir a execugdo dos servicos dentro dos prazos e acordos
estabelecidos e atendendo todos os requisitos;

b. Responder, perante os CONTRATANTES, pela execugéo técnica das Ordens de Servigo;

c. Participar periodicamente, a critério dos CONTRATANTES, de reunides de acompanhamento das
atividades referentes as Ordens de Servico em execugdo, em ambiente de interesse dos
CONTRATANTES;

d. Levar para as reunides periédicas de acompanhamento, as situagdes néo resolvidas em nivel de
geréncia das Ordens de Servigo;

e. Disponibilizar, quando solicitado pelos CONTRATANTES, num prazo méximo de 48 horas corridas,
toda a documentagao historica e presente do contrato, incluindo ordens de servigo ja executadas,
resumo de pagamentos efetuados, termos de aceite assinados, copias de notas fiscais e relatérios
de acompanhamento do contrato.
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13.7.4. A CONTRATADA devera comprovar o vinculo societario, empregaticio ou contratual dos
profissionais que integram a Equipe Técnica por ela indicada, mediante a apresentacdo de um dos
seguintes documentos:

a. Caso o profissional seja regido pelo regime de CLT: cdpia autenticada do “Contrato de Trabalho”
ou da Carteira de Trabalho e Previdéncia Social — CTPS, que comprove o vinculo empregaticio
com a CONTRATADA;

b. Caso o profissional seja socio da CONTRATADA ou de suas controladas: cdpia autenticada do
contrato social ou estatuto que comprove a condigéo de sécio;

c. Caso o profissional tenha contrato de Prestagdo de Servigos com a CONTRATADA: cdpia
autenticada do contrato, cujo prazo de vigéncia abranja, no minimo, o periodo de prestacdo dos
servicos aos CONTRATANTES.

13.7.5. A néo apresentagéo da equipe técnica, no prazo previsto no item 13.5, caracterizara inexecugao
contratual, implicando na aplicag&o das penalidades previstas no contrato.

13.8. Os servigos descritos neste Termo de Referéncia devem ser executados diretamente pela futura
contratada, ndo podendo ser subempreitados, cedidos ou sublocados.

14. OBRIGAGOES DOS CONTRATANTES

14.1. Efetuar os pagamentos devidos a CONTRATADA de acordo com o estabelecido neste Termo de
Referéncia.

14.2. Fornecer e colocar a disposicado da CONTRATADA todos os elementos e informagdes que se fizerem
necessarios a execugao dos servigos e/ou fornecimentos.

14.3. Informar a CONTRATADA, por escrito, as razdes que motivaram eventual rejeicdo dos servigos e/ou
fornecimentos contratados.

14.4. Notificar, formal e tempestivamente a CONTRATADA sobre as irregularidades observadas no
cumprimento do contrato.

15. DA PROPOSTA DE PREGO

15.1. A proposta de preco deve ser apresentada conforme definido na tabela a seguir:

. Valor
Objeto Unidade Quantidade V?IP r Estimado
de Horas | Unitario Total

Execucdo de servicos de Suporte na
operagdo da ferramenta, Manutengao,
Manutengdo  Corretiva, Manutengao
Adaptativa e Manutencdo Evolutiva ou
Normativa de Gestdo de Relacionamento -
Microsoft Dynamics CRM

Horas 3120 RS R$

15.2. Nos precgos apresentados devem estar inclusos todos os custos decorrentes da prestagdo dos
servicos objeto deste Termo de Referéncia, bem como todos os tributos e encargos trabalhistas,
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previdenciarios, comerciais, além de seguros, fretes, deslocamentos de pessoal e de bens para Brasilia/DF,
se houverem, e quaisquer outros custos que incidam direta ou indiretamente na execugao do objeto.

16. GESTAO DO CONTRATO
16.1. A gestao do contrato sera realizada pela Diretoria de Comunicagéo da CNI.
17. DAS FONTES DE RECURSOS

17.1. As despesas decorrentes da contratagdo do presente objeto correrdo por conta das verbas
orgamentérias identificadas a seguir:
CNI-SESI-SENAI-IEL
- Cadigo e Nome da Unidade: 05.04.01.04 - Superintendéncia de Relagdes Publicas
- Codigo e Nome do Centro de Responsabilidade: 19.3.07.03.01.01.17 - Sistematizagéo e gestao
das informagdes de clientes - CRM

18. DO PRAZO DE VIGENCIA

18.1. O prazo de vigéncia sera de 12 (doze) meses, contados da data da sua assinatura, podendo ser
prorrogado, mediante termo aditivo celebrado entre as partes.

19. DOS ANEXOS

19.1. S&0 anexos a este Termo de Referéncia:
Anexo I-A: Modelo de Ordem de Servigo (OS)
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ANEXO I-A
MODELO DE ORDEM DE SERVIGO

Ordem de Servigo

Numero da OS:;
Data:
NUmero do Contrato:

Solicitante

Nome [ Telefone / Email:
Area Demandante:

Sistema:
Especificagdo do Servico
Tipo de Servigo Carater Emergencial ]
() Manutengdo  Nivel de Criticidade: ( ) ALTO ( ) MEDIO ( ) BAIXO
() Suporte Nivel de Criticidade: ( ) ALTO ( )MEDIO ( )BAIXO
Carater Convencional
( ) Adaptagao
( ) Evolugéo

* Deve ser escolhido somente um tipo de servigo

Descri¢do da Demanda

Produtos a Serem
Entregues

Anélise da Contratada

Data de Previsdo de Inicio:

Data de Previs&do de Término:
Quantidade de horas necessarias a
execugao do servigo (se for o caso):
Valor Estimado (R$):

Responsavel da Contratada pela analise

Nome
Data
Cargo

Autorizagdo dos CONTRATANTES para a Realizagéo do Servigo

Nome
Data
Cargo

OBS.: Este modelo podera ser alterado ou substituido a qualquer tempo, a critério dos CONTRATANTES, sempre
que necessaria a sua adequagao ou outro formulario mais adequado seja adotado.
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ANEXO lI

PAPEL TIMBRADO DA LICITANTE
CARTA DE CREDENCIAMENTO (MODELO)

Local e data

A,
Comisséo Permanente de Licitagdo — Sistema Industria

REF. PREGAO N° 33/2019

Pela presente fica credenciado o Sr(a) , inscrito no CPF sob o n° , identidade
n° , expedida por , junto ao(s) Orgao(s) eou a(s) Entidade(s) Nacional(is) que
integram o Sistema Industria — CNI, SESI/DN, SENAI/DN e IEL/NC - para representar esta Empresa (razéo
social) , inscrita no CNPJ sob o n° na licitagdo acima referida, a quem se outorga

0s poderes para rubricar propostas das demais licitantes, assinar atas e documentos, interpor recursos,
receber notificagdo, tomar ciéncia de decisdes, recorrer, desistir da interposicdo de recursos, acordar,
transigir, dar lances, enfim, praticar todo e qualquer ato necessario a perfeita representagédo ativa da
outorgante no procedimento licitatério em referéncia.

LICITANTE
(nome da empresa com assinatura do seu(s) representante(s) legal (is)
(com firma reconhecida)

Prezado Licitante,

A carta escrita no modelo acima devera ser entregue fora dos envelopes relacionados no item 2.4 do
Instrumento Convocatdrio, juntamente com uma copia autenticada do Contrato Social ou Instrumento de
Procuragéo que comprove a legitimidade de poderes da pessoa que tiver assinado a credencial.
Juntamente com a carta de credenciamento, entregar @ CPL a cdpia simples da cédula de identidade do
representante designado.
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ANEXO Ill
MODELO DE PROPOSTA DE PRECOS
(Preferencialmente em papel timbrado da empresa)
As Entidades Nacionais do Sistema Industria (CNI, SESI/DN, SENAI/DN e IEL/NC)
SBN Quadra 1 - Bloco C - Ed. Roberto Simonsen - 2° andar - 70040-903 — Brasilia — DF

Referéncia: Pregdo n° 33/2019

Pela presente, (razo social da proponente), inscrita no CNPJ sob o
n.° e inscricdo  estadual n° , estabelecida no(a)
, ciente ede acordo com todas as especificacbes e
condi¢des do Edital e seus Anexos relativos ao Pregdo em referéncia, vem, por intermédio do seu
representante legal ao final assinado, propor os pregos abaixo descritos:

idad Valor Valor
Objeto Unidade Q:antl d¢ | Estimado Estimado
e Horas s
Unitario Total
Execugdo de servicos de Suporte na
operagdo da ferramenta, Manutengao,
Manutengdo Corretiva, Manutengao
Adaptativa e Manutengdo Evolutiva ou Horas 3120 RS RS
Normativa de Gestdo de Relacionamento
- Microsoft Dynamics CRM
1) Valor total estimado: R$ (VALOR POR EXTENSO).

2) Nos pregos apresentados acima j& estdo computados todos os custos decorrentes do
fornecimento/prestacdo de servigos, objeto desta licitagdo, bem como todos os tributos e encargos
trabalhistas, previdenciarios, comerciais, além de seguros, fretes, deslocamentos de pessoal e de bens
para Brasilia e para a sede da empresa contratada, se houverem, e quaisquer outros custos que incidam
direta ou indiretamente nesta contratagao.

3) Os dados da nossa empresa so:
a) Razao Social:

b) CNPJ (MF) n®:

Inscricao Estadual n°:

Enderego:

Fone: Fax:

CEP: ;e

Cidade: Estado: ;

) Representante (s) legal (is) com poderes para assinar 0
contrato: ;
Qualificagéo (Cargo, RG, CPF):

j)  Banco: Conta Corrente: Agéncia:

_— — ~— —

~

SKQ >0 Q0

. —

Local e data

Assinatura do Representante Legal
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ANEXO IV
MODELO - CONTRATO DE FORNECIMENTO COM PRESTAGAO DE SERVIGOS
CONDICOES ESPECIFICAS
CONTRATANTE(S):

NOME: CONFEDERAGAO NACIONAL DA INDUSTRIA - CNI

CNPJ: 33.665.126/0001-34

ENDEREGO: Setor Bancario Norte, Quadra 1, Bloco C, Edificio Roberto Simonsen, Brasilia (DF)
REPRESENTANTE(S) LEGAL(IS):

CARGO E QUALIFICAGAO:

NOME: SERVIGO SOCIAL DA INDUSTRIA - DEPARTAMENTO NACIONAL - SESI/DN
CNPJ: 33.641.358/0001-52

ENDEREGO: Setor Bancario Norte, Quadra 1, Bloco C, Edificio Roberto Simonsen, Brasilia (DF)
REPRESENTANTE(S) LEGAL(IS):

NOME: SERVICO NACIONAL DE APRENDIZAGEM INDUSTRIAL - DEPARTAMENTO NACIONAL -
SENAI/DN

CNPJ: 33.564.543/0001-90

ENDEREGO: Setor Bancario Norte, Quadra 1, Bloco C, Edificio Roberto Simonsen, Brasilia (DF)
REPRESENTANTE(S) LEGAL(IS):

NOME: INSTITUTO EUVALDO LODI - NUCLEO CENTRAL - IEL/NC

CNPJ: 33.938.861/0001-74

ENDEREGO: Setor Bancario Norte, Quadra 1, Bloco C, Edificio Roberto Simonsen, Brasilia (DF)
REPRESENTANTE(S) LEGAL(IS):

CARGO E QUALIFICAGAO:

TELEFONE:

EMAIL:

CONTRATADA(S):

NOME:

CNPJ:

ENDEREGO:
REPRESENTANTE(S) LEGAL(IS):
CARGO E QUALIFICAGAO:
TELEFONE:

EMAIL:

GESTOR DO CONTRATO:

As partes acima identificadas e qualificadas, doravante denominadas simplesmente CONTRATANTES, as
primeiras e CONTRATADO(A)(S) a segunda, por intermédio de processo licitatério na modalidade de
Pregao N° 33/2019, do tipo MENOR PRECO, devidamente autorizado pelo processo PRO 04582/2019, que
se regera pelos termos do Edital de Licitag@o e seus Anexos, quando for o caso, pelos Regulamentos de
Licitagdes e Contratos do SESI e do SENAI, devidamente publicados no D.O.U. de 16/9/1998, com as
posteriores alteragdes, publicadas em 26/10/2001, 11/11/2002, 24/2/2006, 11/5/2011 e 23/12/2011, pela
proposta do(a)(s) CONTRATADO(A)(S), pelas Condi¢bes Gerais da prestagdo de servigos, e pelas
clausulas e condigbes deste instrumento;
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CLAUSULA PRIMEIRA - OBJETO

1.1. O presente instrumento tem por objeto a prestacédo de servigos técnicos especializados, sob demanda,
em suporte e manutencao da ferramenta de Gestao de Relacionamento - Microsoft Dynamics CRM 365, e
suas integragdes, a fim de manté-la aderente as necessidades e processos corporativos de relacionamento
com clientes e publicos de interesse das Entidades Nacionais - CNI, SESI, SENAI e IEL, tudo de acordo e
conforme Termo de Referéncia (Anexo |) e demais anexos do Edital da licitagéo que deu origem a presente
contratag&o.

CLAUSULA SEGUNDA - DA DESCRIGAO DOS SERVIGOS

2.1. A prestagéo dos servigos devera ser realizada observando-se as especificagdes técnicas constantes
do Termo de Referéncia - Anexo | ao Edital da licitagdo que deu origem a esta contratag&o.

2.2. A execugao dos servigos sera realizada conforme a seguinte tabela referencial:

Estimativa
Objeto Unidade | maxima de
contratagao
Execugdo de servicos de Suporte na operagao da ferramenta,
Manutengdo, Manutengdo Corretiva, Manutengao Adaptativa e Horas 3.120
Manutengao Evolutiva ou Normativa de Gestdo de Relacionamento - '
Microsoft Dynamics CRM

2.3. Os CONTRATANTES obrigam-se pela execugao de todos os servigos definidos na tabela acima, até o
fim da vigéncia do contrato.

2.4. Contratagdo de um banco de até 80 (oitenta) horas mensais para atividades de manutengédo para
alteracdo da aplicagéo para corregéo de erros detectados, a eliminagao de falhas que causem a interrupgao
de alguma funcionalidade e desenvolvimento de itens ndo previstos neste documento e atividades de

suporte, que consiste na elucidag@o de duvidas de quaisquer naturezas, fornecimento de informagdes e
entre outros necessarios.

2.4.1. Este item n&o considera ordens de servigo suportadas pelo prazo de garantia das entregas, previstas
no termo de referéncia desta contratagéo.

2.4.2. As horas dispostas nesse banco ja estdo incluidas na tabela de horas relacionadas a manutencao.
2.5. A prestagao dos servigos sera atrelada a entrega dos produtos mediante a definicdo de pacotes de
trabalho, que seréo formalizados por meio de Ordens de Servigo (OS) e aferidos com base em Acordos de

Nivel de Servigo (ANS), constantes neste Termo de Referéncia.

2.6. A CONTRATADA devera cumprir, rigorosamente, os Prazos e Acordos de Niveis de Servigos
determinados no item 6 e subitens deste Termo de Referéncia.

CLAUSULA TERCEIRA - DAS ESPECIFICAGOES E EXECUGAO DOS SERVIGOS

3.1. Dos Servigos Técnicos

H:AGECOM\z.CPL\Editais-Inex-Disp\2.PP\PP 2019\PP 33-2019- Dynamics CRM 365\. Edital ¢ Anexos Publicados\Edital PP-33-2019-ASC-Dynamics CRM 365.docx



-SESI§SENAI-

PELO FUTURO DA INDUSTRIA PELO FUTURO DO TRABALHO

3.1.1. Os servicos a serem realizados pela contratada compreendem:

a. Suporte na operagdo da ferramenta: servigos necessarios para elucidacédo de duvidas de quaisquer
naturezas, fornecimento de informagdes, necessarios para o pleno funcionamento e operagéo da ferramenta.

b. Manutengao: todas as agdes e intervengdes necessarias para assegurar o pleno funcionamento da ferramenta.

c. Manutengao Corretiva: consiste na corregéo de erros detectados ou a eliminagdo de falhas que causem a
interrupcdo de alguma funcionalidade. Abrange também a solu¢do de falhas ou defeitos que caracterizem
desvios em relagdo aos requisitos aprovados pela area de negécio;

d. Manutengdo  Adaptativa: consiste nas mudangas de requisitos ndo funcionais da
aplicagdo. Corresponde a atualizagdo da plataforma, adequagdo de funcionalidades as mudangas de
negocio.

e. Manutengao Evolutiva ou Normativa: corresponde a inclusdo, alteragdo e exclusdo de caracteristicas,
configuragbes efou funcionalidades decorrentes de alteragbes em regras ou processos de negécio, de
necessidades de melhoria no desempenho, de alteragdes normativas ou de mudangas de ambientes
tecnoldgicos. Abrange também a criagdo ou mudancgas de relatorios, extragdo de dados, migragéo de dados,
cargas de dados, integragdo de dados e sistemas, criagdo de Web Services para integrar sistemas e
disponibilizar informagdes e melhoria nas consultas utilizadas na ferramenta.

3.2. Do local da prestagao dos servigos

3.2.1. As interacdes dos profissionais da CONTRATADA com os usudrios e profissionais dos CONTRATANTES, para
fins de execucdo de alguns servigos, poderdo ocorrer nas instalagbes dos CONTRATANTES, cabendo a
CONTRATADA a responsabilidade pelo deslocamento dos profissionais envolvidos até o local de prestagdo de
Servicos.

3.2.2. ACONTRATADA devera fornecer os dados de contato do preposto (nome completo, cargo na empresa, e-mail,
telefone fixo, telefone celular, enderego) as CONTRATANTES.

3.2.3. No caso de necessidade da substituicio do preposto, a CONTRATADA devera comunicar imediatamente as
CONTRATANTES, o motivo da substituicdo e informar os novos dados de contato.

3.2.4. Quando os CONTRATANTES definirem a necessidade da prestagdo do servico ou reunido presencial, para
atendimento ao objeto licitado, serd considerada obrigatéria a presenga da CONTRATADA nas instalagdes dos
CONTRATANTES.

3.3. Das despesas com deslocamento e hospedagem

3.3.1. As despesas de deslocamento deverdo observar o item 10 deste Termo de Referéncia.

3.3.2. O valor das horas dos profissionais, despendidas durante periodos de deslocamento, sdo de responsabilidade
da CONTRATADA.

3.3.3. Para este projeto, poder&o ser utilizados recursos de colaboragéo a distancia como: conferéncias telefonicas,
video conferéncia efou outro meio de colaboragédo existente na WEB. Os recursos a serem utilizados deverédo ser
previamente homologados e aprovados pelos CONTRATANTES.

3.4. Da solicitagao e execugao dos servigos

3.4.1. Os servicos deverao seguir o disposto no fluxo apresentado a seguir:
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3.5. Todos os servigos serdo solicitados pelos CONTRATANTES a CONTRATADA mediante a elaboragéo de uma
Ordem de Servigo (OS), com a descri¢do dos produtos a serem entregues.

3.6. Cabera as CONTRATANTES ao abrir uma ordem de servico, especificar o tipo de servigo e descrever os produtos
a serem entregues.

3.7. A CONTRATADA fica obrigada a cumprir os prazos definidos no Termo de Referéncia-Anexo | do Edital.

3.8. Os CONTRATANTES poderéo, a seu critério, adotar sistema informatizado, possibilitando o devido acesso a
CONTRATADA, via web, para a abertura das Ordens de Servigo, garantindo todas as informagdes necessarias e
previstas neste Termo de Referéncia.

3.9. As Ordens de Servigos emitidas pelos CONTRATANTES serdo Unica e exclusivamente encaminhadas ao
preposto da CONTRATADA.

3.10. A CONTRATADA devera, no prazo maximo de 02 (dois) dias Uteis, a contar do recebimento da Ordem de
Servico, retornar a OS as CONTRATANTES, acompanhada de um relatdrio com a analise técnica e prazos estimados
para a execugao e entrega dos produtos.

3.11. Excepcionalmente para os servigos de Manutengao e Suporte, de carater emergencial, a CONTRATADA devera
atender obrigatoriamente ao prazo maximo de até 08 (oito) horas Uteis para retornar a Ordem de Servigo assinada
acompanhada do respectivo relatério com a analise técnica.

3.12. O relatério com a analise técnica consiste em um anexo da Ordem de Servigo, a ser elaborado pela
CONTRATADA, e devera contemplar toda a fundamentagao do servigo a ser realizado, discriminando e documentando
0s requisitos necessérios para desenvolvimento e implementagao da solugao.

3.13. O relatdrio com a analise técnica devera contemplar ainda o valor do custo global da Ordem de Servigo e os
prazos para a entrega de todos os produtos, atendendo sempre ao disposto na Tabela 1 do item 7.6, respectivamente,
deste Termo de Referéncia.

3.14. Os CONTRATANTES, ao validarem a Ordem de Servico e o relatorio com a anélise técnica, deverdo encaminhar
o0 Aceite Formal da OS a CONTRATADA.
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3.15. A CONTRATADA somente devera iniciar os servigos com vistas a entregar os produtos constantes da Ordem
de Servigo, a partir do Aceite Formal, do item anterior, dos CONTRATANTES e de acordo com os prazos estipulados
na Tabela 1 do item 7.6, respectivamente, deste Termo de Referéncia.

3.16. Apos a conclusdo dos servigos, a CONTRATADA devera proceder com a entrega formal dos produtos as
CONTRATANTES, emitindo também os termos de aceite necessarios, para a validagao dos produtos.

3.17. Os prazos dos CONTRATANTES para a validagdo dos produtos e assinatura dos termos de aceite estéo
previstos na Tabela 1 do item 7.6, respectivamente, deste Termo de Referéncia e se iniciardo a partir do primeiro dia
util subsequente ao recebimento formal.

3.18. Podera haver prorrogagao, a critério e pedido dos CONTRATANTES, de até 100% (cem por cento) do prazo
inicialmente previsto para a validagéo dos produtos.

3.19. Apos a validagao das entregas, os CONTRATANTES dever&o assinar e enviar o Termo de Aceite Formal Final
a CONTRATADA.

3.20. A simples entrega dos produtos, pela CONTRATADA, e o recebimento, pelos CONTRATANTES, n&o implica
em sua aceitagéo final.

3.21. Caso o produto entregue esteja em desacordo com o especificado na Ordem de Servigo, ou ainda apresentem
inconsisténcias detectadas ao longo das validagdes, os CONTRATANTES deverdo rejeita-lo, devendo a
CONTRATADA por sua conta e risco, nos mesmos prazos estipulados na Tabela 1 do item 7.6, respectivamente,
deste Termo de Referéncia, promover a substituicdo ou adequagéo, sem prejuizo da apuragdo dos Acordos de Niveis
de Servigo e a consequente aplicagao das penalidades previstas no contrato.

3.22. A CONTRATADA devera oferecer garantia de 6 (seis) meses, a contar da data de Aceite Formal Final dos
produtos entregues pelos CONTRATANTES.

3.23. Durante o prazo de garantia, todos os eventuais erros e falhas identificados deverdo ser corrigidos pela
CONTRATADA, sem 6nus para os CONTRATANTES, nos mesmos prazos definidos na Tabela 1 do item 7.6,
respectivamente, deste Termo de Referéncia.

3.24. O prazo de garantia devera ser respeitado pela CONTRATADA mesmo ap6s o término do prazo de vigéncia do
Contrato.

3.25. Para efeito das entregas dos produtos, recebimento das Ordens de Servico pela CONTRATADA e
encaminhamento dos aceites formais presentes no fluxo de execugao dos servigos, sera levado em conta o horario
atil compreendido entre as 9 horas e as 18 horas de cada dia.

3.26. Os CONTRATANTES poderao solicitar a CONTRATADA, a seu critério e de acordo com as suas necessidades,
a realizagao dos servigos de suporte e manutencdo nas suas dependéncias, para a entrega de um produto especifico,
de maior complexidade e que demande proximidade entre os técnicos de ambas as partes. Neste caso, deverdo ser
observadas as seguintes responsabilidades:
a. As atividades serdo realizadas nas instalagdes dos CONTRATANTES, cabendo a elas determinar o local fisico
apropriado para a realizagéo do servico;
b. Os recursos de hardware e software deverao ser disponibilizados pelos CONTRATANTES;

c. Podera a CONTRATADA, as suas expensas, disponibilizar os recursos de hardware e software complementares

ou de forma integral, para a realizagdo das atividades pelo seu profissional, desde que autorizadas pelos
CONTRATANTES.
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3.27. Para os produtos previstos nas Ordens de Servico, a CONTRATADA devera elaborar cenarios de testes unitarios
e integrados, que serao validados pelos CONTRATANTES.

3.28. A partir da validagao dos cenarios, a CONTRATADA devera executar os testes unitarios e integrados conforme
planejado, enviando os seus resultados aos CONTRATANTES.

3.29. Os CONTRATANTES se reservam no direito de aplicar auditoria sobre o cédigo-fonte e quaisquer outros
artefatos ou documentos entregues pela CONTRATADA, podendo, para isso, designar empresa terceira.

3.30. Os softwares de apoio utilizados pela CONTRATADA deverdo ser conhecidos e aprovados previamente pelos
CONTRATANTES, de forma a manter a compatibilidade e total aderéncia aos produtos utilizados.

3.31. A CONTRATADA devera garantir que o sistema por ela mantido esta livre de qualquer rotina ndo autorizada
pelos CONTRATANTES, tais como: virus, spywares e demais softwares maliciosos ou quaisquer componentes que
venham danificar ou degradar dados, softwares e hardwares.

3.32. ACONTRATADA devera encaminhar ao final de cada entrega, toda documentagao técnica e informar, se o caso,
quais os cadigos-fonte modificados, de qualquer desenvolvimento da referida prestagao dos servigos.

CLAUSULA QUARTA - DOS NiVEIS DE SERVIGCO

4.1. Niveis de servigos sdo critérios objetivos e mensuraveis estabelecidos com a finalidade de aferir e
avaliar fatores como qualidade, desempenho e disponibilidade dos servigos.

4.2. Para mensurar esses fatores serdo utilizados indicadores relacionados as Ordens de Servigo (OS), para
os quais foram estabelecidas metas quantificaveis a serem cumpridas pela CONTRATADA, conforme
detalhado adiante.

4.3. Os primeiros 60 (sessenta) dias do contrato serdo considerados como um periodo de estabilizagao
para que a CONTRATADA possa se familiarizar com o contexto dos CONTRATANTES. Neste periodo 0s
Acordos de Niveis de Servigo ser&o flexibilizados de forma a fornecer novo prazo de até 100% a mais do
que o previsto, quando solicitado e devidamente justificado pela CONTRATADA.

4.4. Sempre que houver quebra dos niveis de servigo especificados, os CONTRATANTES poderao emitir
oficio de notificagdo @ CONTRATADA, que terd prazo maximo de cinco dias Uteis para apresentar as
justificativas para as falhas verificadas.

4.5. Caso nao haja manifestagdo da CONTRATADA dentro desse prazo ou caso os CONTRATANTES
entendam como improcedentes as justificativas, sera iniciado processo de aplicagdo das sangdes previstas.

4.6. Nas Manutengdes e Suporte emergenciais, para efeito de avaliagao do nivel de servigo quanto a prazo,
a seguinte Tabela 1 sera utilizada.
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TABELA 1

PELO FUTURO DA INDUSTRIA

Prazos MAXIMOS para execugao dos servigos emergenciais de Manutengdo e Suporte

Nivel de Criticidade

Inicio dos Servigos

Prazo maximo
de entrega (em
dias corridos)

ALTO - Incidente com paralisagédo de sistema ou
indisponibilidade de dados e/ou ambiente ou que faz o
produto do trabalho inadequado para o uso e/ou ser

Em até 4 horas Uteis a
partir do recebimento
formal da Ordem de

. ; . . Servico Emergencial

incapaz prestar os servicos. N&o existe alternativa de iad |

contingéncia enviada pelos
' CONTRATANTES

MEDIO - Incidente sem paralisacao de sistema e com
comprometimento de dados e/ou ambiente ou

Em até 1 dia Util a partir
do recebimento formal da

degradagdo de desempenho. A aplicacdo opera|Ordem de  Servigo
parcialmente com limitagbes importantes. Cria | Emergencial enviada
sobrecarga de trabalho aos usuarios afetados. pelos CONTRATANTES

BAIXO - Incidente sem paralisa¢do de sistema e sem
comprometimento de dados e/ou ambiente.
Normalmente restringe, mas ndo impede que o
usuario realize suas atividades. O usuario pode
contorna-lo com caminhos alternativos. Porém sua
percepcao de qualidade do produto pode ser afetada
caso varios problemas como este se manifestem.

Pactuado entre  os
CONTRATANTES e a
CONTRATADA, ndo
podendo exceder a 20
dias Uteis.

Pactuado entre os
CONTRATANTES
e a CONTRATADA,
nao podendo
exceder a 20 dias
Uteis.

Prazo maximo para a validagao dos produtos pelos CONTRATANTES = em até 02 dias uteis

4.6.1. Excepcionalmente para os servicos de Manutengao e Suporte, que sdo de carater emergencial, a
CONTRATADA devera atender obrigatoriamente ao prazo maximo de até 08 (oito) horas Uteis para retornar
a Ordem de Servigo assinada acompanhada do respectivo relatério com a analise técnica.

4.7. A Contratada devera atender, durante a vigéncia do contrato, os indicadores de niveis de servigo

apresentados a seguir:

Cadigo , Nome do Indicador
INDA Indice de Cumprimento do Prazo de Retorno das Ordens de
Servigo

Objetivo

Garantir o cumprimento dos prazos de retorno das Ordens de Servigo com o Relatério Técnico,
levando-se em conta os prazos previstos nos itens 6.16 € 6.17 deste Termo de Referéncia.

Perfil do Indicador

Unidade Periodicidade de Medigao Meta do Indicador
% Trimestral >= 90%
Formula

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

Penalidades pelo ndo cumprimento da Meta
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PELO FUTURO DA INDUSTRIA

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%
Cédigo Nome do Indicador
IND2 Indice de Cumprimento dos Prazos de Entrega dos Produtos

Objetivo

Garantir o cumprimento dos prazos de entrega dos produtos, definidos nas Ordens de Servigo, em
conformidade com o previsto na Tabela 1 do item 6.6, respectivamente, deste Termo de

Referéncia.

Perfil do Indicador

Meta do Indicador

Unidade Periodicidade de Medigao
% Trimestral >=90%
Férmula

IND2 = (QOSPP/QOS) x 100, onde:

QOS = Quantidade de Ordens de Servigo abertas.
QOSPP = Quantidade de Ordens de Servico com os seus Produtos entregues nos Prazos

estabelecidos.
Penalidades pelo ndo cumprimento da Meta
Valor de IND2 Multa sobre o valor dag OS com prazos nao
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%
Cadigo Nome do Indicador
IND3 Indice de Qualidade das Primeiras Entregas
Objetivo
Garantir a qualidade da primeira entrega de cada Ordem de Servigo.
Perfil do Indicador
Unidade Periodicidade de Medigao Meta do Indicador
% Trimestral >=80%
Férmula

IND3 = (QOSAP/QOS) x 100, onde:
QOS = Quantidade de Ordens de Servigo abertas.
QOSAP = Quantidade de Ordens de Servigo Aceitas na Primeira entrega pelos CONTRATANTES.

Penalidades pelo nao cumprimento da Meta

Valor de IND3

Multa sobre o valor das OS néao 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%
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Cédigo Nome do Indicador
IND4 Indice de Recorréncia nas Entregas
Objetivo

Garantir o minimo de entregas recorrentes das Ordens de Servigo.
Perfil do Indicador

Unidade Periodicidade de Medigao Meta do Indicador
% Trimestral <=10%
Formula

IND4 = (QEROS/QOS) x 100, onde:

QOS = Quantidade de Ordens de Servigo abertas.

QEROS = Quantidade de Entregas Recorrentes de Ordens de Servico, exceto a primeira entrega.
Penalidades pelo ndo cumprimento da Meta

Valor de IND4 Multa sobre o valor das OS com entregas recorrentes
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%

OBS: Entrega recorrente corresponde as varias entregas necessarias para que 0s CONTRATANTES
aceitem uma Ordem de Servigo, excetuando-se a primeira entrega.

4.8. A CONTRATADA devera garantir a entrega dos produtos demandados nas Ordens de Servigo dentro
dos prazos maximos previstos na Tabela 1.

CLAUSULA QUINTA - DA VIGENCIA

4.1. Este contrato tem prazo de vigéncia 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 Licitagdes e Contratos do SESI e do SENAI.

CLAUSULA SEXTA - DOS PREGOS E CONDIGOES DE PAGAMENTO

6.1. O valor total estimado deste contrato é de R$ ( ), sendo considerado fixo
e irreajustavel durante o periodo de vigéncia desta avenga, de acordo com a seguinte tabela.

Quantidade Valor Valor
Objeto Unidade Estimado | Estimado
de Horas A
Unitario Total

Execucdo de servigos de Suporte na operagao
da ferramenta, Manuten¢dao, Manutencao
Corretiva, Manutencao  Adaptativa e | Horas 3.120 R$ R$
Manutengao Evolutiva ou Normativa de Gestéo
de Relacionamento - Microsoft Dynamics CRM

6.2. A CONTRATADA somente devera emitir e enviar as Notas Fiscais para o devido pagamento apds o
atesto do fornecimento pelos CONTRATANTES.
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6.3. Os valores para pagamento 8 CONTRATADA, que irdo constar da Nota Fiscal de servigos, deverao
atender ao disposto neste Termo de Referéncia.

6.4. Caso o valor apurado das multas seja superior ao valor do préximo pagamento a ser feito a
CONTRATADA, o saldo restante sera glosado no pagamento posterior e assim por diante.

6.5. No caso de encerramento do contrato, havendo ainda saldo de multas a serem liquidados, o valor
devera ser reembolsado pela CONTRATADA aos cofres dos CONTRATANTES.

6.6. Todas as despesas com deslocamento, passagens aéreas e terrestres, hospedagem e alimentagéo da
equipe técnica da CONTRATADA, quando em viagens realizadas a cidade de Brasilia/DF e a sede da
CONTRATADA, serdo de sua responsabilidade e deverao compor o prego ofertado na proposta de pregos.

6.7. Os pagamentos se fardo mediante crédito na conta corrente a ser informada pela CONTRATADA.
CLAUSULA SETIMA - DOS RECURSOS ORGAMENTARIOS
7.1. As despesas decorrentes deste Contrato correréo pelos codigos or¢gamentérios abaixo:

Unidade: 05.04.01.04 - Superintendéncia de Relagdes Publicas
Centro de Responsabilidade: 19.3.07.03.01.01.17 - Sistematizacdo e gestdo das informagdes de clientes -
CRM.

CLAUSULA OITAVA - DOS ANEXOS

8.1. Fazem parte deste contrato, independentemente de transcri¢éo:
i) Condigdes gerais da contratacéo;
i) Proposta da Contratada;
iii) Edital de licitacdo e demais anexos;
iv) Demais documentos que instruem o processo de contratacao.

8.2. Em caso de conflito entre disposi¢des dos instrumentos, prevalecerdo aquelas constantes deste
instrumento, das condi¢des gerais da contratagéo, Termo de Referéncia, Edital da licitagéo e demais anexos,
proposta da contratada, nesta ordem.

E, por estarem justas e acertadas, firmam as partes o presente Contrato em 2 (duas) vias de igual teor e
forma e para um s6 fim, na presenca das testemunhas abaixo, para que produza seus juridicos e legais
efeitos.

Brasilia/DF, de de 2019.
Pela(s)CONTRATANTE(S):
XXXXXX
XXXXXXXXXXX
Pelo(a)(s)CONTRATADO(A)(S):
XXXXXXXX

XXXXXXXXXXXXX

H:AGECOM\z.CPL\Editais-Inex-Disp\2.PP\PP 2019\PP 33-2019- Dynamics CRM 365\. Edital ¢ Anexos Publicados\Edital PP-33-2019-ASC-Dynamics CRM 365.docx



-SESI§SENAI-

PELO FUTURO DA INDUSTRIA PELO FUTURO DO TRABALHO
TESTEMUNHAS:

XXXXXXX XXXXXXXX
CPF: xxxxx CPF: xxxxx
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