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AGERGS

AGENCIA ESTADUAL DE REGULAGAO DOS SERVICOS PUBLICOS DELEGADOS DO RIO GRANDE DO SUL
Av. Borges de Medeiros, 639 - 14° andar - Bairro Centro - CEP 90020023 - Porto Alegre - RS - www.agergs.rs.gov.br
CNPJ 01.962.045/0001-00

TERMO DE REFERENCIA N° 5/2025 - DTI

1. OBJETO

1.1. Contratagdo de empresa especializada para servicos de manutengéo, suporte e atualizagdo relacionados aos produtos Qlik licenciados, nos termos da tabela abaixo, conforme
condigdes e exigéncias estabelecidas neste instrumento.

1.2. Os servigos objeto desta contratagéo sdo caracterizados como comuns, uma vez que séo servigos padronizados com disponibilidade de acesso no mercado por intermédio de diferentes
empresas fornecedoras.

1.3. O prazo de vigéncia da contratagéo é de 12 (doze) meses, prorrogavel para até 5 anos (maximo de 5 anos, incluindo prorrogagdes), contados da data de assinatura do contrato. As
licengas sdo perpétuas e dependem de contrato de manutencao, suporte técnico e atualizagéo de vers&o para a continuidade do seu funcionamento.

1.4. O contrato oferece maior detalhamento das regras que serdo aplicadas em relagéo a vigéncia da contratagéo.

ITEM DESCRICAO ESPECIFICACAO Unid | Qtde [Periodo

1 Servigo de suporte técnico e atualizagdo de versdo para licenga de uso do software Nprinting Server Licenca 1 |12 meses

2 Servigo de suporte técnico e atualizagdo de versdo para licenga perpétua Qlik Sense Enterprise Professional Users | Licenga | 20 |12 meses|

2. JUSTIFICATIVA DA CONTRATAGAO
2.1. Histérico e Contexto da Solugao de Business Intelligence (BI)

2.1.1. Como grande parte das instituicdes publicas ou privadas, a AGERGS possui a necessidade de analisar uma enorme gama de dados produzidos por suas operagdes diarias, para
auxiliar na priorizagéo, defini¢do de objetivos, mensuragéo de metas e auxiliar nas tomadas de decisdo pelos seus gestores. Neste contexto, ha mais de cinco anos, a AGERGS trabalha com
solugdes de Tl para a integragéo e inteligéncia de negdcios.

2.1.2. No ano de 2017, a AGERGS iniciou a implementagdo da solugdo de Business Intelligence na Diretoria de Tarifas para atender as constatagdes e recomendagdes provenientes do
relatorio da empresa Ernst & Young Auditores Independentes S/S. Atualmente a AGERGS necessita manter e continuar a expandir a solugéo de Inteligéncia de Negdcios (Business
Intelligence - BI) previamente adquirida em 2018. Com processo de implementagdo de Business Intelligence buscou-se, primordialmente, dois objetivos basicos: a melhoria da eficiéncia do
trabalho regulatério e o ganho na transparéncia e celeridade dos processos. Embora a ferramenta em si ja tenha sido adquirida, encontram-se etapas a serem realizadas, as quais, mesmo
apos a implantagdo completa, carecerdo de melhorias continuas, bem como a implantagéo para demais areas reguladas pela AGERGS.

2.2. Descrigao Técnica dos Produtos Qlik
2.2.1. AAGERGS utiliza dois produtos principais da Qlik em suas operagdes:

2.2.1.1. Qlik Sense Enterprise (QSE): Esta plataforma de Business Intelligence possibilita a criagdo de analises interativas e painéis dinamicos para a visualizagdo e exploragéo de dados.
Sua principal vantagem esta no uso de uma tecnologia de associagéo de dados que permite uma navegagao intuitiva e flexivel pelos dados, sem a necessidade de estabelecer relagdes fixas
previamente. O QSE também suporta uma ampla gama de conectores para integragédo com diferentes fontes de dados (bancos de dados, nuvem, arquivos CSV, entre outros), permitindo a
criagdo de relatorios detalhados com eficiéncia.

2.2.1.2. Qlik NPrinting: Ferramenta de automacé&o de relatérios que permite a geragéo de relatérios personalizados em diversos formatos, como PDF, Excel e Word, com envio automatico por
e-mail. O NPrinting é utilizado pela AGERGS para gerar e enviar automaticamente relatérios a concessionarios, eliminando a necessidade de intervengdes manuais e garantindo maior
agilidade e precisdo na disseminagéo das informagoes.

2.3. Necessidade Atual e Justificativa

2.3.1. A solugdo BI-AGERGS necessita ser aprimorada e constantemente atualizada para que ndo ocorram interrupgdes e ndo se percam os investimentos realizados. Justifica-se a continua
aquisigao de horas de consultoria especializada e treinamento, pois a Agéncia possui limitada estrutura laboral para fazer frente as necessidades de desenvolvimento tecnolégico, cabendo a
equipe interna das unidades da agéncia (DT, DQ e GPE) a aplicagédo do conhecimento regulatério e ao Nucleo de Informatica (NIN) a administragédo dos contratos e operacionalizagéo da
infraestrutura junto aos fornecedores de infraestrutura de TI.

2.3.2. Nas plataformas Qlik NPrinting e Qlik Sense foram desenvolvidos diversos aplicativos e relatérios, sendo o seu reporte realizado de forma automatizada aos concessionarios (cerca de
240 empresas TIPs), diretamente pelo ambiente Nprinting, sem o procedimento manual do operador conforme indicado no Fluxo Execugdo NPrinting - Automatizagéo de relatério de
consisténcias de validagdes dos dados das Empresas TIPs - Referente aos Balancetes Regulatérios e BODs, - Automatizagdo e envio (por email - Via NPrinting) de Alertas de Consisténcia
de dados, de Encerramento de Prazos de entregas, e de Vencimentos de Prazos de entregas (atrasados) - Empresas TIPs - Referente aos Balancetes Regulatérios, BODs, e DFs. Essas
caracteristicas também possibilitam usar os dados para criar e projetar novos relatérios automatizados, tais como: Informagdes, Notas Técnicas, Relatérios de Fiscalizagdes, rapidez na
geragao de relatérios estratégicos e diversos outros relatorios, criar apresentagdes conectadas diretamente aos dados, assim produzindo maior fidelidade e seguranga das informagées, bem
como agilidade na divulgagéo.

2.3.3. Também esta em tramite a aquisigdo do Qlik Analytics Platform (QAP), para permitir o acesso de forma anénima e em um portal publico aos interessados nos dados e informagées
geradas ou coletadas pela agéncia. Salientamos também que j& foram feitos testes gerais da area de Saneamento pela Diretoria de Tarifas com os dados do SNIS e dados especificos da
CORSAN. Também esta em uso uma Aplicagdo de Gestao do SEI (Sistema Eletronico de Informagéo da AGERGS), a partir da adaptagéo de um aplicativo disponibilizado pela ANATEL.

2.3.4. No periodo compreendido entre 2023 e junho de 2024, foram iniciados ou finalizados alguns projetos para as areas finalisticas ja previstos no Termo de Abertura de Programa - Bl
AGERGS - V1, assim como novos projetos pertinentes as areas administrativas da agéncia, séo eles:

2.3.4.1.DQ - Projeto RETOFF

2.3.4.2. DQ - Projeto Saneamento - Municipios Regulados

2.3.4.3. GPE - Aplicativo Qlik Sense para apoio a fiscalizagdo de eventos climaticos

2.3.4.4. NRH - Projeto NRH para apresentacgéo de informagdes de Recursos Humanos

2.3.4.5. NIN - SEI Gestores

2.3.4.6. NIN - Disponibilizagdo da lista de Ramais Telefénicos e envio periédico da lista atualizada por e-mail
2.3.4.7.NIN - Web Scraping de Alertas de Trafego de Rodovias - Caminhos da Serra Galcha (CSG)
2.3.4.8. NIN - Web Scraping de Obras e Servigos - Rota de Santa Maria (RSM)

2.3.4.9. NIN - Projeto Ouvidoria - Andlise das ligagdes para a Ouvidoria da AGERGS

2.3.5. O histérico de projetos de Business Intelligence desenvolvidos, a proje¢do de desenvolvimento de novos aplicativos, continuidade e intensificacdo na utilizagdo dos aplicativos ja
desenvolvidos justifica a manutengdo das 20 (vinte) licengas perpétuas Qlik Sense Professional do ambiente QSE, além das 20 licengas Qlik Sense Analyzer, que somadas permitem o
acesso a plataforma Qlik Sense de até 40 (quarenta) de um total de 79 (setenta e nove) servidores da agéncia.
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2.3.6. Os softwares Qlik Sense Enterprise (QSE) e Qlik NPrinting estéo instalados localmente na infraestrutura de TIC da AGERGS, ou seja, as licengas perpétuas sdo on-premise e estdo
instaladas na infraestrutura contratada pela agéncia junto 8 PROCERGS. Para a manutengdo do ambiente on-premise foi necessaria a contratagao de suporte técnico, atualizagao de versdo
e suporte técnico especializado no uso das aplicagdes atualmente implantadas na AGERGS por intermédio do Contrato n°® 12/2019 e suas prorrogagdes posteriores.

2.4.C éncias da Nao Ci ca

2.4.1. A ultima prorrogag&o do Contrato n® 12/2019 tera o prazo de vigéncia encerrado em 18 de dezembro de 2024 e néo podera mais ser prorrogado em razéo da limitagéo de vigéncia em
60 (sessenta) meses, conforme disposto na sua Clausula Segunda. Devido a esse impedimento, seré necessario firmar um novo contrato de suporte e atualizag&o para manter o ambiente
Qlik Sense da agéncia.

2.4.2. Se o contrato de suporte do Qlik Sense néo for recontratado, o ambiente Qlik Sense continuara em funcionamento, mas o ambiente Qlik Sense da AGERGS sofrera com algumas
limitagdes importantes:

2.4.2.1. Perda de Suporte Técnico: A principal desvantagem é que a AGERGS perdera o suporte técnico oficial da Qlik. Isso significa que, se a agéncia encontrar problemas ou precisar de
assisténcia, ndo podera contar com a equipe de suporte da Qlik para ajuda-la a resolver essas questoes.

2.4.2.2. Falta de Atualizagdes e Corregées: Sem a renovagédo do contrato de suporte, a AGERGS néo terd acesso a atualizagdes de software, corre¢des de bugs ou novos recursos
langados pela Qlik. Isso pode afetar a estabilidade e a seguranga do ambiente Qlik Sense.

2.4.2.3. Acesso Limitado a Recursos Premium: Alguns recursos premium, como conectores especificos, podem exigir um contrato de suporte ativo. Sem a renovagéo, a agéncia pode
perder 0 acesso a esses recursos.

2.5. Integragdo com o Planejamento Anual
2.5.1. No Plano Anual de Execugéo de Projetos de Tl (PAEP) de 2024 da AGERGS ha projetos relacionados ao B, tais como:

2.5.1.1. Qualificagdo das ferramentas de Bl para uso na AGERGS, que visa a realizagdo de novas contratagdes e/ou prorrogagdes de contratos referentes as necessidades de dados e
informagdes dos servigos publicos concedidos regulados pela AGERGS e das unidades organizacionais administrativas da agéncia;

2.5.1.2. Qualificagdo da transparéncia dos servigos delegados, que visa a disponibilizagdo na internet, utilizando ferramenta de Business Intelligence, de informagdes sobre os servigos
publicos concedidos regulados pela AGERGS.

2.5.2. A contratagdo de Suporte para as licengas Qlik Sense Professional On-premise e Qlik Nprinting consta com o cédigo PAC-TI-003 no Plano Anual de Aquisiges de 2024.

3. DESCRIGAO DA SOLUGAO COMO UM TODO, CONSIDERADO O CICLO DE VIDA DO OBJETO E ESPECIFICAGAO DO PRODUTO
3.1. Os recursos materiais de infraestrutura de TIC utilizados pelo ambiente Qlik Sense na AGERGS sao:

3.1.1. 01 (uma) licenga perpétua de uso do software do tipo servidor Qlik Sense Professional, on-premise client-managed, com até 4 (quatro) nicleos de processamento (CPU Core).: Versdo
Qlik Sense May 2023 Patch 16, gliksenseserver:14.129.23

3.1.2. 01 (uma) licenga perpétua de uso do software do tipo servidor Qlik Sense Nprinting, on-premise client-managed, com até 4 (quatro) nicleos de processamento (CPU Core): Qlik
NPrinting May 2023 SR1, Vers&o: 23.20.3.0

3.1.3. 20 (vinte) licengas perpétuas Qlik Sense Enterprise Token/Professional, on-premise client-managed, em ambiente com a solugéo de virtualizagdo VMware para criagdo de maquinas
virtuais

3.1.4. 20 (vinte) licengas por subscrigao Qlik Sense Enterprise Token/Analyzer

3.2. Existe perspectiva de aquisigdo do Qlik Analytics Platform (QAP) no 1° semestre de 2025 com o objetivo de facilitar a construgdo de um portal de indicadores regulatérios acessivel de
forma anénima por intermédio da internet.

3.3. Foi finalizado o projeto de tornar acessivel o ambiente do Qlik Sense Enterprise (QSE) por intermédio da Internet. Até o primeiro semestre de 2024, o ambiente era acessivel apenas via
VPN e essa limitagéo impedia a utilizagdo dos dados pelos gestores e técnicos da agéncia em apresentagdes ou reunides externas a AGERGS.

3.4. Ressalta-se o numero de aplicativos e dashboards ja desenvolvidos para atender as necessidades das diferentes unidades organizacionais e areas reguladas pela Agéncia, conforme
descrito no item “2. FUNDAMENTAGAO DA CONTRATACAO” do presente documento.

3.5. O contrato de suporte, manutengéo e atualizagdo da plataforma Qlik Sense, ird promover seguranga na continuidade do uso e disponibilizagédo dos recursos, bem como melhoria da
performance da ferramenta computacional para os respectivos publicos, sejam eles internos ou externos 8 AGERGS.

3.6. Optou-se pela manutengdo de sistematica similar & empregada no Contrato n° 12/2019 para o suporte, manutengéo e atualizagéo das licengas de software da fabricante Qlik, adquiridas
previamente pela Agéncia.

4. REQUISITOS DA CONTRATAGAO
4.1. Requisitos de Negécio
4.1.1. A presente contratagéo orienta-se pelos seguintes requisitos de negdcio:

4.1.1.1. Os itens 1 e 2 da tabela da segéo 1. CONDICOES GERAIS DA CONTRATAGAO referem-se a manutengéo preventiva, corretiva, suporte técnico e atualizagao de versdo da solugéo
licenciada, devendo ser prestado pelo periodo de 12 (doze) meses.

4.1.1.2. Os servigos de suporte técnico e da atualizagdo de versao tém por finalidade garantir a sustentagéo, a plena utilizagéo e a atualizagéo do software durante a vigéncia do contrato.

4.1.1.3. O servigo de suporte técnico destina-se a sanar duvidas relacionadas com instalag&o, configuragdo e uso do software ou para a corregéo de problemas de software, em especial na
configuragdo de parametros, falhas, erros, defeitos ou vicios identificados no funcionamento da solugéo.

4.1.1.4. O servigo de suporte técnico devera incluir também atendimento a eventual problema de instalagéo e configuragéo de softwares basicos da plataforma Qlik e de infraestrutura de Tl
(sistemas operacionais, servidores de banco de dados, servidores de aplicagéo, etc.) necessarios ao funcionamento da solugéo.

4.1.1.5. Se o software apresentar dano, descontinuidade ou defeito irreparavel, o mesmo devera ser substituido, sem quaisquer énus, tais como: transporte, impostos ou reinstalagéo para o
CONTRATANTE.

4.1.1.6. O servigo podera ser realizado remotamente ou nas instalages da CONTRATADA ou do CONTRATANTE, em regime 24x7 (24 horas por dia e 7 dias da semana), por profissionais
especializados.

4.1.1.7. O servigo de suporte técnico devera prover também a abertura de chamado técnico mediante contato por telefone, e-mail ou sitio web para atendimento a duvidas técnicas e
operacionais, por técnico especializado da CONTRATADA.

4.1.1.8. No ato da publicagdo do contrato, a CONTRATADA devera informar ao Fiscal de Contrato, o enderego de e-mail, nimero do telefone e se for o caso, sitio web, para abertura de
chamado técnico.

4.1.1.9. A solicitagdo de suporte técnico devera ser prestada pela CONTRATADA por um canal de atendimento em regime 24x7 (24 horas por dia e 7 dias da semana) sendo de sua
competéncia os seguintes servigos:

4.1.1.9.1. Permitir a abertura de chamados para assisténcia e suporte técnico por telefone, e-mail e/ou sitio web. Em qualquer um dos casos o atendimento deve ser efetuado em lingua
portuguesa;

4.1.1.9.2. Retornar chamadas recebidas para fornecer esclarecimentos, orientagdes e informagdes nao colocadas a disposi¢do no primeiro contato do usuario no prazo maximo de 24 (vinte
e quatro) horas; e,

4.1.1.9.3. Promover o registro de sugestoes e reclamagdes.

4.2. Requisitos de Capacitagao
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4.2.1. Nao faz parte do escopo da contratagéo a realizagéo de capacitagéo técnica na utilizagdo dos recursos relacionados ao objeto da presente contratagéo.

4.3. Requisitos de Garantia e Manutengao

4.3.1. O prazo de garantia é aquele estabelecido na Lei n° 8.078, de 11 de setembro de 1990 (Cddigo de Defesa do Consumidor), e suas atualizagdes.

4.4 Requisitos de Experiéncia Profissional

4.4.1. Conforme definido em edital.

4.5. Requisitos Legais

4.5.1. O presente processo de contratagéo deve estar aderente a Constituigédo Federal, a Lei Federal n° 14.133/2021, a Instrugdo Normativa CAGE n° 3, de 25 de maio de 2023, Instrugéo
Normativa CELIC/SPGG n° 007/2023, Lei Federal n® 13.709, de 14 de agosto de 2018 (Lei Geral de Protegdo de Dados Pessoais — LGPD), Lei Federal n° 10.520, de 17 de julho de 2001,
Decreto Estadual n° 57.037, de 22 de maio de 2023, e a outras legislagdes aplicaveis;

4.6. Requisitos de Segurancga da Informacgéo e Privacidade

4.6.1. O Contratado devera observar integralmente os requisitos de Seguranca da Informagéo e Privacidade descritos no Decreto Estadual n° 56.804, de 29 de dezembro de 2022.

4.7. Sustentabilidade

4.7.1. Também, os servigos prestados pela CONTRATADA deverao pautar-se sempre no uso racional de recursos e equipamentos, de forma a evitar e prevenir o desperdicio de insumos e
materiais consumidos bem como a geragéo excessiva de residuos, a fim de atender as diretrizes de responsabilidade ambiental adotadas pelo CONTRATANTE.

4.7.2. ACONTRATADA deveré atender, no que couber, os critérios de sustentabilidade ambiental definidos no artigo 8° da INSTRUGAO NORMATIVA N° 01/2025.

4.8. Requisitos de Manutengéo

4.8.1. Os chamados podem ser destinados também a prestagédo de esclarecimentos técnicos e operacionais, duvidas, atividades de instalagéo, reconfiguragéo, verificagédo, catalogagéo,
restauragao, retengao, reciclagem de volumes, novas funcionalidades, utilizagao rotineira do software e qualquer outra funcionalidade existente na solugéo de backup.

4.8.2. O servigo de atualizagdo de verséo refere-se ao fornecimento de novas versées e releases dos produtos da solugéo langados no decorrer da vigéncia do contrato.

4.8.3. A cada nova liberagdo de versdo e release, a CONTRATADA devera fornecer as atualizagdes de manuais e demais documentos técnicos, bem como nota informativa das novas
funcionalidades implementadas. Em caso de langamento de patch de corregcdo, a CONTRATADA devera comunicar o fato ao CONTRATANTE e indicar a forma de obtengdo do patch de
corregao e os defeitos que serao corrigidos pelo patch. Em ambos os casos, a comunicagéo devera ser feita no prazo de até 30 (trinta) dias, a contar da data de langamento de nova verséo
ou patch solugéo de corregdo.

4.8.4. Os servigos de suporte técnico e de atualizagdes de versdes de software deverdo atender aos niveis de servigos estabelecidos para a solugdo de problemas reportados pelo
CONTRATANTE.

4.9. Requisitos Temporais

4.9.1. Os problemas serdo categorizados por nivel de prioridade, impacto na condig&o operacional da solugéo e expectativa de prazo maximo de atendimento conforme quadro a seguir e
estardo sujeitos a penalidades em caso de descumprimento por parte da CONTRATADA.

Prioridade

Descri¢io

Tipo de Atendimento

Prazo Miximo de
Atendimento

Prazo Maximo para Solugiio

Chamados referentes a situagdes de emergéncia ou criticos. Sistema parado ou
produto inoperante com impacto nas operagdes criticas de negocio. Exemplos:
servidores de produgdo ou storage. Parte substancial dos dados essenciais corre risco
de perda ou corrupgao. Operagdes relacionadas ao negocio foram afetadas, falha que
compromete a integridade geral do sistema ou dos dados.

Remoto/ Telefonico
(Presencial, caso necessario)

No méximo 6 (seis) horas

No maximo 12 (doze) horas
contadas apés o inicio do
atendimento.

Chamados referentes as situagdes de alto impacto no ambiente de produgao, incluindo
os casos de degradagao severa de desempenho. Exemplo: Ocorréncia de um problema

Remoto/ Telefonico

No maximo 12 (doze)

No maximo 24 (vinte ¢ quatro)

solugdo de software

2 no qual um recurso importante foi gravemente danificado. As operagdes podem (Presencial, caso necessrio) | horas horas contada(s) apds o inicio
continuar de forma limitada, embora a produtividade a longo prazo possa ser afetada > do atendimento.
negativamente.

Chamados referentes as situagdes de baixo impacto ou situagdes que ndo geram No méximo 24 (vinte ¢ No maximo 48 (quarenta e 0ito)

3 impacto ao negocio. Exemplo: O problema foi identificado mas néo afetou o Remoto/ Telefonico at Xh o v horas contadas ap6s o inicio do
ambiente de produgdo negativamente. quatro) horas atendimento.

No méximo 48 (quarenta e No méaximo 120 (cento e vinte)

4 Duvida ou questionamento sobre funcionalidade da solugéo de software Remoto/ Telefonico oito) hzrai qu horas uteis apos o inicio do

) atendimento
Instalagdo de novas versdes ou aplicagio de corregdes programadas nos produtos da . . . 20 dias corridos ap6s a abertura
5 ¢ plicag s prog p Remoto/ Telefonico 10 dias corridos P

do chamado

I

24390000000766

4.9.2. Quanto aos chamados abertos pelo CONTRATANTE, quando remotamente n&o for possivel a resolugéo no prazo estabelecido, a continuidade do atendimento devera ser feita na
modalidade presencial, ou seja, com o especialista da CONTRATADA presente nas instalagdes do CONTRATANTE, até a completa solugdo do mesmo. Esse servico de suporte é
fundamental para garantir a plena utilizagéo e funcionamento continuo da solugédo no ambiente da CONTRATANTE.

4.9.3. A CONTRATADA devera atender as exigéncias, ficando sujeita as penalidades previstas no caso de ndo cumprimento dos prazos estabelecidos para atendimento e solugédo dos
chamados.

4.9.4. A CONTRATADA deve responder por todas as despesas relativas a encargos trabalhistas, de seguro de acidentes, impostos, contribuicbes previdenciarias, passagens, diarias,
hospedagem, alimentag&o e quaisquer outras que forem devidas e referentes aos servigos executados por seus empregados, uma vez que eles nao tém nenhum vinculo empregaticio com o
CONTRATANTE.

4.9.5. Ja estdo incluidas no valor do contrato a ser estabelecido com a CONTRATADA todas as despesas de frete, embalagens, impostos, transporte, mé&o de obra e os demais encargos
indispensaveis ao perfeito cumprimento das obrigagdes decorrentes deste Termo de Referéncia.

4.10. Requisitos Sociais, A e Culturais

4.10.1. Toda a documentag&o, assim como a comunicagéo por qualquer meio entre a CONTRATADA e o CONTRATANTE, devera ser em lingua portuguesa oficial do Brasil, inclusive em
reuniées presenciais ou virtuais.

4.10.2. Os relatorios e demais documentos emitidos pela prestadora do servigo devem ser fornecidos em formato digital.

4.10.3. A observancia pelos colaboradores da CONTRATADA, durante a execugéo de tarefas no ambiente do CONTRATANTE, no trato com os servidores e o publico em geral, a urbanidade
e os bons costumes de comportamento, tais como: asseio, pontualidade, cooperagéo, respeito mutuo, discrigdo e zelo com o patriménio publico.

4.11. Requisitos da Arquitetura Tecnoldgica
4.11.1. Os servigos deverdo ser executados observando-se as diretrizes de arquitetura tecnolégica estabelecidas pela area técnica do CONTRATANTE.

4.11.2. A adog@o de tecnologia ou arquitetura diversa devera ser autorizada previamente pelo CONTRATANTE. Caso ndo seja autorizada, é vedado a CONTRATADA adotar arquitetura,
componentes ou tecnologias diferentes daquelas definidas pelo CONTRATANTE.

4.11.3. A descrigdo e os requisitos de Arquitetura Tecnoldgica estdo especificados no item “3. DESCRIGAO DA SOLUGAO COMO UM TODO, CONSIDERADO O CICLO DE VIDA DO
OBJETO E ESPECIFICAGAO DO PRODUTO” deste documento.

4.12. Requisitos de Metodologia de Trabalho
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4.12.1. Afim de permitir um gerenciamento mais efetivo do servigo de suporte técnico contratado, a CONTRATADA devera encaminhar a Fiscalizagdo do CONTRATANTE, com periodicidade
mensal, Relatorio detalhado referente a prestagao do servigo de suporte técnico. A CONTRATADA devera realizar o envio mensal de um produto chamado “Relatério Técnico de Verificagdo
de Saude do Ambiente”, o qual também condicionard o pagamento mensal 8 CONTRATADA. A estrutura minima do Relatério Técnico de “Verificagdo de Satde do Ambiente” devera ser
formada pelos seguintes itens:

4.12.1.1. Folha de Rosto com autor da CONTRATADA, cliente e data

4.12.1.2. Quadro com nome do documento, versao e data

4.12.1.3. Quadro com o histdrico de versdes do documento com n° da vers&o, data, autor e descrigdo

4.12.1.4. Dados de contato do preposto ou consultor técnico de referéncia (nome, e-mail e telefone)

4.12.1.5. Nome e assinatura do responsavel técnico da CONTRATADA.

4.12.1.6. Objetivos

4.12.1.7. Premissas

4.12.1.8. Descrigdo do ambiente virtual (VMs) onde os softwares Qlik estao instalados

4.12.1.9. Host, IP e Domain

4.12.1.10. SO, Virtualizagao, Processador, Meméria RAM, Total Disco, Espaco Livre, PageFile, Versdo e Patch do Qlik
4.12.1.11. Manutengdes realizadas

4.12.1.12. Numeros dos chamados (quando houver)

4.12.1.13. Localidade, severidade, data e hora do atendimento, data e hora da solugédo

4.12.1.14. Nome do produto, descrigao do problema, descrigdo da solugéo aplicada, responsavel pela abertura do chamado
4.12.1.15. Solugdes adotadas e dificuldades encontradas

4.12.1.16. Equipe que atuou ou esteve disponivel no més do relatério

4.12.1.17. Adicionar as atividades executadas por cada integrante

4.12.1.18. Descrigao Resumida da Situagao do ambiente

4.12.1.19. Adicionar no minimo os seguintes graficos: RAM max usage/month, CPU max usage/month, n° de usuérios concorrentes e uso do servidor
4.12.1.20. Indicacéo de tarefas em erro ou alerta no Qlik Sense Nprinting e no Qlik Sense Enterprise

4.12.1.21. Segao sobre recomendagdes de segurancga, necessidade de atualizagdo de versdo do Qlik ou do Sistema Operacional, novos aplicativos para monitoramento ou conectores,
backup e administragdo do espago em disco

4.12.1.22. Histérico de uso das licencas e possibilidade de realocagao
4.12.1.23. Instabilidades detectadas e periodos de indisponibilidade dos softwares Qlik

4.12.2. Apds emissdo da Ordem de Inicio dos Servigos, as demais atualizagdes, instalagdes e configuragdes necessarias para a prestagdo do servico, sdo de responsabilidade da
CONTRATADA e estdo inclusas no valor do contrato.

4.12.3. Ao CONTRATANTE se reserva o direito de acompanhar e fiscalizar os servigos realizados pela CONTRATADA, verificando a aderéncia as especificagoes técnicas definidas, zelando
pelo cumprimento dos prazos e monitorando a qualidade dos servigos.

4.12.4. A atualizagéo e a configuragdo deverdo ser efetuadas de forma a nao comprometer o funcionamento dos sistemas, recursos ou equipamentos atualmente em operagédo no
CONTRATANTE.

4.12.5. Havendo necessidade de interrupgéo de sistemas, recursos, equipamentos ou da rotina dos trabalhos de qualquer setor funcional em decorréncia do servigo de suporte técnico a ser
efetuado, este devera estar devidamente planejado e ser necessariamente aprovado pelo Fiscal do Contrato.

4.12.6. Para a execugdo dos servicos, fica estabelecido o horario de funcionamento normal do CONTRATANTE, exceto quando for necessaria a interrupgdo de sistemas, que dependera da
aprovagao pelo Fiscal do Contrato, o qual definird o periodo de execugdo demandado pela CONTRATADA.

4.12.7. Em caso de necessidade de execugéo dos servigos durante os finais de semana, solicitado pela CONTRATADA, sera necessario o seu devido planejamento e aprovagéo pelo Fiscal
do Contrato.

4.13. Requisitos de Segurancga da Informagéo e Privacidade
4.13.1. ACONTRATADA e seus profissionais deveréo observar integralmente os requisitos de Seguranca da Informagé&o e Privacidade descritos a seguir:

4.13.2. A CONTRATADA devera manter sigilo, sob pena de responsabilidade civil, penal e administrativa, sobre todos os assuntos de interesse do CONTRATANTE ou de terceiros, que tomar
conhecimento em raz&do da execugdo do objeto do contrato, em particular quanto a salvaguarda de informagdes sigilosas, respondendo igualmente pelos atos e omissdes de seus prepostos
e funcionarios.

4.13.3. A CONTRATADA néo podera divulgar a terceiros modelos, apresentagdes, documentagdes, cédigos ou demais artefatos resultantes da execugéo do presente contrato sem prévia
autorizagdo do CONTRATANTE.

4.13.4. O Termo de Compromisso, contendo declaragdo de manutencéo de sigilo e respeito as normas de seguranca vigentes na entidade, a ser assinado pelo representante legal da
CONTRATADA, e o Anexo A - Termo de Ciéncia, a ser assinado por todos os empregados da CONTRATADA diretamente envolvidos na contratagao.

4.13.5. Os profissionais da CONTRATADA que se envolverem com as demandas do érgdo deverdo responder pelo sigilo das informagdes porventura acessadas por consequéncia do
trabalho, conforme TERMO DE COMPROMISSO.

4.14. Necessidade de Vistoria

4.14.1. E oferecida aos licitantes a possibilidade de realizar visita técnica para conhecimento pormenorizado do servigo a ser realizado. A proponente, a fim de dirimir eventuais dtvidas,
poderd, de forma facultativa, realizar visita técnica presencial a Sede da AGERGS/RS, na cidade de Porto Alegre, RS, objetivando conhecer o local. Também é oferecida reunido virtual
gravada via Microsoft Teams para o mesmo fim.

4.14.2. A avaliagéo prévia do local de execugédo dos servigos € imprescindivel para o conhecimento pleno das condigdes e peculiaridades do objeto a ser contratado, sendo assegurado ao
interessado o direito de realizagdo de vistoria prévia, acompanhado por servidor designado para esse fim, de segunda & sexta-feira, das 9 horas as 17 horas.

4.14.3. As visitas técnicas presenciais ou virtuais devem ser marcadas previamente com a AGERGS/RS, por intermédio do telefone 3288-8893, e ser realizada com antecedéncia minima de
um (01) dia util da data estabelecida para abertura da licitagéo.

4.14.4. Seréo disponibilizados data e horario diferentes aos interessados em realizar a vistoria prévia.

4.14.5. Para a vistoria, o representante legal da empresa ou responsavel técnico devera estar devidamente identificado, apresentando documento de identidade civil e documento expedido
pela empresa comprovando sua habilitagdo para a realizagéo da vistoria.

4.14.6. Caso o licitante opte por ndo realizar a vistoria, devera prestar declaragéo formal assinada pelo responsavel técnico do licitante acerca do conhecimento pleno das condigdes e
peculiaridades da contratag&o.

4.14.7. A ndo realizagdo da vistoria ndo podera embasar posteriores alegagdes de desconhecimento das instalagdes, duvidas ou esquecimentos de quaisquer detalhes dos locais da
prestagéao dos servigos, devendo o contratado assumir os 6nus dos servigos decorrentes.

4.14.8. Duvidas relativas ao objeto podem ser sanadas através do setor NIN - Nucleo de Informatica, pelo telefone 3288-8890, ou através do e-mail dti@agergs.rs.gov.br.

4.15. Informagdes relevantes para o dimensionamento da proposta
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4.15.1. A demanda da CONTRATANTE tem como base as caracteristicas descritas no item “3. DESCRIGAO DA SOLUGAO COMO UM TODO, CONSIDERADO O CICLO DE VIDA DO
OBJETO E ESPECIFICAGAO DO PRODUTO” deste documento.

5. MODELO DE EXECUGAO DO OBJETO
5.1. Condigdes de Execugado
5.1.1. A execugdo do objeto seguira a seguinte dinamica:

5.1.1.1. Inicio da execugéo do objeto: Inicio imediato apds a abertura da Ordem de
Servigo.

5.1.1.2. Descrigao detalhada dos métodos, rotinas, etapas, tecnologias, procedimentos, frequéncia e periodicidade de execugéao do trabalho:
5.1.1.2.1. Servico mensal de suporte técnico continuado com atualizagdo para as licengas de softwares Qlik pertencentes 8 AGERGS:
5.1.1.2.1.1. A critério da AGERGS, podera ser aberta Ordem de Servigo Unica, com pagamento mensal, durante a vigéncia do Contrato.

5.1.1.2.1.2. A CONTRATADA devera disponibilizar meio de acionamento de suporte técnico para os softwares ja instalados e em utilizagéo pela AGERGS no prazo maximo de 5 (cinco) dias
corridos, a contar da data de emissé@o da Ordem de Servigo.

5.1.1.2.1.3. A CONTRATADA devera verificar a existéncia de atualizagdes disponiveis para os softwares ja instalados e agendar a atualizagdo no ambiente da AGERGS no prazo maximo de
15 (quinze) dias corridos, a contar da data de emissao da Ordem de Servigo.

5.1.3. A critério do CONTRATANTE, transcorridos 12 meses contados do inicio de ativagdo, os servigos desse contrato poderdo ser encerrados durante a vigéncia do contrato, devidamente
comunicado & CONTRATANTE com antecedéncia minima de 30 dias.

5.1.4. Quando presencial, o local de prestagdo do servico sera na sede da AGERGS - AGENCIA ESTADUAL DE REGULAGAO DOS SERVIGOS PUBLICOS DELEGADOS DO RIO
GRANDE DO SUL: Avenida Borges de Medeiros, 659 - 13° andar - Bairro Centro - CEP 90020-023 - Porto Alegre - RS

5.1.5. Horarios para prestagéo do servigo:

5.1.5.1 A CONTRATADA podera prestar os servigos remotamente ou presencial a critério do CONTRATANTE. O atendimento sera realizado preferencialmente em dias Uteis, em horario
comercial (das 9h as 17h) de segunda a sexta-feira.

5.2. Materiais a serem Disponibilizados
5.2.1. Serao fornecidos pela CONTRATANTE os seguintes itens para execug@o dos servigos:
5.2.1.1. Os recursos materiais de infraestrutura de TIC (servidores) para suporte as licengas de softwares Qlik ja implantadas na modalidade client-managed.

5.2.1.1.1. Entende-se por client-managed, quando as licengas sdo instaladas e configuradas na infraestrutura de servidores de TIC administrada pelo CONTRATANTE (topologia on-
premise).

5.2.1.1.2. O acesso remoto aos servidores onde os softwares Qlik estdo hospedados sera fornecido pela CONTRATANTE por intermédio de VPN ou outra forma equivalente, garantindo a
seguranca e integridade dos dados durante a execugéao dos servigos.

5.3. Relatérios Mensais de Verificagdo de Saude do Ambiente

5.3.1. Mensalmente, a CONTRATADA deve fornecer, até o décimo dia do més subsequente ao més de referéncia, um Relatério de Verificagdo de Saude do Ambiente consolidado sobre as
ocorréncias no fornecimento do servigo conforme descrito na subsegéo (Requisitos de Metodologia de Trabalho). O pagamento da parcela mensal 8 CONTRATADA esta condicionada a
entrega desse relatério ao CONTRATANTE.

5.4. Pr i de Transigéo e Finalizagéo do Contrato

5.4.1. Ocorrendo nova licitagdo com mudanga de fornecedor dos servigos, a CONTRATADA signataria do contrato em fase de expiragdo, assim considerado o periodo dos Ultimos dois
meses de vigéncia, devera repassar para a vencedora do novo certame, para que haja transferéncia ordenada dos servigos, por intermédio de eventos formais, os documentos,
procedimentos e conhecimentos necessarios a continuidade da prestagéo dos servigos, incluindo a base de conhecimentos, bem como esclarecer duvidas a respeito de procedimentos no
relacionamento entre 0o CONTRATANTE e a nova CONTRATADA a fim de que os servigos continuem sendo prestados sem interrupgéo ou efeito adverso.

5.4.2. A empresa CONTRATADA sera responsavel pela transigéo inicial e final dos servigos, absorvendo as atividades de forma a documenta-las minuciosamente para que os repasses de
informagdes, conhecimentos e procedimentos, no final do contrato, acontegam de forma precisa e responsavel.

5.4.3. A CONTRATADA devera entregar, no prazo maximo de 180 (cento e oitenta) dias corridos antes do encerramento do contrato, Plano de Transferéncia de Conhecimentos detalhando
todos os registros, procedimentos e informagdes consideradas necessarias para a continuidade da prestagéo de servigos.

5.4.4. Na transig&o final, todo conhecimento adquirido ou desenvolvido bem como toda informagéo produzida e/ou utilizada para a execugao de projetos ou servigos contratados deverao ser
disponibilizados ao CONTRATANTE ou empresa por ela designada.

5.4.5. A CONTRATADA devera participar de todas as reunides marcadas pela AGERGS relacionadas a transigdo contratual, assim como devera atender todas as solicitagdes do
CONTRATANTE, referentes a execugéo contratual, tanto no que se refere a parte documental, como no tocante as demais informagdes julgadas necessarias.

5.4.6. A transferéncia de conhecimentos de procedimentos e configuragdes necessarios a execugéo dos servigos devera ocorrer no prazo maximo de 120 (cento e vinte) dias corridos apds a
notificagdo do CONTRATANTE, sem que haja énus adicionais, e em conformidade com o Plano de Transferéncia de Conhecimento elaborado. A transferéncia devera ocorrer em eventos
especificos e preferencialmente em ambiente disponibilizado pela CONTRATADA, e baseado em documentos técnicos e/ou manuais especificos da solugdo desenvolvida/empregada. O
cronograma e horarios dos eventos dever&o ser previamente aprovados pelo CONTRATANTE.

5.4.7. A CONTRATADA compromete-se a fornecer/devolver para o CONTRATANTE, ao final do contrato, documentagéo de processos, procedimentos, scripts desenvolvidos com ou para o
CONTRATANTE durante a prestagéo dos servigos relativa a prestagdo dos servigos que esteja em sua posse.

5.4.8. A transigao final dos servigos refere-se ao processo de finalizagéo da prestagéo dos servigos pela CONTRATADA ao término do contrato, seja por decurso de vigéncia ou por rescisédo
antecipada.

5.4.9. Na transig&o final, todo conhecimento adquirido ou desenvolvido bem como toda informag&o produzida e/ou utilizada para a execugdo de projetos ou servigos contratados deverao ser
disponibilizados ao CONTRATANTE ou empresa por ela designada, por meio de um Plano de Transigéo, em até 60 (sessenta) dias corridos antes do encerramento do contrato.

5.4.10. A data de inicio de execugédo do Plano de Transigéo seréa determinada pelo CONTRATANTE e a sua duragéo ndo podera ultrapassar 90 (noventa) dias corridos.
5.4.11. O CONTRATANTE podera estabelecer prazo inferior para confecgédo do Plano de Transig&o, caso haja rescisao contratual.

5.4.12. As atividades de transigéo e encerramento do contrato incluem a entrega de versdes finais dos produtos e da documentagéo (cédigos-fonte, documentagédo de programas, diagramas
e especificagdes, entre outros), a transferéncia de conhecimento, a devolugéo de recursos, inclusive crachas disponibilizados pelo CONTRATANTE, a revogagao de perfis de acesso, a
eliminagéo de caixas postais, entre outras, no que for cabivel, ndo entrando no escopo desta clausula direitos autorais protegidos por patente, bem como outros processos/produtos de
propriedade intelectual e legal exclusivos da CONTRATADA.

5.4.13. O Plano de Transigéo devera tratar, no minimo, dos seguintes tdpicos: profissionais envolvidos; papéis e responsabilidades, cronograma do repasse de conhecimento contendo as
etapas e atividades com suas respectivas datas de inicio e término, os produtos gerados, os recursos envolvidos e os marcos intermediarios; relagdo das Ordens de Servigo por ventura
canceladas em razdo do encerramento do contrato, com relatério detalhado da parte dos servigos executados; e a relagdo de documentos e artefatos produzidos durante a execugéo
contratual.

5.4.14. Nenhum pagamento sera devido a CONTRATADA pela elaboragéo ou pela execugdo do Plano de Transigéo.

5.4.15. O fato de a CONTRATADA ou seus representantes ndo cooperarem ou reterem qualquer informag&do ou dado solicitado pelo CONTRATANTE, que venha a prejudicar, de alguma
forma, o andamento da transi¢do das tarefas e servigos para um novo prestador, constituird quebra de CONTRATO, sujeitando-a as obrigagdes em relagéo a todos os danos causados ao
CONTRATANTE por essa falha.
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5.4.16. O CONTRATANTE fara a emiss&o de Histoérico de Gestao do Contrato quando houver seu encerramento. Cabe ao Gestor do contrato sua elaboragéo e encaminhamento aos fiscais
para revisdo e elaboragao de informagao final de execugao do contrato.

5.5. Mecanismos Formais de Comunicagao
5.5.1. Séao definidos como mecanismos formais de comunicagéo, entre o CONTRATANTE e CONTRATADA, os seguintes:

5.5.1.1. Ordem de Servigo (OS):

. Emissor: CONTRATANTE
. Destinatario: CONTRATADA
. Finalidade: Demandar a contratada a prestagdo de servigo ou fornecimento de licengas de software relativos ao objeto do contrato.

. Forma de Comunicagéo: Expedida pelo Gestor do Contrato para o Preposto da Contratada.
5.5.1.2. Relatérios Técnicos de Verificagdo de Saude do Ambiente (RTVSA):

. Emissor: CONTRATADA
. Destinatario: CONTRATANTE

. Finalidade: Apresentacdo mensal dos servigos executados, com as devidas aferigdes das disponibilidades, calculos de SLAs e glosas, para aprovagéo e posterior recebimento dos
Termos Provisérios e Definitivos.

. Forma de Comunicagéo: Entregue pelo Preposto da CONTRATADA para a equipe técnica de fiscalizagdo, acompanhado dos demais documentos exigidos, conforme definicdes
deste Termo de Referéncia e seus anexos.

5.5.1.3. Termo de Recebimento Provisério (TRP):

. Emissor: CONTRATANTE
. Destinatario: CONTRATADA
. Finalidade: Declaragéo formal de que a documentago relativa aos servigos prestados vinculados a determinada OS foram entregues para avaliagdo de qualidade.

. Forma de Comunicagéo: Expedida pelo Fiscal Técnico do contrato para o Preposto da Contratada.
5.5.1.4. Termo de Recebimento Definitivo (TRD):

. Emissor: CONTRATANTE
. Destinatario: CONTRATADA
. Finalidade: Declaragéo formal de que os servigos prestados atendem aos requisitos estabelecidos no contrato.

. Forma de Comunicagéo: Expedida pelo Gestor do contrato para o Preposto da Contratada.
5.5.1.5. Nota Fiscal (NF):

. Emissor: CONTRATADA
. Destinatario: CONTRATANTE

. Finalidade: Documento fiscal que registra o valor correspondente a prestagéo pecuniaria entre as partes, necessario ao pagamento pela execugéo dos servigos referentes ao
objeto contratual.

. Forma de Comunicagéo: Expedida pela CONTRATADA ao Gestor ou Fiscal Administrativo do contrato.
5.5.1.6. Ata de Reunido (AR):

. Emissor: CONTRATADA ou CONTRATANTE

. Destinatario: CONTRATANTE ou CONTRATADA

. Finalidade: Relato de esclarecimentos, tratativas e compromissos acessorios ao contrato admitidas em reunido, de comum acordo entre as partes.

. Forma de Comunicagéo: Enviado por e-mail ou entregue em maos (a critério do CONTRATANTE) pelos/aos responsaveis pela execugéo e fiscalizagdo contratuais, conforme o
caso, para assinatura dos participantes da reunigo.

5.5.1.7. Chamado Técnico (Ticket):

. Emissor: CONTRATADA ou CONTRATANTE

. Destinatario: CONTRATADA

. Finalidade: Solicitagdo de esclarecimentos, tratativas, visitas técnicas e ocorréncias de problemas nos servigos prestados.

. Forma de Comunicagao: Abertura por meio da ferramenta de chamados ou outro mecanismo disponibilizado pela CONTRATADA.
5.5.2. As demais comunicagdes necessarias ndo contempladas pelos mecanismos acima apresentados dar-se-do na forma de oficios expedidos pelo CONTRATANTE a CONTRATADA e
correspondéncias formais da CONTRATADA ao CONTRATANTE.

5.5.3. As comunicagdes ndo formais devem ser tratadas principalmente na forma de e-mails, ligages ou conferéncias. Caso resulte em alguma agéo ou definigéo, para esta comunicagdo
devera ser registrado um chamado ou uma Ata de Reuni&o.

5.5.4. Em atengdo as diretrizes de sustentabilidade ambiental praticadas e fomentadas na AGERGS, toda a comunicagdo dar-se-a preferencialmente na forma eletronica, desde que
satisfeitas as condigdes pertinentes quanto & seguranga da informagao (confidencialidade, integridade, disponibilidade e autenticidade), mormente o sistema de controle de processos
administrativos que esteja em uso na AGERGS - atualmente o SEI (Sistema Eletrénico de Informagées) -, admitindo-se também a comunicag&o por e-mail, quando conveniente.

5.5.5. A critério do CONTRATANTE, podera ser utilizado o SEl ou outro sistema automatizado para controle do contrato que implemente os mecanismos de execugdo de OSs e
consequentemente o todo ou parte dos mecanismos apresentados nesta subsecgéo.

5.6. Manutencao de Sigilo e Normas de Seguranga

5.6.1. A CONTRATADA devera manter sigilo absoluto sobre quaisquer dados e informagdes contidos em quaisquer documentos e midias, incluindo os equipamentos e seus meios de
armazenamento, de que venha a ter conhecimento durante a execugéo dos servigos, ndo podendo, sob qualquer pretexto, divulgar, reproduzir ou utilizar, sob pena de lei, independentemente
da classificagéo de sigilo conferida pelo CONTRATANTE a tais documentos.

5.6.2. O Termo de Compromisso, contendo declaragdo de manutengéo de sigilo e respeito as normas de seguranga vigentes na entidade, a ser assinado pelo representante legal da
CONTRATADA, e o Anexo A - Termo de Ciéncia, a ser assinado por todos os empregados da CONTRATADA diretamente envolvidos na contratagéo, encontram-se anexados a este Termo de
Referéncia.

6. MODELO DE GESTAO DO CONTRATO
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6.1. O contrato devera ser executado fielmente pelas partes, de acordo com as clausulas avengadas e as normas da Lei n° 14.133, de 2021 e da Instrugdo Normativa CAGE n° 3, de 25 de
maio de 2023. Cada parte respondera pelas consequéncias de sua inexecugao total ou parcial.

6.2. Em caso de impedimento, ordem de paralisagdo ou suspens&o do contrato, o cronograma de execugéo sera prorrogado automaticamente pelo tempo correspondente, anotadas tais
circunstancias mediante simples apostila.

6.3. O 6rgao ou entidade podera convocar representante da empresa para adogao de providéncias que devam ser cumpridas de imediato.
6.4. Fiscalizagdo
6.4.1. A execugdo do Contrato sera objeto de acompanhamento, fiscalizagéo e avaliagdo pela Agéncia através de fiscal(is) do contrato, ou pelos respectivos substitutos.

6.4.2. A fiscalizagdo da Agéncia, em especial, terd o dever de verificar a qualidade do servigo a ser prestado, observando todas as exigéncias editalicias, podendo exigir sua reexecugéo
quando este ndo atender os termos do que foi proposto e Contratado, sem qualquer énus para a Agéncia e sem que assista ao Contratado qualquer indenizagéo pelos custos dai
decorrentes.

6.4.3. Apos a assinatura do contrato ou instrumento equivalente, o érgéo ou entidade podera convocar o representante da empresa contratada para reunido inicial para apresentagdo do
plano de fiscalizagao, que contera informagoes acerca das obrigagdes contratuais, dos mecanismos de fiscalizagéo, das estratégias para execugdo do objeto, do plano complementar de
execugdo da contratada, quando houver, do método de aferigdo dos resultados e das sangdes aplicaveis, dentre outros.

6.4.4. O fiscal do contrato anotara no histérico de gerenciamento do contrato, processo administrativo SEI ou instrumento equivalente todas as ocorréncias relacionadas & execugéo do
contrato, com a descrigdo do que for necessario para a regularizagéo das faltas ou dos defeitos observados.

6.4.5. Identificada qualquer inexatid&o ou irregularidade, o fiscal do contrato emitira notificagdes para a corregdo da execugéo do contrato.
6.5. Obrigagoes e responsabilidades da CONTRATADA
6.5.1. Executar os servigos conforme especificagdes contidas no presente Termo de referéncia, Edital de licitagéo e contrato.

6.5.2. Manter, durante toda a execugéo do contrato, em compatibilidade com as obrigagdes assumidas, todas as condigdes de habilitagdo e qualificagdo exigidas na contratagédo, devendo
comunicar a CONTRATANTE a superveniéncia de fato impeditivo da manutengao dessas condigdes.

6.5.3. Reparar, corrigir, remover ou substituir as suas expensas, no total ou em parte, no prazo fixado pelo gestor e/ou fiscal do contrato, os servigos efetuados em que se verificarem vicios,
defeitos ou incorregdes resultantes da execugéo.

6.5.4. Responsabilizar-se pelos vicios e danos decorrentes da execugédo do objeto, ficando a CONTRATANTE autorizada a descontar dos pagamentos devidos @ CONTRATADA, o valor
correspondente aos danos sofridos, apds apuragdo e observada a ampla defesa e contraditério.

6.5.5. Manter sigilo sobre as informagdes confiadas pela CONTRATANTE.
6.5.6. Manter o servigo atualizado tecnologicamente e compativel com as necessidades da CONTRATANTE, com relagéo a desempenho, disponibilidade e seguranca.

6.5.7. Indicar pelo menos 1 (um) profissional do seu quadro funcional para fazer ligagdo com a AGERGS, durante o horario estabelecido para a prestagéo do servigo, e responder pela
correta execugdo deles.

6.5.8. Assumir integral responsabilidade pelos danos causados pelos seus prepostos durante a execug&o do servigo, desde que comprovada sua culpa ou dolo.
6.5.9. Comunicar a AGERGS qualquer anormalidade constatada referente a execugéo dos servigos e prestar os esclarecimentos solicitados.
6.5.10. Manter equipe com conhecimento técnico do servigo.

6.5.11. Respeitar a privacidade e a confidencialidade do contetdo dos dados da AGERGS, comprometendo-se a ndo edita-los, acessa-los nem divulga-los, exceto em cumprimento de ordem
judicial ou por solicitagdo da AGERGS para identificar ou resolver problemas técnicos que possam comprometer o servigo prestado.

6.5.12. Prestar suporte técnico nos limites do que foi contratado efetuando o registro através dos canais de suporte disponibilizados.

6.5.13. Demais condigbes e prazos serdo conforme edital. O pagamento, no entanto, deve ser sempre apés a entrega dos produtos ou servigos, isto &, serd pago o que for consumido e
efetivamente entregue, devendo ser atestado o recebimento dos produtos e servigos pelo fiscal técnico e pelo gestor do contrato.

6.5.14. Apresentar o Termo de Compromisso, firmado pelo representando legal da empresa e por todos os seus colaboradores envolvidos na execugéo dos servigos.
6.6. Obrigacoes e responsabilidades da CONTRATANTE

6.6.1. Efetuar o pagamento ajustado.

6.6.2. Dar a CONTRATADA as condigdes necessarias a execugdo do Contrato.

6.6.3. Encaminhar 8 CONTRATADA os devidos dados de acesso e demais informagdes necessarias para possibilitar a prestagdo do servigo.

6.6.4. Designar formalmente um representante para fiscalizar e acompanhar o cumprimento do objeto contratado.

6.6.5. Examinar a documentagao exigida na contratagéo, verificando o integral cumprimento das obrigagtes trabalhistas e previdenciarias.

6.6.6. Efetuar as retengdes tributarias devidas sobre o valor da fatura de servigos do contratado, nos termos da legislagéo vigente.

6.6.7. Informar no inicio da vigéncia do contrato os enderecos de e-mail e telefones dos fiscais e gestores do contrato com o objetivo de recebimento de informagdes técnicas e
administrativas encaminhadas pela CONTRATADA.

6.6.8. E de exclusiva responsabilidade do receptor de credenciais de acesso ou tokens encaminhados pela CONTRATADA manter o acesso restrito aos servidores da Agéncia, conforme
definigdo da politica de seguranga da AGERGS.

6.7. Sangoes administrativas

6.7.1. As sancdes administrativas por descumprimento total ou parcial das condi¢gdes deste Termo de Referéncia estao previstas no edital/contrato/pedido.

7. CRITERIOS DE MEDIGAO E DE PAGAMENTO

7.1. Forma de medigédo

7.1.1. O fornecimento do servigo sera atestado pela fiscalizagéo ap6s o preenchimento das condigdes previstas no item “4. REQUISITOS DA CONTRATAGAO”.
7.2. Prazo de pagamento

7.2.1. O procedimento de pagamento serd mensal e o prazo seguird a ordem cronoldgica de pagamentos.

7.3. Niveis Minimos de Servigo Exigidos

7.3.1. A verificagdo da adequacdo da prestagéo do servigo sera realizada com base em Niveis Minimos de Servico (NMS) definidos nesta secéo, que representam indicadores mensuraveis,
estabelecidos pelo CONTRATANTE, capazes de aferir objetivamente os resultados pretendidos com a respectiva contratagéo.

7.3.2. A afericao dos niveis de servigo sera realizada mensalmente pelos fiscais do contrato, referente as Ordens de Servigo encerradas no més anterior.
7.3.3. O ndo cumprimento dos valores minimos/maximos exigidos nos indicadores ensejara em aplicagdes de glosas, além das sangdes previstas neste Termo de Referéncia.

7.3.4. O CONTRATANTE utilizara as ferramentas de automonitoramento disponibilizadas pela CONTRATADA como meio para monitoramento da disponibilidade do servigo e verificagdo da
qualidade de atendimento aos niveis minimos de servigo relacionados ao objeto desta contratagdo.

7.3.4.1. Podera ser utilizada outra ferramenta externa ao ambiente Qlik a critério do CONTRATANTE.

7.3.5. Para mensuragéao dos indicadores e comprovagdo da prestagdo do servico, a CONTRATADA devera entregar os relatérios com os devidos célculos dos indicadores, contemplando
todas as ocorréncias de nao atendimento das métricas previstas.
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7.3.5.1. O CONTRATANTE far4 a apuragéo dos niveis de servigos exigidos mensalmente, analisando os relatérios fornecidos pela CONTRATADA e também com base em medicdes
proprias.

7.3.6. Para as Ordens de Servigos relacionadas aos servigos mensais de suporte técnico continuado com atualizagéo para as licengas de softwares Qlik pertencentes 8 AGERGS e de
acordo com os prazos da Tabela da Subsegao Requisitos Temporais, seréo considerados os seguintes indicadores:

7.3.6.1. Para chamados de prioridade 1, o atendimento devera se iniciar em, no maximo, seis horas apos a abertura e devera contar com esforgo concentrado da CONTRATADA com vistas a
aplicar as solugdes necessarias no menor prazo possivel. Caso o inicio do atendimento remoto ndo ocorra no prazo estabelecido, sera aplicado um desconto de 2% sobre o valor mensal do
servico de suporte para cada duas horas de atraso além do prazo definido, até o limite de 10% por ocorréncia. Se o chamado n&o for resolvido no prazo estipulado, serd aplicado um
desconto de 5% sobre o valor mensal do servigo de suporte para cada duas horas de atraso além do tempo definido na meta, até o limite de 10% por ocorréncia. Os atendimentos néo
poderdo ser interrompidos até o completo restabelecimento do servigo envolvido, mesmo que se estenda para periodos noturnos e dias nao Uteis, salvo mediante autorizagdo do
CONTRATANTE. A interrupgdo sem prévia autorizagédo ensejara aplicagdo de desconto no valor de 5% sobre o valor total da fatura do servigo prestado no més, até o limite de cinco
chamados por periodo.

7.3.6.2. Para chamados de prioridade 2, o atendimento devera se iniciar em, no maximo, doze horas apds a abertura e devera contar com esforgo concentrado da CONTRATADA com vistas
a aplicar as solugdes necessarias no menor prazo possivel. Caso o inicio do atendimento remoto ndo ocorra no prazo estabelecido, sera aplicado um desconto de 2% sobre o valor mensal
do servigo de suporte para cada quatro horas de atraso além do prazo definido, até o limite de 10% por ocorréncia. Se o chamado n&o for resolvido no prazo estipulado, sera aplicado um
desconto de 5% sobre o valor mensal do servigo de suporte para cada quatro horas de atraso além do tempo definido na meta, até o limite de 10% por ocorréncia. Os atendimentos néo
poderdo ser interrompidos até o completo restabelecimento do servigo envolvido, mesmo que se estenda para periodos noturnos e dias ndo Uteis, salvo mediante autorizagdo do
CONTRATANTE. A interrupgdo sem prévia autorizagédo ensejara aplicagéo de desconto no valor de 5% sobre o valor total da fatura do servigo prestado no més, até o limite de cinco
chamados por periodo.

7.3.6.3. Para chamados de prioridade 3, caso o inicio do atendimento remoto nao ocorra no prazo estabelecido de 24 horas, sera aplicado um desconto de 2% sobre o valor mensal do
servico de suporte para cada quatro horas de atraso além do prazo definido, até o limite de 10% por ocorréncia. Se o chamado nao for resolvido no prazo estipulado de 48 horas, sera
aplicado um desconto de 5% sobre o valor mensal do servigo de suporte para cada quatro horas de atraso além do tempo definido na meta, até o limite de 10% por ocorréncia.

7.3.6.4. Para chamados de prioridade 4, caso o inicio do atendimento remoto nao ocorra no prazo estabelecido de 48 horas, sera aplicado um desconto de 1% sobre o valor mensal do
servigo de suporte para cada dia de atraso além do prazo definido, até o limite de 5% por ocorréncia. Se o chamado nao for resolvido no prazo estipulado de 120 horas Uteis, sera aplicado
um desconto de 3% sobre o valor mensal do servigo de suporte para cada dia de atraso além do tempo definido na meta, até o limite de 6% por ocorréncia.

7.3.6.5. Para chamados de prioridade 5, caso o inicio do atendimento remoto n&o ocorra no prazo estabelecido de 10 dias corridos, sera aplicado um desconto de 1% sobre o valor mensal
do servigo de suporte para cada dia de atraso além do prazo definido, até o limite de 5% por ocorréncia. Se o chamado nao for resolvido no prazo estipulado de 20 dias corridos, sera
aplicado um desconto de 3% sobre o valor mensal do servigo de suporte para cada dia de atraso além do tempo definido na meta, até o limite de 6% por ocorréncia.

7.3.7. Essas penalidades visam assegurar a eficiéncia e a qualidade na prestagéo dos servigos de suporte técnico, garantindo que os prazos estabelecidos sejam rigorosamente cumpridos.

Prioridade Penalidade por Atraso no Inicio do Atendimento Penalidade por Atraso na Solu¢io do Atendimento
2% de desconto sobre o valor mensal do servigo de suporte para 5% de desconto sobre o valor mensal do servigo de suporte para cada 2
1 cada 2 (duas) horas de atraso além do prazo definido, até o limite de | (duas) horas de atraso além do tempo definido na meta, até o limite de
10% por ocorréncia. 10% por ocorréncia.
2% de desconto sobre o valor mensal do servigo de suporte para 5% de desconto sobre o valor mensal do servigo de suporte para cada 4
2 cada 4 (quatro) horas de atraso além do prazo definido, até o limite | (quatro) horas de atraso além do tempo definido na meta, até o limite de
de 10% por ocorréncia. 10% por ocorréncia.
2% de desconto sobre o valor mensal do servigo de suporte para 5% de desconto sobre o valor mensal do servigo de suporte para cada 4
3 cada 4 (quatro) horas de atraso além do prazo definido, até o limite | (quatro) horas de atraso além do tempo definido na meta, até o limite de
de 10% por ocorréncia. 10% por ocorréncia.
1% de desconto sobre o valor mensal do servigo de suporte para 3% de desconto sobre o valor mensal do servigo de suporte para cada 1
4 cada 1 (um) dia de atraso além do prazo definido, até o limite de 5% | (um) dia de atraso além do tempo definido na meta, até o limite de 6%
por ocorréncia. por ocorréncia.
1% de desconto sobre o valor mensal do servi¢o de suporte para 3% de desconto sobre o valor mensal do servigo de suporte para cada 1
5 cada 1 (um) dia de atraso além do prazo definido, até o limite de 5% | (um) dia de atraso além do tempo definido na meta, até o limite de 6%
por ocorréncia. por ocorréncia.

7.3.8. Para as entregas mensais dos Relatérios Técnicos de Verificagdo de Salde do Ambiente descritos na Subsegédo 5.3. Relatérios Mensais de Verificagdo de Saide do Ambiente, serdo
considerados os seguintes indicadores:

7.3.8.1. Caso a entrega do relatério mensal ndo ocorra no prazo estabelecido de 10 dias corridos do més subsequente ao més de referéncia, sera aplicado um desconto de 0,5% sobre o
valor mensal do servigo de suporte para cada dia de atraso além do prazo definido, até o limite de 7% por ocorréncia.

7.3.9. Sera indicada a reteng&o ou glosa no pagamento, proporcional & irregularidade verificada e limitadas a 7,5% do valor mensal do servico de suporte, sem prejuizo das sangdes
cabiveis, caso se constate que a CONTRATADA:

7.3.9.1. Nao produzir os resultados acordados;

7.3.9.2. Deixar de executar, ou ndo executar com a qualidade minima exigida as atividades contratadas; ou

7.3.9.3. Deixar de utilizar materiais e recursos humanos exigidos para a execugéo do servico, ou utiliza-los com qualidade ou quantidade inferior 8 demandada.
7.3.10. A utilizagdo do NMS néo impede a aplicagéo concomitante de outros mecanismos para a avaliagdo da prestagdo dos servigos.
7.3.11. A aferigdo da execugéao contratual para fins de pagamento considerara os seguintes critérios:

7.3.11.1. Termo de Recebimento Provisorio;

7.3.11.2. Termo de Recebimento Definitivo;

7.3.11.3. Apresentagao de Nota Fiscal;

7.3.11.4. Manutengdo de todas as condigdes de habilitagéo, incluidas a regularidade fiscal; e

7.3.11.5. Atesto da Nota Fiscal.

7.4. Do Recebimento

7.4.1. Os servigos serdo recebidos provisoriamente, no prazo de 05 (cinco) dias Uteis, pelos fiscais técnico e administrativo, mediante termos detalhados, quando verificado o cumprimento
das exigéncias de carater técnico e administrativo.

7.4.1.1. O prazo da disposigao acima sera contado do recebimento de comunicagéo de cobranga oriunda do CONTRATADO com a comprovagéo da prestagédo dos servigos a que se referem
a parcela a ser paga.

7.4.2. O fiscal técnico do contrato realizara o recebimento provisério do objeto do contrato mediante termo detalhado que comprove o cumprimento das exigéncias de carater técnico.

7.4.3. O fiscal administrativo do contrato realizara o recebimento provisério do objeto do contrato mediante termo detalhado que comprove o cumprimento das exigéncias de carater
administrativo.

7.4.4. O fiscal setorial do contrato, quando houver, realizara o recebimento provisério sob o ponto de vista técnico e administrativo.

7.4.5. Para efeito de recebimento provisodrio, ao final de cada periodo de faturamento, o fiscal técnico do contrato ird apurar o resultado das avaliagées da execugéo do objeto e, se for o
caso, a andlise do desempenho e qualidade da prestagéo dos servigos realizados em consonancia com os indicadores previstos, que podera resultar no redimensionamento de valores a
serem pagos a CONTRATADA, registrando em relatério a ser encaminhado ao gestor do contrato.

7.4.5.1. Sera considerado como ocorrido o recebimento provisorio com a entrega do termo detalhado ou, em havendo mais de um a ser feito, com a entrega do ultimo.

https://sei.agergs.rs.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=10000000529... 8/10

O

07/05/2025 09:05:55 SPGG/DEPLAN/CELIC/4873149 PARA PROSSEGUIMENTO 261



[=]

I

24390000000766

> PROA ..

06/05/2025, 16:59 SEI/AGERGS - 0497143 - Termo de Referéncia

7.4.6. A CONTRATADA fica obrigada a reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir, s suas expensas, no todo ou em parte, o objeto em que se verificarem vicios, defeitos ou
incorregdes resultantes da execugéo ou materiais empregados, cabendo a fiscalizagéo néo atestar a Ultima e/ou Unica medigdo de servigos até que sejam sanadas todas as eventuais
pendéncias que possam vir a ser apontadas no Recebimento Provisorio.

7.4.7. Afiscalizagdo néo efetuara o ateste da Ultima e/ou Unica medigdo de servigos até que sejam sanadas todas as eventuais pendéncias que possam vir a ser apontadas no Recebimento
Provisério.

7.4.8. O recebimento provisério também ficara sujeito, quando cabivel, & concluséo de todos os testes de campo e a entrega dos Manuais e Instrugdes exigiveis.

7.4.9. Os servigos poderéo ser rejeitados, no todo ou em parte, quando em desacordo com as especificagdes constantes neste Termo de Referéncia e na proposta, sem prejuizo da
aplicagdo das penalidades.

7.4.10. Quando a fiscalizagéo for exercida por um tnico servidor, o Termo Detalhado devera conter o registro, a andlise e a conclusdo acerca das ocorréncias na execugéo do contrato, em
relagéo a fiscalizagdo técnica e administrativa e demais documentos que julgar necessarios, devendo encaminha-los ao gestor do contrato para recebimento definitivo.

7.4.11. Os servigos serao recebidos definitivamente no prazo de 15 (quinze) dias Uteis, contados do recebimento provisério, por servidor ou comissdo designada pela autoridade competente,
apos a verificagdo da qualidade e quantidade do servigo e consequente aceitagdo mediante termo detalhado, obedecendo os seguintes procedimentos:

7.4.11.1. Emitir documento comprobatério da avaliagéo realizada pelos fiscais técnico, administrativo e setorial, quando houver, no cumprimento de obrigagées assumidas pelo contratado,
com meng&o ao seu desempenho na execugao contratual, baseado em indicadores objetivamente definidos e aferidos, e a eventuais penalidades aplicadas, devendo constar do cadastro de
atesto de cumprimento de obrigagdes, conforme regulamento;

7.4.11.2. Realizar a andlise dos relatérios e de toda a documentagéo apresentada pela fiscalizagao e, caso haja irregularidades que impegam a liquidagéo e o pagamento da despesa, indicar
as clausulas contratuais pertinentes, solicitando a CONTRATADA, por escrito, as respectivas corregdes;

7.4.11.3. Emitir Termo Detalhado para efeito de recebimento definitivo dos servigos prestados, com base nos relatérios e documentagdes apresentadas;
7.4.11.4. Comunicar a empresa para que emita a Nota Fiscal ou Fatura, com o valor exato dimensionado pela fiscalizagdo; e
7.4.11.5. Enviar a documentag&o pertinente ao setor de contratos para a formalizagéo dos procedimentos de liquidagdo e pagamento, no valor dimensionado pela fiscalizagdo e gestéo.

7.4.12. No caso de controvérsia sobre a execugéo do objeto, quanto a dimenséo, qualidade e quantidade, devera ser observado o teor do art. 143 da Lei n® 14.133, de 2021, comunicando-se
a empresa para emissao de Nota Fiscal no que concerne a parcela incontroversa da execugédo do objeto, para efeito de liquidagdo e pagamento.

7.4.13. Nenhum prazo de recebimento ocorrera enquanto pendente a solugéo, pelo contratado, de inconsisténcias verificadas na execugéo do objeto ou no instrumento de cobranga.

7.4.14. O recebimento provisério ou definitivo ndo excluird a responsabilidade civil pela solidez e pela seguranga do servigo nem a responsabilidade ético-profissional pela perfeita execugéo
do contrato.

7.5. Pr i de Teste e Inspeg
7.5.1. Serao adotados como procedimentos de teste e inspegéo, para fins de elaboragéo dos Termos de Recebimento Provisério e Definitivo:
7.5.1.1. Aandlise dos indicadores de Niveis Minimos de Servico (NMS), conforme item acima.

7.5.1.2. Relatérios para mensuragdo dos niveis de servigos:

7.5.1.2.1. Para comprovagao dos servigos prestados, a CONTRATADA devera apresentar mensalmente um Relatério Técnico de Verificagdo de Saude do Ambiente (RTVSA) contendo o
relatério de atendimento de todos os servigos e ocorréncias registrados no més da apuragéo, incluindo o calculo de atendimento dos Niveis Minimos de Servigo (NMS).

7.5.1.2.2. A CONTRATADA devera disponibilizar os insumos e evidéncias necessarias para a comprovagéo dos servigos prestados no periodo a ser faturado.

8. FORMA E CRITERIOS DE SELEGAO DO FORNECEDOR
8.1. Forma de selegéo e critério de julgamento da proposta

8.1.1. O fornecedor sera selecionado por meio da realizagdo de procedimento de LICITAGAO, na modalidade PREGAQ, sob a forma ELETRONICA, com adog&o do critério de julgamento
pelo MENOR PREGO.

8.2. Exigéncias de habilitagdo
8.2.1. As exigéncias de habilitagéo juridica e de regularidade fiscal e trabalhista séo as usuais para a generalidade dos objetos, conforme disciplinado no edital.

8.2.2. Os critérios de qualificagdo econdmico-financeira a serem atendidos pelo fornecedor estéo previstos no edital.

9. ADEQUAGAO ORGAMENTARIA
9.1. A contratag@o sera atendida pela dotagéo orgamentaria informada pela DOCOF/DAF na FOLHA DE DADOS.
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ANEXO A - TERMO DE CIENCIA

INTRODUGAO

O Termo de Ciéncia visa obter o comprometimento formal dos empregados da CONTRATADA diretamente envolvidos na contratagédo quanto ao conhecimento da declaragédo de manutengéo
de sigilo e das normas de seguranga vigentes na AGERGS.

No caso de substituicdo ou inclusdo de empregados da CONTRATADA, o preposto devera entregar ao Fiscal Administrativo do Contrato os Termos de Ciéncia assinados pelos novos
empregados envolvidos na execugdo dos servigos contratados.

1 - IDENTIFICAGAO

CONTRATO N°
OBJETO
CONTRATADA CNPJ
PREPOSTO
IGESTOR DO CONTRATO HMATRiCULA

Por este instrumento, os funcionarios abaixo identificados declaram ter ciéncia e conhecer o inteiro teor do Termo de Compromisso e as normas de seguranca vigentes na AGERGS.

IFUNCIONARIOS DA CONTRATADA

NOME MATRICULA ASSINATURA

<Local>, <dia> de <més> de <ano>.

Documento assinado eletroni por Clodoaldo de Borba Lambi: Especialista em Regulagiio, em 06/05/2025, as 16:57, conforme Medida Provisoéria n°® 2.200-2/2001.

Documento assinado eletronicamente por Henrique Schwab Gelatti, Especialista em Regula¢io, em 06/05/2025, as 16:58, conforme Medida Proviséria n° 2.200-2/2001.

'3 A autenticidade do documento pode ser conferida no site https:/sei.agergs.rs.gov.br/processos/verifica.php informando o codigo verificador 0497143 ¢ o codigo CRC AC2D60C3.
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