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Até 60 (sessenta) dias apos a assinatura desta Ordem de Fornecimento 30 (trinta) dias

LOCAL DE ENTREGA DO MATERIAL E/OU DA PRESTACAO DO SERVIGO
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TERMO DE REFERENCIA
1. Objeto

Contratacdo de licenga de uso de sistema, que possibilite o recebimento, tratamento adequado e
respostas as manifestactes enviadas a Companhia Docas do Rio de Janeiro. Esta ferramenta visa
gerenciar os servicos da Ouvidoria da CDRJ, sendo um canal de comunicagdo que permitira o
tramite das manifestagdes encaminhadas pelos clientes internos e externos aos departamentos

gue compdem a estrutura organizacional da empresa.

2. Justificativa
Com a criagdo da Ouvidoria da Companhia Docas do Rio de Janeiro, teremos subsidios para o
aperfeicoamento da relagdo com clientes através de indicadores de tempo de respostas. Sendo
assim, a implantagdo do sistema € vital para monitorar os pontos criticos que afetam a imagem, e
conseqlentemente os negocios, da empresa. Através de dados que poderdo ser analisados de
forma quantitativa e qualitativa, sera possivel programar acdes para aprimorar a relagdo com os

clientes, acarretando melhoria no nivel de satisfacdo.

3. Detalhamento da Central de Relacionamento
Os clientes terdo acesso ao sistema da Ouvidoria pelo sitio corporativo no endereco

http://www.portosrio.gov.br ou pela Intranet http:/ntseverd.portosrio.gov.br:8080 a qualquer

tempo, de qualquer lugar.

A Ouvidoria encaminhara as manifesta¢des para as unidades que respondem pelo servigo que
originou a ocorréncia, e as mesmas deverdo retornar pareceres sobre o fato relatado a Ouvidoria.
Cabera a Ouvidoria receber, tratar, controlar os pareceres e retornar aos usuarios a resposta,
concluindo o processo.

Ressalta-se que para cada etapa sera predefinido um tempo de resposta para facilitar o controle de

processos e identificar pendéncias.
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4. Especificacbes Técnicas

O sistema devera ser na plataforma web, permitindo a inclusdo de um link na Internet e Intranet

da CDRJ, através do qual os clientes acessardo o formulario para encaminhamento das suas

demandas.

5

O sistema deve possuir as seguintes funcionalidades:

Ser homologado nos navegadores Internet Explorer e Firefox;

Abertura das demandas pelos formuldrios disponiveis na Intranet ou Internet e pelo
proprio sistema;

Configuragdo do sistema, adaptando-o a realidade da CDRJ;

Acompanhamento das manifestacdes;

Emissdo de relatorios em formatos CSV (que pode ser aberto no Microsoft Excel) e PDF;
Desmembrar as manifestagdes e direcionar apenas o contetudo especifico de cada unidade,
preservando o texto original na Quvidoria;

Acesso interno ilimitado para as unidades da empresa;

Possibilidade de anexar documentos;

Controlar prazos e identificar pendéncias.

A CDRJ devera ter acesso aos relatorios consolidados considerando as seguintes variaveis:

« & = @

5.

Assuntos mais freqlentes;

Periodo (dias, més, ano);

Tipos de ocorréncias mais freqlientes;

ManifestagGes solucionadas e ndo solucionadas e improcedentes;
Pessoa ou empresa manifestante;

Setores mais demandados;

Evolugdo de manifestagdo;

Meio de acesso;

Prazo de resposta.

PRODUTOS E SERVICOS

Concessdo de licenga de uso permanente de sistema informatizado para gestdo de solicitacdes de

clientes considerando etapas e procedimentos a seguir:

Sistema e Banco de Dados:

Instalacdo, configuracgao e estruturacao do sistema e da base de dados.

L

Testes e Manual

Realizacdo de testes no sistema e disponibilizagdo de manual de utiliza¢ao.

Capacitagdo Técnica

Curso de capacitacdo, via remota, para os usuarios do sistema. ——— =5 A \; ‘b‘__ 3 )
rand---j
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e Suporte, Manutencdo e Atualizacéo
Contrato de 01 (um) ano incluindo manutencdo, suporte telefénico e/ou via remota em horario
comercial e atualizacdo com novas funcionalidades e/ou melhorias desenvolvidas por iniciativa da

CONTRATADA e incorporadas ao sistema.

6. PERFIL DA EMPRESA E DA EQUIPE TECNICA
A empresa CONTRATADA deverad atuar no mercado nacional ha, pelo menos, 4 (quatro) anos;
possuir equipe técnica qualificada, contar com pelo menos 1(um) profissional com formacdo
superior em Sistemas de Informagao e equipe de suporte de segunda-feira a sexta-feira de 08h30
as 18h00 (horario de Brasilia).

6.1- Atestado de Capacidade Técnica.
A empresa CONTRATADA devera apresentar declaracdes fornecidas por pessoas juridicas de direito
publico ou privado, de no minimo 04 (quatro) clientes, atestando a qualidade dos servigos
oferecidos, pertinentes com o objeto que estd sendo orcado (licenca de uso permanente de
sistema de ouvidoria).
A empresa CONTRATADA devera apresentar declaragdo firmada pelo seu representante legal que,
caso venha a ter o sistema adquirido, a equipe de trabalho atendera as especificacbes contidas
neste edital.
A empresa CONTRATADA devera apresentar (em caso de contratagdo) a documentagao juridica e
fiscal a seguir:
- Certiddo negativa de débitos relativos as contribuigdes previdencidrias e as de terceiro.
- Certiddo de regularidade do FGTS — CRF
- Certidao conjunta negativa de débitos relativos aos tributos federais e a divida ativa da Unido.

- Comprovante de inscrigdo e de situagdo cadastral na Receita Federal.

7. PRAZO PARA EXECUGAO DO SERVICO

O prazo maximo para entrega sera de 60 dias, contados a partir da ordem de inicio dos servigos.
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Florianodpolis, SC, 01 de Agosto de 2011,

limo. Sr.

Gustavo Tinoco Saldanha
Companhia Docas do Rio de Janeiro
Rio de Janeiro - RJ

Ref.: Proposta de Prestagio de Servigos - PPS/OMD/11015
Prezados Senhores,

Conforme entendimentos mantidos, segue para apreciacdo, proposta de prestagdo de servigos para
implantacdo do Sistema Informatizado para Gestao de Ouvidorias - OMDv2.0.

A presente proposta contempla a concessio de licenga de uso permanente do sistema, sendo
indicada para instituigbes que disponham de:

» Infraestrutura tecnologica para implantagao do sistema.
* Equipe de Tl para suporte e manutengo da infraestrutura.
« Orgamento para investimento em parcela unica.

Relacionamos a seguir alguns de nossos diferenciais:

* Equipe de profissionais constituida por especialistas, mestres e doutores.

« Convénio com a Associacdo Brasileira de Quvidores (ABO-SC).

+ Reconhecida capacidade técnica com centenas de profissionais e instituicdes ja capacitados em
ouvidoria.

« Sistema Informatizado para Gestao de Ouvidorias utilizado e recomendado por clientes de médio
e grande porte das areas publica e privada,

= Atuacdo exclusiva e especializada na area de ouvidoria.

Estamos ao seu inteiro dispor para quaisquer esclarecimentos.

Atenciosamente,

e - g ‘I éu_;
T A

OMD Solugbes para Ouvidorias

Rua Marechal Guilherme, n® 147 sl. 602 | Centro - Florianopolis - Santa Catarina | CEP 88015-000
Fone/fax: (48) 4009-3800 www.omd.com,br e-mail: omd@omd.com.br
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1. APRESENTACAO

Sediada no Pélo Tecnolégico de Florianépolis, a OMD Solugdes para Ouvidorias contribui para
consolidagao e disseminagado do uso da Ouvidoria em organizagdes de todo o pais, em parceria com
instituigdes como a Associagao Brasileira de Ouvidores — Secgdo Santa Catarina (ABO-SC). Com a
experiéncia da OMD, as organizagdes passam a contar com uma importante aliada para organizar e
estruturar suas ouvidorias, capacitar colaboradores e dinamizar este canal através da informatizacao.

A empresa desenvolve e oferece ao mercado nacional solugdes integradas para que 6rgdos publicos
e empresas de todos os portes obtenham maior credibilidade e fidelizem clientes e cidadaos,
contribuindo para o fortalecimento de sua imagem institucional. Os servigos oferecidos impulsionam
as organizagdes a utilizar a ouvidoria como uma valiosa ferramenta de gestao, permitindo a corregao
de disfungdes e o redirecionamento das agdes desenvolvidas.

2. DESCRIGAO DOS SERVICOS

Concessao de 01 (uma) licenga de uso permanente, ndo exclusiva e nao transferivel do Sistema
Informatizado para Gestiao de Ouvidorias — OMD versdo 2.0 (descritivo anexo) e a prestacao de
servicos de implantagdo, conforme etapas a sequir:

21.  Diagnéstico inicial
s ldentificagdo da capacidade instalada (equipamentos de informatica, software e recursos
humanos) para implantagao do sistema.
« Levantamento de informagdes para execugio da Configuragéo (item 2.2).

2.2.  Configuragao
Criagdo da base de dados do sistema, de acordo com as informagdes apresentadas pela
instituicdo:
+ Tabelas de Assuntos, Cargos, Cidades, Feriados, Prazos, Unidades e Usuarios.
» Modelos de formularios de resposta (e-mail e correspondéncia), e-mail de notificagio aos
usuarios, mensagem de confirmacgao aos manifestantes.

2.3. Instalacao
» Realizagdo de testes e avaliagio.
» Entrega do sistema.
» Entrega do Manual de Uso.

2.4. Capacitagao
Realizagdo do Curso de Capacitagdo para Uso do sistema para os usuarios, de forma
presencial ou a distancia, a critério do cliente.
+ Carga horaria: 8 horas (presencial) ou 4 horas (a distancia).
« 01 turma: até 20 participantes

Visando a otimizagdo de recursos e reducdo dos prazos de implantagdo, as atividades serdo
desenvolvidas preferencialmente por via remota, de acordo com as diretrizes de seguranca
acordadas. Para tanto, a comunicagao entre as partes podera ser feita por meio de:

* Telefone

+ Correio eletrénico

« FTP (File Transfer Protocol), preferencialmente via VPN (Vitual Private Network)

3. PRAZO DE EXECUGAO

60 (sessenta) dias _<’f = 7f -

Rua Marechal Guilherme, n® 147 sl. 602 | Centro - Floriandpalis - Santa Catarina | CEP 88015-000
Fone/fax: (48) 4009-3800 www.omd.com.br e-mail: omd@omd.com.br
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4. CUSTOS E FORMA DE PAGAMENTO

Valor total da proposta:

R$ 9.915,00,00 (nove mil novecentos e quinze reais)

Valor da Licenga; R$ 7.930,00

Manuteng&o, Suporte e Atualizagio: R$ 1.985,00 ( cobertura de 01 ano)

Servicos opcionais:

a) CUSTOMIZACAQ - desenvolvimento novas funcionalidades solicitadas pelo cliente para serem
desenvolvidas pela OMD - R$ 85,00/hora desenvolvimento (oitenta e cinco reais).

b) MANUTENGAO, SUPORTE TECNICO E ATUALIZAGAO - contrato anual incluindo manutencao,
suporte telefénico e/ou via remota em horario comercial e atualizacdo com novas funcionalidades
e/ou melhorias desenvolvidas por iniciativa da OMD e incorporadas ao sistema - R$ 1.985,00/ano
(hum mil, novecentos e oitenta e cinco reais).

O pagamento devera ser efetuado em até 10 (dez) dias apds a entrega da Nota Fiscal de Prestacao

de Servigos. Nos precos est&o inclusos os valores relativos s taxas, impostos, encargos sociais

(trabalhistas e previdenciarios) ou quaisquer outros tributos concernentes as atividades objeto desta

proposta. Excluem-se dos pregos itens ndo previstos expressamente nesta proposta, em especial:

» A contratagdo ou fornecimento de recursos humanos, méveis, iméveis, utensilios, servicos e
equipamentos para a operacionalizagao da Ouvidoria;

* A locacdo de salas ou auditérios para realizag&o de eventos e o fornecimento de coffee-breaks,
almocos e equipamentos de apoio tais como microcomputadores, projetor multimidia, tela para
projecao, flip-chart, quadro branco e outros;

« Aimpressao e reprodugdo de materiais;

» As despesas com passagens, deslocamentos, alimentagao, hospedagem, horas técnicas e outras
de mesma natureza quando se fizer necessario o deslocamento de profissional(is) para execugio
dos servigos.

5. VALIDADE DA PROPOSTA

30 (trinta) dias

6. RESPONSAVEIS TECNICOS:

Rony Reinehr Brand, bacharel em Sistemas de Informagdo (UFSC) e pés-graduado em
Gerenciamento de Projetos (CTAI-SENAI-SC). Autor do trabalho de conclusdo de curso: Persisténcia
de dados em Java: Um estudo aplicado ao Sistema Informatizado para Gerenciamento de Ouvidorias.
Possui certificagdo pela Sun Microsystems Inc. — Sun Certified Java 2 Programmer — SCJP. Ampla
experiéncia no desenvolvimento de aplicagbes corporativas WEB, definicho de arquiteturas
JAVA/WEB (J2EE - Java 2 Platform, Enterprise Edition) orientadas a objetos, banco de dados,
ergonomia e usabilidade de sistemas. Sécio e diretor de tecnologia da OMD Solugbes para
QOuvidorias.

Mario Nélson Alves Jr., administrador (ESAG/UDESC), especialista em Gestao de Recursos
Humanos (UFSC), mestre em Administragdo na area de Gestdo Estratégica das Organizagbes
(ESAG/UDESC). Aperfeigopamento em Técnicas Avangadas de Investigagdo para Ouvidores
(Ombudsman of Ontario, Canada). Autor da dissertagdo: A contribuicdo estratégica das ouvidorias
para melhoria dos servicos prestados pelas organizagdes. Ex-ouvidor da Secretaria de Estado da
Salde de Santa Catarina. Consultor na implantagao e organizagao de ouvidorias em 6rgaos publicos
e empresas privadas. Membro da Associagdo Brasileira de Ouvidores. Socio-Diretor da OMD
Solugbes para Quvidorias.

Rua Marechal Guilherme, n° 147 sl. 602 | Centro - Florianépolis - Santa Catarina | CEP 88015-000
Fone/fax: (48) 4009-3800 www.omd.com.br e-mail: omd@omd.com.br
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7. DE ACORDO

Mediante a assinatura do “de acordo" serd encaminhada a minuta do contrato de prestagao de
servigos a ser firmado entre as partes. Favor enviar esta pagina ao fax (48) 4009-3800.

Proposta de Prestagéo de Servigos - PPS/OMD/11015

y % It Pela CONTRATADA:

OMD SOLUGCOES PARA OUVIDORIAS S/S LTDA. - EPP

Rua Marechal Guilherme, 147, Sala 602

Centro — Florian6polis — SC

CEP 88015-000

CNPJ/MF 06.181.338/0001-73

BANCO DO BRASIL S/A  Agéncia 3174-7 Conta-corrente: 11.134-1

Responsavel legal:

Nome: RONY REINEHR BRAND
Cargo: Diretor de Tecnologia
Fone: (48) 4009-3800

E-mail: omd@omd.com.br

Assinatura: ":s-rvu,j “T 2 oy

Em: 01/08/2011 { _]

7.2. Pela CONTRATANTE:

Companhia Docas do Rio de Janeiro

Rua Acre, 21/ 4° andar, Centro - Rio de Janeiro RJ
CEP:20081- 000

Responsavel:

Nome: Gustavo Tinoco Saldanha

Email; fima@portosrio.gov.br

Fone: (21) 2219-8547 (21) 2219-8552 / 2219.8546

Assinatura:
Em: / /

Rua Marechal Guilherme, n® 147 sl. 602 | Centro - Floriandpolis - Santa Catarina | CEP 88015-000

Fone/fax: (48) 4009-3800 www.omd.com.br e-mail: omd@omd.com.br 4/6
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ANEXO ,
SISTEMA OMDv2.0 - BENEFICIOS E CARACTERISTICAS

VERSATILIDADE

Numero ilimitado de usuarios com uma unica licenga.
Acesso por gualquer microcomputador conectado a internet ou rede interna.
Recebe manifestagbes e envia respostas por multiplos canais (internet, telefone, carta, fax, etc.).

Possibilidade de anexar arquivos no encaminhamento da manifestagdo, comentarios e
respostas.

Emissao de relatorios em trés formatos: tela (HTML), planilha (EXCEL) ou portatil (PDF).
Busca rapida de manifestagdes através de 14 tipos diferentes de filtros de consulta.

PRATICIDADE

Encaminhamento totaimente on-line com aviso automatico as areas responsaveis, sem a
necessidade de envio de e-mails e correspondéncias, .

Permite o registro e acompanhamento da manifestagao pelo proprio manifestante (via internet).
Facil navegagao com interface leve e intuitiva.

Possibilidade de exportagdo de consultas para planilhas EXCEL.

Geracao de arquivo ao BACEN para envio das informagdes de instituicdes financeiras.

Configuragbes do sistema podem ser alteradas pela propria equipe da Ouvidoria ou equipe de
TI.

SEGURANCA

Niveis de acesso diferenciados por area,
Oferece tratamento especial para manifestagées sigilosas.

Acesso interno somente para usudrios autorizados e acesso externo por meio de numero de
protocolo seguro,

Log de auditoria, com registro das alteragbes realizadas por cada usuario em todas as
operacbes do sistema.

CONTROLE

Controla prazos e identifica pendéncias, colocando-as em destaque.

Envio de e-mail automatico para as areas responséaveis quando houver manifestacdes em
atraso.

Priorizagao e tratamento de manifestagdes urgentes.

Visualiza casos solucionados, ndo solucionados e improcedentes, com a possibilidade de
retomar o processo e enviar nova resposta ao manifestante a qualquer tempo.

GESTAO

-

Emite relatérios gerenciais dinamicos, com a utilizagdo do recurso “drill-down”, permitindo gerar
informagbes estatisticas abrangendo toda a organizagdo (visdo macro) até uma manifestacao
especifica (visdo micro).

Permite o Ouvidor interagir via sistema com os gestores, para solicitar melhoria nas respostas
ef/ou providéncias consideradas insatisfatorias.

Registro histérico de todas as manifestagdes, permitindo avaliar sua evolugdo no tempo.

Consolida informagdes estratégicas para a alta administracdo, indicando areas criticas da
organizagao. -

Rua Marechal Guilherme, n 147 sl. 602 | Centro - Floriandpolis - Santa Catarina | CEP 88015-000

Fone/fax: (48) 4009-3800 www.omd.com.br  e-mail: omd@omd.com.br 5/6
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REQUISITOS PARA INSTALAGAO DO SISTEMA (SERVIDOR):

Hardware
» Servidor com processador de 1Ghz ou superior
* 512 MB Memoria RAM ou superior

Software

* Sistema Operacional Microsoft Windows ou Linux
= Java 1.4 ou superior

+ TomCat 4.1.24 ou superior

s Banco de dados suportados:

o ORACLE Database vers&o 9i ou superior
o Microsoft SQL SERVER versao 2000 SP4 ou superior
o MySQL versao 5 ou superior

REQUISITOS PARA ACESSO AO SISTEMA (USUARIOS):
+ Computador com acesso & internet ou rede interna

» Navegador Microsoft Internet Explorer, Mozilla Firefox, Netscape, Opera, Konqueror ou Google
Chrome.

Rua Marechal Guilherme, n” 147 sl. 602 | Centro - Florianépolis - Santa Catarina | CEP 88015-000
Fone/fax: (48) 4009-3800 www.omd.com.br e-mail; omd@omd.com.br
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Anexo

Proposta de Prestacao de Servigos - PPS/OMD/11015
COMPANHIA DOCAS DO RIO DE JANEIRO

Condigdes para Licenciamento do
Sistema Informatizado para Gestido de Ouvidorias - OMDv2.0

DO OBJETO

Concessao de 01 (uma) licenga de uso permanente, ndo exclusiva e n&o transferivel do programa de

computador denominado Sistema Informatizado para Gestdo de Ouvidorias — OMDv2.0, doravante

denominado Sistema, assim como a respectiva implantagdo. Entende-se por implantagéo, para os
fins deste instrumento, a realizagdo das seguintes atividades:

1) Diagnéstico inicial, que compreende:.

* |dentificacdo da capacidade instalada (equipamentos de informatica, programas de
computador e recursos humanos) para implantagao do Sistema;
* Levantamento de informagdes para execugao da Configuragao;

)] Configuraga@o, que compreende a criagao da base de dados do Sistema, de acordo com as
informagdes apresentadas pelo cliente, tais como assuntos, cargos, cidades, feriados, prazos,
unidades e usuarios, e ainda modelos de formularios de resposta (e-mail e correspondéncia),
e-mail de notificagdo aos usuarios, mensagem de confirmagéo aos manifestantes.

Ill)  Instalagdo, que compreende:

a) Realizagao de testes e avaliagao;
b) Entrega do Sistema,
c) Entrega do Manual de Uso.

V) Capacitagdo, que consiste na realizagdo de treinamento a distancia para uso do Sistema para

01 (uma) turma com até 20 (vinte) participantes.

Paragrafo Unico: Visando a ofimizagdo de recursos e redugdo dos prazos de implantagdo, as
atividades serao desenvolvidas por via remota, de acordo com as diretrizes de seguranga acordadas.
Para tanto, a comunicagao entre as partes podera ser feita por meio de:

)
)]
11

Telefone,
Correio Eletrénico;
FTP (File Transfer Protocol), preferencialmente via VPN (Vitual Private Network).

DAS RESPONSABILIDADES DA CONTRATANTE

A contratante responsabiliza-se por:

1)
1)

D)
V)

Usar o Sistema ora licenciado na forma pactuada neste contrato, e em conformidade com o
seu manual, respeitando as respectivas restrigdes;

Permitir, sempre que necessario, o livre acesso da contratada ou de seu(s) auxiliar(es),
consultor(es) ou técnico(s), para execucgao do objeto,

Permitir, sempre que necessario, o livre acesso da contratada ao Sistema da contratante;
Prestar as informagdes, decisbes e os esclarecimentos nos prazos estabelecidos no
cronograma de implantagao a ser elaborado pela contratada;

V)  Efetuar o pagamento na forma estipulada;

VI)  Arcar com todos os custos decorrentes do atendimento in Jocu que por ventura tiver que ser
prestado pela contratada;

VIl) Designar funcionarios responsaveis para:

a) Providéncias em relagio a area de tecnologia da informagéo (banco de dados, FTP,
instalagao dos requisitos do Sistema),

b) Atendimento das solicitagdes gerais da contratada e aceite das etapas do trabalho; ‘
—"——‘?-':’ — F‘E——;‘
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VIll) Realizar a manutencéo da infraestrutura de rede, de hardware e de software, necessaria ao
bom funcionamento do Sistema fornecido pela contratada:

IX)  Proteger as informagdes confidenciais emanadas do Sistema ora licenciado:

X) Produzir copia do Sistema ora licenciado para servir, Unica e exclusivamente, como copia de
seguranga;

Xl)  Guardar, cuidar e zelar pelo Sistema ora licenciado, impedindo que pessoas nao autorizadas
venham a ter acesso ao mesmo, mantendo ainda 0s Meios @ Mecanismos necessarios para
impedir que seus usuarios promovam qualquer tipo de violagdo aos direitos autorais previstos
neste instrumento;,

Paragrafo Primeiro: A contratante é a unica responsavel pelo licenciamento dos programas de
computador (sistemas operacionais, banco de dados, antivirus, sistemas para copias de seguranga e
outros) e hardwares necessarios ao funcionamento do Sistema ora licenciado.

Paragrafo Segundo: A contratante responsabiliza-se por colocar a disposigao de seus funcionarios e
demais colaboradores usuarios do Sistema ora licenciado, 0 manual do usuério fornecido pela
contratada, para que nao ocorram solicitagdes desnecessarias ao suporte técnico.

Paragrafo Terceiro: A contratante responsabiliza-se pelos problemas decorrentes do uso incorreto
do Sistema ora licenciado, por seus funcionarios, subcontratados e demais colaboradores.

Paragrafo Quarto: A contratante devera comunicar imediatamente & contratada, sobre qualquer
defeito ou problema detectado na estrutura ou no funcionamento do Sistema ora licenciado.

DAS RESPONSABILIDADES DA CONTRATADA

A contratada responsabiliza-se por.

) Disponibilizar a contratante o Sistema mediante a respectiva implantagao, no prazo fixado para
entrega, conforme estabelecido na Proposta de Prestagao de Servigos,

)] Disponibilizar o suporte técnico necessario durante a vigéncia do contrato;

I Manter-se, pelo periodo de vigéncia deste Contrato, em compatibilidade com as obrigagdes
assumidas e com todas as condigbes de habilitagao exigidas no processo de contratacao;

IV)  Indicar Responsavel Técnico pela realizagio do servigo;

V)  Corrigir eventuais defeitos ou erros de concepgéo, apresentados pelo Sistema ora licenciado
durante a vigéncia do contrato.

DO SUPORTE TECNICO

A contratada oferecerd suporte técnico remoto, via atendimento telefénico ou pela internet, por
intermédio de programas de computador destinados a conversagédo, de segunda-feira a sexta-feira,
das 8:30h as 12:00h e das 13:00h as 18:00h (Horario de Brasilia/DF), exceto feriados, Unica e
exclusivamente para solucionar duvidas ou eventuais problemas relativos ao Sistema ora licenciado e
a sua base de dados,

Paragrafo Primeiro: O suporte técnico somente podera ser solicitado por pessoas designadas pela
contratante, desobrigando a contratada do atendimento a problemas ndo relativos aoc referido
Sistema, tais como aqueles ligados a:

1) Equipamentos;

I Sistemas operacionais;

iy  Virus;

IV)  ReinstalagGes do Sistema;

V)  Reinstalagao, reconfiguragao e otimizagao do sistema gerenciador de banco de dados;

VI)  Gerenciamento de copias de seguranga, tanto geragéo quanto recuperagao,

VIl)  Qutros programas de computador que desconfigurem o Sistema ora licenciado, ja instalado,
VIIl)  Migragao para outro banco de dados, além daquele escolhido previamente pela contratante,

IX) Problemas relacionados a rede e/ou transmissao de dados; D =

- —
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X)  Alteragdes nao autorizadas pela contratada

Paragrafo Segundo: Nos casos em que houver a necessidade de intervencao do suporte técnico
para resolugdo de problemas no Sistema ora licenciado, ou no respectivo banco de dados, a
contratada oferecera suporte remoto via conexao direta ao servidor da contratante, desde que esta se
responsabilize por prover a estrutura de rede necessaria para este tipo de conexo.

DAS RESTRIGOES AO LICENCIAMENTO

Em respeito a licenga de uso ora concedida, fica a contratante expressamente proibida de

1) Sublicenciar, vender, ceder, arrendar, alugar, dar em garantia, alienar, doar, transferir, total ou
parcialmente, temporaria ou permanentemente, o Sistema ora licenciado, bem como toda a
documentacao ou informacgéo relativa;

1)} Promover ou permitir que seja promovida a descompilagdo, desmontagem ou engenharia
reversa do referido Sistema, no todo ou em parte;

) Desenvolver novos programas de computador com base nas informages extraldas do Sistema
ora licenciado, ou ainda, com base nas informagées contidas nos seus documentos;

IV)  Permitir o uso ou acesso ao Sistema ora licenciado por pessoas ndo autorizadas por este
contrato, bem como tornar publico quaisquer dados ou informacgées de natureza confidencial do
referido Sistema;

V) Usar o Sistema ora licenciado além dos limites impostos por este documento.

DA PROPRIEDADE INTELECTUAL

A contratada & a uUnica detentora dos direitos autorais do Sistema ora licenciado, sendo que a
contratante reconhece a propriedade exclusiva da contratada, ficando expressamente vedada a
reproducao efou distribuicdo do Sistema em questao, exceto para copia de seguranga, bem como de
todo e qualguer material que o acompanhe.

Paragrafo Primeiro: A contratada permanecera como titular plena do Sistema objeto da presente
licenga, ndo ocorrendo qualquer restrigdo a este direito por meio deste instrumento, resguardando a
si o direito de conceder outras licengas a terceiros, independente de qualquer autorizagdo ou
anuéncia da contratante.

Paragrafo Segundo: No caso de violagdo aos direitos autorais podera a contratada,
incondicionalmente, tomar todas as providéncias no sentido de corrigir a regularizagéo da verdadeira
titularidade e direitos conexos, sem prejuizo desta cobrar da contratante a reparagao dos danos
causados.

Floriandpolis, SC, 01 de agosto de 2011,
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