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CONTRATO: N2 106/2021
CONTRATANTE: CEETEPS - CENTRO ESTADUAL DE EDUCACAO TECNOLOGICA "PAULA
SOUzZA"
CONTRATADA: MICROSOFT INFORMATICA LTDA
OBIJETO: SERVICO SUPORTE TECNICO MICROSOFT PREMIER
PROCESSO N2 2021/01212
Ao dias do més de de 2021, na sede do CEETEPS - CENTRO

ESTADUAL DE EDUCAGAO TECNOLOGICA "PAULA SOUZA", autarquia de regime especial, nos
termos do artigo 15 da Lei Estadual n® 952, de 30.01.76, criado pelo Decreto-lei de 06.10.69,
sito a Rua dos Andradas, 140 — Santa Ifigénia - Sdo Paulo - Capital, CNPJ n? 62.823.257/0001-
09, Inscricdo Estadual Isenta, compareceram de um lado, o CENTRO acima mencionado,
representado por sua Diretora Superintendente, a Professora Laura M. J. Lagand, RG ne®
7.715.675-4, CPF n2 005.923.818-62, daqui em diante simplesmente designado como
CONTRATANTE, e de outro lado a empresa MICROSOFT INFORMATICA LTDA, com sede na
Av. Presidente Juscelino Kubitschek, 1909 — conj. 161, andar 16 — Torre Sul — Vil. Nova
Conceigdo — Sdo Paulo — SP, inscrita no CNPJ/MF sob n.2 60.316.817/0001-03, doravante
denominada simplesmente CONTRATADA, neste ato representada por sua Gerente de Vendas
de Suporte, Sra. Renata Maria Delfraro Oliveira, portadora do RG n. MG 5.191.529 e CPF n.
715.868.656-68, e, doravante designada CONTRATADA, doravante denominada
CONTRATADA, sujeitando-se as normas da Lei Estadual n? 6.544, de 22.11.1989, Lei Federal
8.666, de 21.06.1993 e demais normas regulamentares aplicaveis a espécie, com fundamento
na dispensa de licitagdo prevista no art. 25, inciso | da Lei Federal 8.666 de 1993 e suas
alteragdes e Resolugdo SDECTI N2 12, de 28-3-2014, resolvem celebrar o presente Contrato
de Prestagdo de Servigos mediante as seguintes clausulas e condigdes:

CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO DO CONTRATO

Constitui objeto do presente instrumento a prestagdo de servico Suporte Técnico Microsoft
Premier, conforme detalhamento e especificagBes técnicas constantes do Memorial
descritivo, da proposta da CONTRATADA e demais documentos constantes do processo
administrativo em epigrafe.

PARAGRAFO PRIMEIRO

O objeto contratual executado deverd atingir o fim a que se destina, com eficacia e qualidade
requeridas.

PARAGRAFO SEGUNDO

O regime de execugdo deste contrato é o de empreitada por preco global
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CLAUSULA SEGUNDA — DAS CONDICOES DE EXECUCAO DOS SERVICOS

A execucdo dos servicos devera ter inicio em 3 dias contados da assinatura do presente termo,
correndo por conta da CONTRATADA todas as despesas decorrentes e necessarias asua plena
e adequada execugdo.

CLAUSULA TERCEIRA — DO PRAZO DE VIGENCIA

O contrato terd vigéncia de 12 (doze) meses, a contar da data da assinatura do contrato.

PARAGRAFO PRIMEIRO

O prazo de vigéncia podera ser prorrogado por sucessivos periodos, iguais ou inferiores, a
uilério da CONTRATANTE, até o limite de 60 (sessenta) meses, nos termos e condigdes
permitidos pela legislagdo vigente.

PARAGRAFO SEGUNDO

A CONTRATADA poderd se opor a prorrogagdo de que trata o paragrafo anterior, desde que o
faca mediante documento escrito, recepcionado pelo CONTRATANTE em até 90 (noventa)
dias antes do vencimento do contrato ou de cada uma das prorrogagdes do prazo de vigéncia,
assumindo que a CONTRATANTE deverd comunicar formalmente a CONTRATADA sua
intengdo em prorrogar o presente contrato, em prazo razodvel para que se cumpram os 90
(noventa) dias referidos acima.

PARAGRAFO TERCEIRO
Eventuais prorrogagbes serdo formalizadas mediante celebragdo dos respectivos termos de
aditamento ao contrato, respeitadas as condi¢des prescritas na Lei Federai n? 8.666/1993.

PARAGRAFO QUARTO
A nio prorrogagdo do prazo de vigéncia contratual por conveniéncia da CONTRATANTE ndo
gerard 3 CONTRATADA direito a qualquer espécie de indenizagdo.

PARAGRAFO QUINTO

Dentre outras exigéncias, a prorrogacdo somente serd formalizada caso os pregos
mantenham-se vantajosos para o CONTRATANTE e consistentes com o mercado, conforme
pesquisa a ser realizada & época do aditamento pretendido, observando-se os reajustes
definidos no presente contrato.
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PARAGRAFO SEXTO

Ndo obstante o prazo estipulado no caput, a vigéncia nos exercicios subsequentes ao da
celebragdo do contrato estard sujeita a condigdo resolutiva, consubstanciada estd na
inexisténcia de recursos aprovados nas respectivas Leis Orcamentdrias de cada exercicio para
atender as respectivas despesas.

PARAGRAFO SETIMO

Ocorrendo a resolugdo do contrato, com base na condigdo estipulada no Paragrafo Sexto
desta Clausula, a CONTRATADA ndo tera direito a qualquer espécie de indenizagio.

CLAUSULA QUARTA ~DA VINCULAGAQ AQ TERMO DE INEXIGIBILIDADE

O presente contrato vincula-se ao termo de inexigibilidade de licitagdo, nos termos do artigo
25, inciso |, da Lei Federal n? 8666/93, anexado aos autos do processo CEETEPS n2
2021/01212.

CLAUSULA QUINTA - DAS OBRIGACOES E DAS RESPONSABILIDADES DA CONTRATADA

A CONTRATADA, além das obrigacBes constantes do Memorial descritivo, que constitui
ANEXO I do presente Contrato, e daquelas estabelecidas em lei,-em especial as definidas nos
diplomas federal e estadual sobre licitagdes, cabe:

I - zelar pela fiel execugdo deste contrato, utilizando-se de todos os recursos materiais e
humanos necessarios;

Il - designar o responsével pelo acompanhamento da execugdo das atividades, em especial da
regularidade técnica e disciplinar da atuaggo da equipe técnica alocada, e pelos contatos com
o0 CONTRATANTE;

Il - cumprir as disposi¢des legais e regulamentares municipais, estaduais e federais que
interfiram na execugdo dos servicos;

IV - manter, durante toda a execugdo do contrato, em compatibilidade com as obrigacSes
assumidas, todas as condi¢Ses de habilitagdo e qualificagdo exigidas na contrata¢do indicada
na cldusula quarta deste termo;

V —dar pronta ciéncia por escrito ao CONTRATANTE de qualquer anormalidade que verificar
na execugdo dos servigos;
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VI - prestar ao CONTRATANTE, por escrito, os esclarecimentos solicitados e atender
prontamente as reclamag8es sobre seus servigos;

VIl - respander por guaisquer danos, perdas ou prejuizos causados diretamente ao
CONTRATANTE ou a terceiros decorrentes da execucdo do contrato, de acordo com os termos
da proposta apresentada pelo CONTRATANTE, ndo excluindo ou reduzindo essa
responsabilidade a fiscalizagio do CONTRATANTE em seu acompanhamento;

VIl - responder pelos encargos trabalhislas, previdenciarios, fiscais, comerciais e tributérios,
resultantes da execuco deste contrato, nos termos do artigo 71 da Lei Federal n® 8.666/1993;

IX - apresentar, quando exigido pelo CONTRATANTE, os comprovantes de pagamentos de
salarios, apdlices de seguro contra acidente de trabalho, quitagdo de suas obrigacdes
trabalhistas e previdenciarias, relativas aos seus empregados, que prestam ou tenham
prestado servicos objeto do presente contrato. A critério exclusivo da CONTRATADA, a
comprovagio da presente ddusula se dard por meio de certiddes oficiais ou ainda declaragbes
assinadas por representante legal, observando-se as politicas da CONTRATADA em relagdo a
privacidade de seus colaboradores;

X - obedecer as normas e rotinas do CONTRATANTE, em especial as que disserem respeito a
seguranca, a guarda, & manutengdo e a integridade das informagdes existentes ou .geradas
durante a execugdo dos servigos;

XI - implantar, de forma adequada, a planificagdo, execugdo e supervisdo permanente dos
servicos, de maneira a ndo interferir nas atividades do CONTRATANTE, respeitando suas
normas de conduta, a serem previamente disponibilizadas a CONTRATADA;

XII - reexecutar os servicos sempre que solicitado pelo CONTRATANTE, quando estiverem em
desacordo com as técnicas e procedimentos aplicaveis, observando-se os termos e condi¢Ges
da proposta da CONTRATADA;

XIIl - observar o regramento estabelecido pela LGPD.
PARAGRAFO PRIMEIRO

A CONTRATADA n3o podera oferecer, dar ou se comprometer a dar a quem quer que seja,
tampouco aceitar ou se comprometer a aceitar de quem quer que seja, por conta propria ou
por intermédio de outrem, qualquer pagamento, doagdo, compensagdo, vantagens
financeiras ou beneficios de qualquer espécie relacionados de forma direta ou indireta ao
objeto deste contrato, o que deve ser observado, ainda, pelos seus prepostos, colaboradures
e eventuais subcontratados, caso permitida a subcontratacdo.
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PARAGRAFO SEGUNDO

Em atendimento a Lei Federal n? 12.846/2013 e ao Decreto Estadual n? 60.106/2014, a
CONTRATADA se compromete a conduzir os seus negdcios de forma a coibir fraudes
corrupgdo e quaisquer outros atos lesivos a Administragdo Publica, nacional ou estrangeira
abstendo-se de préticas como as seguintes:

’

’

I-  prometer, oferecer ou dar, direta ou indiretamente, vantagem indevida a agente
publico, ou a terceira pessoa a ele relacionada;

IlI— comprovadamente, financiar, custear, patrocinar ou de qualquer modo
subvencionar a prética dos atos ilicitos previstos em Lei;

IIt— comprovadamente, utilizar-se de interposta pessoa fisica ou juridica para ocultar ou
dissimular seus reais interesses ou a identidade dos beneficidrios dos atos
praticados;

IV - no tocante a licitagBes e contratos:

a) frustrar ou fraudar, mediante ajuste, combinag&o ou qualguer outro expediente,
o carater competitivo de procedimento licitatério publico;

b) impedir, perturbar ou fraudar a realizagdo de qualquer ato de procedimento
licitatério publico;

c) afastar ou procurar afastar licitante, por meio de fraude ou oferecimento de
vantagem de qualquer tipo;

d) fraudar licitagdo publica ou contrato dela decorrente;
e) criar, de modo fraudulento ou irregular, pessoa juridica para participar de
licitagdo publica ou celebrar contrato administrativo;

f) obter vantagem ou beneficio indevido, de modo fraudulento, de modificagdes ou
prorrogacbes de contratos celebrados com a administragdo publica, sem
autorizacdo em lei, no ato convocatério da licitagdo publica ou nos respectivos
instrumentos contratuais; ou

g) manipular ou fraudar o equilibrio econémico-financeiro dos contratos celebrados
com a administragdo publica;

WWW.CPS.sp.gov.br
Rua dos Andradas, 140 « Santa Ifigénia  01208-000 « S&o Paulo « SP e Tel.: (11) 3324.3300

Assinado com senha por VANIA COELHO PEREIRA - Agente Técnico e Administrativo / UGAF/DMP/DCA - 10/12/2021 as
09:49:20, JORGE SOARES PEREIRA - Diretor de Divisao / UGAF/DMP/DCA - 10/12/2021 as 15:37:40 e LAURA MARGARIDA
JOSEFINA LAGANA - Diretor Superintendente / GDS - 13/12/2021 as 02:20:50.

Documento N°: 30485572-3707 - consulta a autenticidade em
https://lwww.documentos.spsempapel.sp.gov.br/sigaex/public/app/autenticar?n=30485572-3707

CEETEPSDCI202193869



Centro
Paula Souza GOVERNO DOESTADO

I Secretaria de
Denvigzolvirginty Ceondiaize

Administracao Central
Gabinete da Superintendéncia

V — dificultar atividade de investigacdo ou fiscalizagdo de 6rgdos, entidades ou agentes

publicos, ou intervir em sua atuacéo, inclusive no ambito das agéncias reguladoras
e dos érgdos de fiscalizagdo do sistema financeiro nacional.

PARAGRAFO TERCEIRO

O descumprimento das obrigacBes previstas nos Pardgrafos Primeiro e Segundo desta
Clausula quinta poderd submeter a CONTRATADA a rescisdo unilateral do contrato, a critério
da CONTRATANTE, sem prejuizo da aplicagdo das sangdes penais e administrativas cabiveis e,
também, da instauracdo do processo administrativo de responsabilizagdo de que tratam a Lei
Federal n? 12.846/2013 e o Decreto Estadual n? 60.106/2014.

CLAUSULA SEXTA - DAS OBRIGACOES DO CONTRATANTE

Ao CONTRATANTE cabe:

VI.

Permitir o acesso dus profissionais da CONTRATADA nas dependéncias do 6rgdo para
execucdo das atividades relativas ao objeto deste contrato, desde que estejam
devidamente identificados.

. Efetuar o pagamento devido 8 CONTRATADA pela execugdo dos servigos prestados, nos

termos e prazos contratualmente previstos, apos terem sido devidamente atestados
pelos Gestor do Contrato, de acordo com a legislacdo vigente;

0 CPS devera comunicar 8 CONTRATADA, com antecedéncia, o planejamento estratégico
de mudangas e inovagdes no ambiente tecnolégico que estejam relacionados a execugdo
do contrato.

. Exercer a efetiva fiscalizagdo do cumprimento das leis, normas e regulamentos

ambientais, sanitéarios, trabalhistas, previdenciario, tributério, fiscais e de defesa do
consumidor, que se apliquem ao objeto deste contrato.

Nomear Gestor para acompanhar e fiscalizar a execugdo do contrato.

Receber o objeto do contrato fornecido pela CONTRATADA que esteja em conformidade
com a proposta aceita.

CLAUSULA SETIMA - DA FISCALIZACAO DO CONTRATO

O CONTRATANTE exercera a fiscalizagdo dos servicos contratados por intermédio do gestor
do contrato de moda a assegurar o efetivo cumprimento das obrigagdes ajustadas.
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PARAGRAFO PRIMEIRO

A fiscalizacdo ndo exclui e nem reduz a integral responsabilidade da CONTRATADA, mesmo
perante terceiros, por quaisquer irregularidades constatadas na execu¢do do objeto
contratado, inexistindo, em qualquer hipétese, corresponsabilidade por parte do
CONTRATANTE.

PARAGRAFO SEGUNDO
A auséncia de comunicagdo, por parte do CONTRATANTE, referente a irregularidades ou

falhas, ndo exime a CONTRATADA do regular cumprimento das obrigacSes previstas neste
contrato e no ANEXO |, referido na cldusula quarta.

CLAUSULA OITAVA - DOS PRECOS E DO REAJUSTE

A CONTRATADA obriga-se a executar os servigos objeto deste contrato pelo preco mensal de
RS 182.127,67 (cento e oitenta e dois mil, cento e vinte e sete reais e sessenta e sete centavos),
perfazendo o total de RS 2.185.532,04 (Dois milhdes, cento e oitenta e cinco mil, quinhentos
e trinta e dois reais e quatro centavos), mediante as quantidades descritas no item 7 do
Memorial Descritivo

PARAGRAFO PRIMEIRO

Nos pregos acima estdo incluidos, além do lucro, todas as despesas e custos diretos e indiretos
relacionados a prestagdo dos servigos, tais como tributos, remuneracdes, despesas financeiras
€ quaisquer outras necessarias ao cumprimento do objeto desta licitag3o, inclusive gastos com
transporte.

PARAGRAFO SEGUNDO

Caso a CONTRATADA seja optante pelo Simples Nacional e, por causa superveniente a
contratagdo, perca as condigdes de enquadramento como microempresa ou empresa de
pequeno porte ou, ainda, torne-se impedida de beneficiar-se desse regime tributario
diferenciado por incorrer em alguma das vedages previstas na Lei Complementar Federal n2
123/2006, ndo podera deixar de cumprir as obrigagdes avengadas perante a Administraco,
tampouco requerer o reequilibrio econdmico-financeiro, com base na alegacdo de que a sua
proposta levou em consideragdo as vantagens daquele regime tributario diferenciado.

PARAGRAFO TERCEIRO
Os pregos a que se refere o caput serdo reajustados anualmente, mediante a aplicagdo da
seguinte formula paramétrica:
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IPC,

Onde:

e R =parcela de reajuste;

« Po = prego inicial do contrato no més de referéncia dos pregos ou preco do contrato no
més de aplicagdo do ultimo reajuste;

e IPC/IPCo = varia¢3o do IPC FIPE - indice de Prego ao Consumidor, ocorrida entre o més de
referéncia de precos, ou o més do tltimo reajuste aplicado, e 0 més de aplicagdo do
reajuste.

PARAGRAFO QUARTO

A periodicidade anual de que trata o Pardgrafo Terceiro scrd a partir da apresentacdo da
proposta atualizada, que sera considerado como o més de referéncia dos pregos.

CLAUSULA NONA — DOS RECURSOS ORCAMENTARIOS

No presente exercicio as despesas decorrentes desta contratagdo irdo onerar a categoria
econdmica 339040, da Unidade Gestora 102401, Programa de Trabalho: 12 363 1039 5292
0000, Fonte de Recurso 001001001, Unidade orgamentaria: 10063

CLAUSULA DECIMA — DO RECEBIMENTO DO OBJETO

O objeto deste contrato serd recebido provisoriamente em até 05 (cinco) cias Uteis, contados
da data de recep¢do pela Administragdo do relatério de execugdo dos servigos do més
acompanhado da nota fiscal/fatura representativa da prestacdo dos servigos.

PARAGRAFO PRIMEIRO

Havendo rejei¢do dos servicos, no todo ou em parte, a CONTRATADA deverd refazé-los no
prazo de 10 dias uteis pelo CONTRATANTE, observando as condi¢des estabelecidas para a
prestagdo.

PARAGRAFO SEGUNDO
Na impossibilidade de serem refeitos os servigos rejeitados, ou na hipétese de ndo serem os

mesmos executados, o valor respectivo serd descontado da importancia mensal devida a
CONTRATADA, sem prejuizo da aplica¢do das sang¢bes cabiveis.
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PARAGRAFO TERCEIRO

O recebimento do objeto dar-se-a definitivamente no prazo de 05 (cinco) dias uteis, apds o
recebimento provisério, ou da data de conclusdo das correcdes efetuadas com base no
disposto no Pardgrafo Primeiro desta Cldusula, uma vez verificado a execucdo satisfatéria dos
servicos, mediante Termo de Recebimento Definitivo ou Recibo, firmado pelo servidor
responsavel.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - DOS PAGAMENTOS

Os pagamentos serdo efetuados mediante a apresentagdo dos originais da nota fiscal/fatura
ao CENTRO ESTADUAL DE EDUCACAO TECNOLOGICA "PAULA SOUZA" — RUA DOS
ANDRADAS, 140 — SANTA IFIGENIA - CEP. 01208-000 -SAO PAULO/SP., em conformidade
com a Clausula Décima Primeira deste instrumento.

PARAGRAFO PRIMEIRO

Os pagamentos serdo realizados mediante depdsito na conta corrente bancaria em nome da
CONTRATADA no Banco do Brasil S/A, de acordo com as seguintes condic8es:

| - em 30 (trinta) dias, contados da data de entrega da nota fiscal/fatura, ou de sua
reapresentagao em caso de incorre¢Bes, na forma e local previstos nesta Clausula.

Il - A discriminagdo dos valores dos servigos devera ser reproduzida na nota fiscal/fatura
apresentada para efeito de pagamento.

PARAGRAFO SEGUNDO

Havendo atraso nos pagamentos, incidird correcdo monetaria sobre o valor devido na forma
da legislagdo aplicavel, bem como juros moratdérios, a razdo de 0,5% (meio por cento) ao més,
calculados “pré-rata tempore”, em relagfio ao atraso verificado.

PARAGRAFO TERCEIRO

Constitui condigdo para a realizagdo dos pagamentos a inexisténcia de registros em nome da
CONTRATADA no “Cadastro Informativo dos Créditos ndo Quitados de Orgdos e Entidades
Estaduais — CADIN ESTADUAL”", o qual devera ser consultado por ocasido da realizacio de cada
pagamento. O cumprimento desta condigdo poderd se dar pela comprovagio, pela
CONTRATADA, de que os registros estdo suspensos, nos termos do artigo 82 da Lei Estadual
n212.799/2008.
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PARAGRAFO QUARTO

A CONTRATANTE podera, por ocasido do pagamento, efetuar a reten¢do de tributos
determinada por lei, ainda que n3o haja indicagdo de retengdo na nota fiscal apresentada ou
que se refira a retengBes ndo realizadas em meses anteriores.

PARAGRAFO QUINTO

A(s) Nota(s) Fiscal/fatura deverd ser emitida em nome do CENTRO ESTADUAL DE EDUCAGAO
TECNOLOGICA "PAULA SOUZA" — RUA DOS ANDRADAS, 140 — SANTA IFIGENIA - CEP. 01208-
000 — SAO PAULO/SP - CNPJ N2 62.823.257/0001-09, INSCRICAO ESTADUAL ISENTA,
encaminhada a unidade recebedora, de que obrigatoriamente devera constar:

- n2 do contrato;

- n2 nota de empenho;

- n2do processo; e

- identificagdo da Unidade.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA — DA SUBCONTRATACAO, CESSAO OU TRANSFERENCIA DOS
DIREITOS E OBRIGACOES CONTRATUAIS.

Desde que previamente autorizada pela CONTRATANTE, a CONTRATADA poderé subcontratar
parte do servigo objeto do presente contrato, restringida a obrigagdo acessoria, aspecto
especifico e ndo ao objeto essencial da contratagdo, sem prejuizo de suas responsabilidades
contratuais e legais, na forma do artigo 72 da Lei federal n? 8.666/93.

CLAUSULA DECIMA QUARTA — DA ALTERACAO DA QUANTIDADE DO OBJETO CONTRATADO

A CONTRATADA fica obrigada a aceitar, nas mesmas condig8es contratadas, os acréscimos ou
supressdes que se fizerem necessarios no objeto, a critério exclusivo do CONTRATANTE, até o
limite de 25% (vinte e cinco por cento) do valor inicial atualizado do contrato.

PARAGRAFO UNICO

Eventual alteragdo sera obrigatoriamente formalizada pela celebragdo de prévio termo aditivo
ao presente instrumento, respeitadas as disposi¢des da Lei Federal n® 8.666/1993.
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CLAUSULA DECIMA QUINTA — DA RESCISAQ

O contrato podera ser rescindido, na forma, com as consequéncias e pelos motivos previstos
nos artigos 77 a 80 e 86 a 88, da Lei Federal n2 8.666/1993.

PARAGRAFO UNICO

A CONTRATADA reconhece desde ja os direitos do CONTRATANTE nos casos de rescisio
administrativa, prevista no artigo 79 da Lei Federal n2 8.666/1993, bem como no artigo 12,
§2¢2, item 3, do Decreto Estadual n 55.938/2010, com a redag&o que lhe foi dada pelo Decreto
Estadual n? 57.159/2011, na hipétese da configuracdo de trabalho em cariter ndo eventual
por pessoas fisicas, com relagdo de subordina¢do ou dependéncia, quando a CONTRATADA
for sociedade cooperativa.

CLAUSULA DECIMA SEXTA - DAS SANCOES PARA O CASO DE INADIMPLEMENTO

Se a CONTRATADA inadimplir as obrigag8es assumidas, no todo ou em parte, ficara sujeita as
sangdes previstas nos artigos 86 e 87 da Lei Federal n2 8666/93, artigos 80 e 81, da Lei Estadual
n2 6.544/89, de acordo, no que couber, com o estipulado na Resolugdo SDECTI N2 12, de 28-
3-2044, que integra o presente instrumento como Anexo. i

PARAGRAFO PRIMEIRO

A sangdo de que trata o caput desta Cldusula poderd ser aplicada juntamente com as multas
previstas na Resolugdo SDECTI N2 12, de 28-3-2014, garantido o exercicio de prévia e ampla
defesa, e deverd ser registrada no CAUFESP, no “Sistema Eletronico de Aplicagdo e Registro
de Sangdes Administrativas — e-San¢des”, no endereco www.esancoes.sp.gov.br, e também
no “Cadastro Nacional de Empresas Inidéneas e Suspensas — CEIS”, no endereco
http://www.portaltransparencia.gov.br/ceis.

PARAGRAFO SEGUNDO

As sangdes sdo autdonomas e a aplica¢do de uma n3o exclui a de outra.

PARAGRAFO TERCEIRO

O CONTRATANTE reserva-se no direito de descontar das faturas os valores correspondentes

as multas que eventualmente forem aplicadas por descumprimento de cléusulas contratuais,
ou, quando for o caso, efetuard a cobranga judicialmente.
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PARAGRAFO QUARTO

A pratica de atos que atentem contra o patriménio publico nacional ou estrangeiro, contra
principios da administracdo publica, ou que de qualquer forma venham a constituir fraude ou
corrupcio, durante a licitagdo ou ao longo da execugdo do contrato, serd objeto de
instauracdo de processo administrativo de responsabilizagdo nos termos da Lei Federal n®
12.846/ 2013 e do Decreto Estadual n? 60.106/2014, sem prejuizo da aplicagdo das sangdes
administrativas previstas nos artigos 87 e 88 da Lei Federal n? 8.666/1993.

CLAUSULA DECIMA SETIMA - DA GARANTIA DE EXECUCAO CONTRATUAL

N3o serd exigida a apresentagdo de garantia para a contratagdo que constitui objeto do
presente instrumento.

CLAUSULA DECIMA OITAVA - DISPOSICOES FINAIS

Fica ajustado, ainda, que:

I. Consideram-se partes integrantes do presente Termo de Contrato, como se nele estivessem
transcritos:

a. o Memorial descritivo.

b. a proposta apresentada pela CONTRATADA;

¢. a Resolugdo SDECTI N2 12, de 28-3-2014;

d. o ato de inexigibilidade de licitagcdo e sua ratificagdo;
e. Termo de Ciéncia e de Notificagdo.

Il. Aplicam-se as omissdes deste contrato as disposicdes normativas indicadas no predmbulo
deste Termo de Contrato e demais disposigBes regulamentares pertinentes.

Il. Para dirimir quaisquer questdes decorrentes deste Termo de Contrato, n&o resolvidas na
esfera administrativa, sera competente o foro da Comarca da Capital do Estado de S&o Paulo.

IV. As comunicacBes entre as partes poderdo ser fisicas, mediante protocolo ou aviso de
recebimento, ou por meio eletrénico, como fax e e-mail, e serdo encaminhadas aos
responsdveis designados, conforme previsdo deste contrato, ou aos seus substitutos
previamente indicados.
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E assim, por estarem as partes justas e contratadas, foi lavrado o presente instrumento 02
(duas) vias de igual teor e forma que, lido e achado conforme pela CONTRATADA e pela
CONTRATANTE, vai por elas assinado para que produza todos os efeitos de Direito, na
presenca das testemunhas abaixo identificadas.

Sao Paulo, de de 2021

Pela CONTRATANTE

LAURA M. J. LAGANA
Diretora Superintendente

Pela CONTRATADA

Perzy \ 1 . ;
RENATA MARIA DELFRARO OLIVEIRA
Gerente de Vendas de Suporte

TESTEMUNHAS:
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MEMORIAL DESCRITIVO
1. OBJETIVO

Contratagin da empresa MICROSOFT INFORMATICA LTDA., por inexigibilidade de licitagéo,

para a prestacdo de servico Suporte Técnico Micresoft, para a melhores praticas de suporte

das tecnologias Microsoft j& implementadas no CPS, pelo periodo de 12 (doze) meses,

conforme condi¢8es, quantidades, exigéncias e estimativas estabelecidas neste instrumento.
2. DESCRICAOQ DO OBJETO

A demanda prevista é de suporte nas seguintes modalidades: Suporte para Solucdo de
Problemas (Suporte Reativo) e Assisténcia de Suporte {Suporte Proativo), assim descritos:

2.1. Suporte para Solugiio de Problemas (Suporte Reativo): Suporte a ser utilizado
caso surja algum problema que ocasione indisponibilidade ou degradagdo nos servigos
baseados em ambientes de tecnologias Microsoft, o qual permite o acesso 24x7 a uma
rede global de especialistas para restrigdo.

2.1.1.Scrvigo reativo 1 - Suporte para solugdo de problemas: A assisténcia para
problemas com sintomas especificos encontrados durante o uso de produlus da
Microsoft inclui a resolugdo de um problema especifico, de uma mensagem de erro ou
de uma funcionalidade que n3o estiver funcionando como deveria para os produtos
da Microsoft.

2.1.2.Servico reativo 2: Canais para abertura e acompanhamento de chamados: A
CPS deverd disponibilizar a abertura e acompanhamento de chamados por servigo
telefdnico 0800, em regime 24x7, via Portal dc Atendimento do fabricante com
sistema de autenticacdo e ainda acesso ao "Microsoft Premier Online", incluindo
custos de gerenciamento.

2.2, Assisténcia de Suporte (Suporte Proativo): Suporte a ser utilizado para
avaliagdo periddica e otimizagdo dos ambientes de tecnologias Microsoft, a exemplo do
Activate Enterprise Mobility + Security, Activate Office 365 Advanced Threat Protection e
Office 365: Security Optimization Assessment, proporcionando a identificacdo e
tratamento de riscos potenciais, além de aumentar a competéncia e fornecer orientagfes
operacionais para reduzir a complexidade de TI.

2.2.1.Servico proativo 1: Avaliagdo de ambiente: Este servigo é denominado pela
Microsoft como "RAP as a Service ": Avaliacdo de design da topologia, das opgdes de
implementagdo técnica ou gerenciamento de alteragbes das suas tecnologias em
comparagdo com as praticas recomendadas pelo fabricante. Quando a avaliagdo é
concluida, um profissional da Microsoft trabalhara diretamente para auxiliar no
detalhamento de eventuais problemas encontrados, assim como auxiliar a equipe
técnica do CPS na priorizacdo das a¢des mais emergenciais, fornecendo um relatério
contendo a avaliacdo técnica do ambiente do CPS, dentro uma determinada
tecnologia, podendo ser incluindo um plano de corregdes.

2.2.2.Servigo proativo 2: Assisténcia de suporte: As horas de assisténcia de suporte
poderso ser utilizadas pelo CPS para desenvolvimento de atividades proativas avulsas,
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em diversas tecnologias Microsoft, mediante agendamento e disponibilidade de
recurso técnico da CPS. O saldo de horas remanescente deste servigo deverd permitir
sua alteragdo por qualquer outro servigo proativo relacionado nesta contratagdo.

2.2.3.Servigo proativo 3 - Servigos para otimizagdo: Quando necessario um apoio
especializado presencial, desenvolvido sob demanda para o CPS, para
desenvolvimento e um trabalho de melhoria em determinada tecnologia ja
implementada, mas que poderd exigir pela equipe técnica do CPS apoio e monitoria
do fabricante, para avaliag8o, testes e implementac&o de novas funcionalidades.

2.2.4.Servigo proativo 4: Workshops: A CPS deverd disponibilizar de quantitativo de
Workshops dentro do programa Premier Microsoft, para oferecer sessdes de
treinamento técnico em nivel avancado, a serem disponibilizados em uma ampla
selecdo de tdpicos de suporte e tecnologia da Microsoft, apresentadas por um
engenheiro da Microsoft pessoalmente, nas dependéncias do CPS ou em local indicado
pela CPS, desde que seja dentro do municipio de S3o Paulo, ou ainda, serem oferecidos
de forma online.

2.2.5.Servigo proativo 5: Gerenciamento do servigos: Todos os pacotes de servicos
reativos e proativos deverdo ser coordenados/gerenciados e/ou monitorados por um
Gerente de Prestagdo de Servigos ou Gerente de Contas, para servir como interface
entre o CPS para auxiliar no planejamento de servicos ao longo da vigéncia da
contratagdo, contribuir na comunicaggo e esclarecimentos diversos junto a equipe de
suporte técnico do fabricante, entre outros temas inerentes que possam contribuir
para manutencdo de um ambiente tecnoldgico de solugdes Microsoft em
conformidade com as melhores praticas, visando a diminuigdo de riscos e problemas
técnicos que possam afetar as operagdes didrias do CPS.

2.3, Gerenciamento de Conta de Suporte (TAM): Disponibilizagio de um Gestor de
Contas Técnicas (TAM), Especialista em Gestdo de Servigos da Microsoft, o qual age como
parte da equipe com a finalidade de ajudar o cliente a atingir o estado desejado de Tl e
obter os maiores beneficios de Premier. Para atingir isso, o TAM trabalha para entender o
ambiente de Tl do cliente, seus negdcios, suas metas de Ti e estratégias. Horas calculadas
com base na regra de negdécio da Microsoft.

3. NATUREZA DO OBIETO

A presente contratacdo ndo se caracteriza como servigo comum, uma vez que se trata de
solucdo disponibilizada por um dnico fornecedor. Além disso, ndo hé servico ofertado
congénere que permita uma comparagdo em detrimento dos demais. Os servicos pleiteados
serdo prestados de forma continua, pois, pela sua essencialidade, visam atender 3
necessidade puablica de forma permanente e continua, por mais de um exercicio financeiro,
assegurando a integridade do patrimdnio puablico e o funcionamento das atividades
finalisticas do CPS, de modo que sua interrupgio compromete a prestacdo do servigo publico
€ o cumprimento da missdo institucional.
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4, PRAZO CONTRATUAL

0 prazo de duragdo do contrato sera de 12(doze) meses, a contar da assinatura do contrato,
padendo ser prorrogado conforme o artigo 57, inciso Il, da Lei federal n® 8.666/93, mediante
termo aditivo.

5. REGIME DE EXECUCAO

0 presente procedimento deverd ser feito por inexigibilidade de licitacdo, conforme prevé o
art. 25, inciso |, da Lei 8.666/93.

6. DESCRICAO DO SERVICO / ESPECIFICACAO TECNICA.
6.1. Consideragbes Gerais

6.1.1. A CONTRATADA devera oferecer o Suporte através de equipe
especializada na solugdo dec problemas encontrados no uso de tecnologias Microsoft;

6.1.2. No inicio do periodo de contratagio, o Gerente Técnirn de Conta da
CONTRATADA organizara sessdes de introdugdo ao servico com a equipe da Divisdo de
Informética do CPS, com o objetivo de discutir os servigos, reunir informagdes sobre
as necessidades de suporte do CPS e, conjuntamente, formar a base da sessdo de
acompanhamento do Planejamento de Fornecimento de Servicos.

6.1:3. 0O Suporte prestado pela CONTRATADA devera prever'escalabilidade de
atendimento até o time de desenvolvimento de tecnologias Microsoft caso haja
necessidade;

6.1.4. A CONTRATADA prestara o Suporte remoto e telefonico no regime de
24x7;

6.1.5. A CONTRATADA devera prestar o Suporte preferencialmente em
portugués. Caso o chamado de Suporte esteja sendo trabalhado com engenheiros cujo
idioma seja inglés, devera prever opgdo de tradutor, de acordo com a disponibilidade

do CPS.

6.1.6. A CONTRATADA devera dispor de Suporte telefénico sem custo de
tarifagdo;

6.1.7. O Contrato deverd prever a possibilidade de conversdo de horas de

suporte reativo para servigos de suporte proativo, ou vice-versa, sem onus adicional
durante toda a vigéncia contratual, respeitando as taxas de conversdo previstas no
momento da conversao;

6.1.8. A CONTRATADA deverd prestar Suporte local com agendamento prévio
caso haja nccessidade deste servigo;

6.1.9. Caso o problema identificado tenha sido comprovadamente causado
por uma falha ou defeito do produto Microsoft, as horas dedicadas ao tratamento do
problema n#o serdo descontadas da franquia do CPS;

6.1.10. Monitoramento e ajuste do Plano de Fornecimento de Servigos, de
acordo com as necessidades do CPS durante toda a vigéncia do CONTRATO.
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6.1.11. Fornecimento de consultoria e andlise de tendéncias de incidentes,
trata-se de revisGes do historico de incidentes com foco nas pessoas, nos processos e
nos aspectos da tecnologia. A revisdo deverad resultar em recomendagdes para
atividades de aprimoramento de operagdes, treinamento de pessoas ou alteracdes de

tecnologia.
6.2. REQUISITOS
6.2.2. Os incidentes serdo classificados conforme os seguintes critérios:
6.2.2.1. Impacto catastrofico: quando houver perda total de um

processo de negdcio essencial e ndo for possivel dar continuidade ao trabalho de
maneira razoavel.

6.2.2.2. Impacto critico: Quando houver perda ou degradacio
significativa dos servicos;
6.2.2.3. Impacto moderado: Quando houver perda ou degradacido

moderada dos servigos, mas o trabalho pode razoavelmente continuar de maneira
prejudicada;
6.2.2.4. Impacto minimo: Funcionamento de forma substancial, com
poucos ou nenhum impedimento dos servigos;
6.2.2.5. Os relatérios de atividades deverdo ser entregues pela
CONTRATADA preferencialmente em até 1 (uma) semana;
6.2.2.6. O descumprimento do acordo de nivel de servico estabelecidos
serdo considerados inexecugdo parcial do contrato; ‘
6.3.  Requisitos de Seguranga -
6.3.1. A CONTRATADA devera respeitar os critérios de sigilo, aplicdveis aos dados,
informagbes e as regras de negdcios relacionados com a prestagdo do servico
contratado, aplicdveis por lei.

7. DAS QUANTIDADES DO PACOTE DE SERVICOS DE SUPORTE TECNICO PREMIER

7.1. As quantidades contratadas para os servigos de suporte seguirdo o descrito
na tabela abaixo:

Pacote 1

Servigos de Suporte TECNICO PREMIER FRANQUIA RANTIDIADES
Horas Gerenciamento de Conta de Suporte Até 530 horas
Horas de Suporte para a Solugéo de Problemas Até 201 horas

Horas de Assisténcia de Suporte
Horas de Workshops de Suportabilidade Até 400 horas
Horas de Engenharia de Suporte Dedicada Até 512 horas
Activate Building and Deploying Machine Learning Models Até 1 unidade
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(equivalentes a 45
horas)
Até 1 unidade
Activate Enterprise Mobility + Security (equivalentes a 76
horas)
Até 1 unidade
Activate Microsoft Defender for Office 365 (equivalentes a 31
horas)
Até 1 unidade
Office 365: Security Optimization Assessment (equivalentes a 81
horas)

Até 1 unidade
(equivalentes a 83
horas)

Até 1 unidade
Power Bl Clinic (equivalentes a 54

horas)
Até 1 unidade
Rap as a Service Plus Complex for SQL Server (equivalentes a 228
horas)
Até 1 unidade
RAP as a Service for Active Directory Security (equivalentes a 45
horas)
Até 1 unidade
Security: Azure Sentinel — Fundamentals (equivalentes a 72
~_horas)
Até 1 unidade
SQL Server Performance Tuning and Optimization Clinic (equivalentes a 72
horas)

Até 1 unidade
T-SQL Patterns and Practices Review (equivalentes a 72
horas)

Até 2 vagas
(equivalentes a 31
horas)

WorkshopPLUS - Support for Microsoft Teams 1 Day- Open Até 1 vaga
Workshop (equivalentes a 3 horas)

WorkshopPLUS — Office 365: Microsoft Teams Administration 1 Até 1vaga
Day — Open Workshop (equivalentes a 4 horas)

Workshop - Generic 4 Day - Open Workshop Até 4 vagas

Onboarding Accelerator - Implementing and Operating Microsoft
Defender for Identity

WorkshopPLUS — Data Al: Azure Machine Learning — Open
Workshop

WWW.CPS.Sp.gov.br
Rua dos Andradas, 140 « Santa Ifigénia » 01208-000 « S&o Paulo « SP = Tel.; (11) 3324.3300

Assinado com senha por VANIA COELHO PEREIRA - Agente Técnico e Administrativo / UGAF/DMP/DCA - 10/12/2021 as
09:49:20, JORGE SOARES PEREIRA - Diretor de Divisédo / UGAF/DMP/DCA - 10/12/2021 as 15:37:40 e LAURA MARGARIDA
JOSEFINA LAGANA - Diretor Superintendente / GDS - 13/12/2021 as 02:20:50.

Documento N°: 30485572-3707 - consulta a autenticidade em
https://lwww.documentos.spsempapel.sp.gov.br/sigaex/public/app/autenticar?n=30485572-3707

CEETEPSDCI202193869



S BRiRs

Paula Souza GOVERNO DOQESTADO

Administracdao Central
Gabinete da Superintendéncia

(Workshop voltado ao Projeto Dynamics) (equivalentes a 72
horas)
Até 1 vaga
Workshop - Generic 3 Day - Open Workshop (equivalentes a 16
horas)
Pacote 2
Servigos de Suporte TECNICO PREMIER FRANQUIA LSS BT
Accelerate - Microsoft Teams Governance, Security and At? 1 umdac{e
) (equivalentes a 54
Compliance
horas)
Activate Azure with Multi-Factor Authentication and Conditional At? S unldad‘e
(equivalentes a 45
Access
horas)
Até 1 unidade
Activate Microsoft Teams Bots and Apps (equivalentes a 31
horas)
Até 1 unidade
Modern Service Management Operational Roles and Tasks (equivalentes a 83
horas)
Até 1 unidade
Power Bl Assessment ' (equivalentes & 25
horas)
Até 1 unidade
Security: Azure Information Protection - Fundamentals (equivalentes a 72
horas)
Até 1 unidade
Security: Cloud App Security - Fundamentals (equivalentes a 54
horas)
WorkshopPLUS - Adoption Change Management: Enable Remote Ate : vaga\
(equivalentes a 13
Worker - Open Workshop
horas)
WorkshopPLUS - Data Al: Azure SQL Database Essentials - Open Ate ) vaga\
(equivalentes a 16
Workshop
horas)
WorkshopPLUS - Data Al: Introduction to Advanced Analytics and A.te ) vaga\
. (equivalentes a 20
Al in Azure - Open Workshop
horas)
WorkshopPLUS - Data Al: Azure Database for MySQL - Open Ate ! vaga‘
(equivalentes a 16
Workshop
horas)
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Até 1 vaga
Workshop - Generic 3 Day - Open Workshop (equivalentes a 15
horas)
) . . - Até 1 vaga
WorkshopPLUS - Enterprise Mobile Device Management with . R
. (equivalentes a 16
Microsoft Intune - Open Workshop
. horas)
WorkshopPLUS - Managing Windows 10 Devices with Microsoft Ate . vaga‘
) (equivalentes a 16
Intune and Autopilot - Open Workshop
- horas)
WorkshopPLUS - SQL Server: AlwaysOn Availability Groups and Até 1 vaga
Failover Cluster Instances - Setup and Configuration - Open (equivalentes a 16
Workshop horas)
WorkshopPLUS - SQL Server: Features and Administration - Open i vaga‘
(equivalentes a 16
Workshop N
huras)
Servicos Telefonicos 0800 para Abertura e Acompanhamento de ,
L Incluido
__Chamados Técnicos
Abertura de Chamados por Internet Incluido
Acesso ao Sitio MPO (Microsoft Premier OnLine) — incluindo ,
! Incluido
F_fierenmamento
Valor lotal pelos Servigos de Suporte Premier
A 2. :
(Pacote 1 + Pacote 2) Erealessauies

8. QUALIFICAGCAO TECNICA / ECONOMICO-FINANCEIRA
8.1. Requisitos de Capacitagéo e Experiéncias:
8.1.1. A CONTRATADA devera comprovar ser a tnica a fornecer os servigos
objeto deste Termo de Referéncia;
8.1.2. A CONTRATADA devera manter as condigBes de contratagdo durante
toda a vigéncia do contrato, sob pena de seu cancelamento, de acordo com a avaliagdo
do CPS;

9. DO PAGAMENTO
9.1. Condigoes de Pagamento:
9.1.1. 0 valor total devido serd pago em 12 (doze) parcelas mensais iguais, no
valor de R$ 182.127,67 (cento e oitenta e dois mil, cento e vinte e sete reais e sessenta
e sete centavos), conforme o item 2.1 da proposta comercial da Microsoft Informética
LTDA, sendo que o primeiro faturamento sera efetuado no més subsequente ao inicio
da vigéncia do contrato de servigos.
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9.1.2. Os pagamentos devidos a CONTRATADA serdo efetuados mediante
apresentagdo da fatura/nota fiscal emitida por seu estabelecimento, em
correspondéncia a obrigacdo cumprida;

9.1.3. O pagamento da fatura/nota fiscal deverd ocorrer no prazo de 30
(trinta) dias, contados da data da entrega da fatura, por meio de crédito em conta
corrente indicado pela Administragdo. O gestor do contrato devera atestar a
fatura/nota fiscal;

9.1.4. No caso de notas fiscais em desacordo com o documento de referéncia
ou com qualquer circunstancia que desaconselhe seu pagamento, estas poderdo ser
recusadas pelo CPS ou, uma vez recebidas as notas, o prazo previsto nesta clausula
deverd ser interrompido e somente reiniciard a partir da respectiva regularizagso;

9.1.5. O processamento do pagamento observard a legislacio pertinente a
liquidagdo da despesa publica.

10. OBRIGAGOES DA CONTRANTE

10.1.  Permitir o acesso dos profissionais da CONTRATADA nas dependéncias do
orgdo para execucdo das atividades relativas ao objeto deste contrato, desde que
estejam devidamente identificados.

10.2.  Efetuar o pagamento devido & CONTRATADA pela execucdo dos servigos

* prestados, nos termos e prazos contratualmente previstos, apds terem sido
devidamente atestados pelos Gestor do Contrato, de acordo com a legislac3o vigente;

10.3. O CPS deverd comunicar a CONTRATADA, com antecedéncia, o planejamento
estratégico de mudancas e inovagdes no ambiente tecnolégico que estejam
relacionados & execugdo do contrato.

10.4.  Exercer a efetiva fiscalizagdo do cumprimento das leis, normas e regulamentos
ambientais, sanitérios, trabalhistas, previdencidrio, tributdrio, fiscais e de defesa do
consumidor, que se apliquem ao objeto deste contrato.

10.5.  Nomear Gestor para acompanhar e fiscalizar a execuc¢do do contrato.

10.6.  Receber o objeto do contrato fornecido pela CONTRATADA que esteja em
conformidade com a proposta aceita.

11. OBRIGACOES DA CONTRATADA

11.1. A CONTRATADA obriga-se a manter, durante toda a execugdo contratual, o
contingente laborativo no quantitativo adequado e suficiente & prestagdo das
atividades, garantindo a prestagdo dos servigos alinhados aos padrdes de exceléncia
almejados pelo Centro Paula Souza.

11.2. A CONTRATADA devera manter quadro de pessoal suficiente para atendimento
aos servicos sem interrupcdo, seja por motivo de férias, descanso semanal, licenca,
greve, falta ao servigo e demissdo de empregados, que nfo terdo, em hipétese alguma,
qualquer relagdo de emprego com o CPS, sendo de exclusiva responsabilidade da
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empresa, as despesas com todos encargos e obrigag3es sociais, trabalhistas, fiscais,
ambientais e sanitdrios.

11.3. A CONTRATADA deverd observar rigorosamente todos os itens do Termo de
Referéncia, executando os servicos de acordo com as especificagdes e normas
aplicaveis, utilizando ferramental apropriado e dispondo de infraestrutura e equipe
técnica, exigidas para a perfeita execugdo do objeto desta contratagdo;

11.4. A CONTRATADA, independentemente da atuagdo do Gestor do Contrato, ndo
se eximird de suas responsabilidades quanto a execugdo dos servigos,
responsabilizando-se pelo fiel cumprimento das obrigagdes constantes no Projeto
Basico;

11.5. A CONTRATADA designaré formalmente preposto, com capacidade gerencial
para representa-la perante o CPS, com disponibilidade e pronto atendimento, estando
autorizado a tratar a respeito de todos os aspectos que envolvam a execuc¢do do
contrato, bem como para prestar atendimento aos seus profissionais em servico.

11.6. A CONTRATADA devera reparar, corrigir, substituir, total ou parcialmente, as
SUds BXpENsds, SErvicos objeto do contrato em que se verifiquem vicios, defeitos ou
incorregBes, resultantes de execugdo irregular, de emprego de recursos inadequados
ou n3o correspondentes as especificagdes, nos termos da Proposta da CONTRATADA;

11.7. A CONTRATADA prestara todos os esclarecimentos que forem solicitados pelo
CPS, sempre por escrito, assim como quaisquer entendimentos com o Gestor do
Contrato, ndo sendo consideradas alegagdes, solicitagdes ou. quaisquer declaragdes
verbais. '

11.8. A CONTRATADA responderd, civil e administrativamente, sem prejuizo de
medidas outras que possam ser adotadas, por quaisquer danos causados ao CPS ou a
terceiros, em razio da execug¢do dos servigos;

11.9. A CONTRATADA, na ocorréncia de reclamagfes atinentes a quaisquer aspectos
da execugdo contratual, inclusive quanto ao emprego inadequado de material ou
equipamentos, se obriga a providenciar a sua imediata corre¢do, sem 6nus para o CPS,
garantindo a manutengdo da qualidade dos servigos.

11.10. A CONTRATADA devera atender prontamente as solicitagdes e as exigéncias do
Gestor do Contrato quanto ao cumprimento das obrigagdes contratuais, inclusive,
fornecendo ao CPS, qualquer informagdo e promovendo acesso a documentagdo
concernente aos servicos em execugao.

11.11. A CONTRATADA devera manter, durante a vigéncia do contrato, as condigdes
de habilitagdo para contratar com a Administragdo Plblica, apresentando, sempre que
exigido, os compravantes de regularidade fiscal;

11.12. A CONTRATADA deverd dar ciéncia ao CPS, prontamente e por escrito, de
qualquer anormalidade que verificar na execucdio dos servigos. Devera dispor de
pessoal e equipamentos necessdrios de forma a manter continua a prestacdo de
servico;
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11.13. A CONTRATADA se responsabilizara pela permanente manutencdo de validade
da documentag@o: juridica, Fiscal, Técnica e Econdmico-financeira da empresa assim
como pela atualizagdo de formag&o de seus profissionais;

11.14. A CONTRATADA arcara, com relagdo aos seus profissionais, com todas as
despesas decorrentes de obrigag3es trabalhistas, previdenciarias, fiscais e quaisquer
outros referentes a contratagdo dos servicos, preservando o CPS de toda e qualquer
demanda, reivindica¢do, queixa e representagdo resultante da execucio do contrato.

11.15. A CONTRATADA deverd executar servi¢os de alta qualidade de modo a atender
as exigéncias do CPS, utilizando profissionais préprios, ou por ela autorizados,
especializados, cabendo-lhe total e exclusiva responsabilidade pelo integral
atendimento de toda legislagdo que rege a execucdo deste contrato, com énfase na
constitucional, tributaria, civil, previdenciaria e trabalhista, em especial na seguranca
e higiene do trabalho;

11.16. A CONTRATADA ndo poderd transferir a outrem, no todo ou em parte, o objeto
da presente contratagdo;

11.17. Em até 48 horas apdés o recebimento do empenho, a empresa deverd
apresentar-se ao orgdo fiscalizador do contrato — Divisdo de Informatica para reunigo
de planejamento;

11.18. A CONTRATADA obedecera aos critérios de gestio ambiental estabelecidos na
legislagdo, normas e regulamentos especificos do servico, visando a melhoria dos
processos de trabalhg.quanto aos aspectos ambientais, sociais e econdmicos.
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Resolugdo SDECTI N2 12, de 28-3-2014. ( * )

Dispde sobre a aplicagiio da penalidade de multa prevista nas Leis federais n® 8.666, de 21 de
junho de 1993 e n2 10.520, de 17 de julho de 2002, e na Lei estadual n2 6.544, de 22 de
novembro de 1989, no ambito da Secretaria de Desenvolvimento Econdmico, Ciéncia,
Tecnologia e Inovagdo

O SECRETARIO DE DESENVOLVIMENTO ECONOMICO, CIENCIA, TECNOLOGIA E INOVACAO,
com fundamento no disposto no artigo 3¢ do Decreto n 31.138, de 09 de janeiro de 1990,
RESOLVE:

Art. 1°. Na aplicagdo das multas previstas nos artigos 79, 80 e 81, inciso 1l da Lei Estadual n2
6.544, de 22, de novembro de 1989, nos artigos 86 e 87, inciso II, da Lei Federal n? 8.666, de
21, de junho de 1993, e no artigo 72 da Lei Federal n® 10.520, de 17, de julho de 2002, serdo
observadas as disposigdes desta Resalugin.

Art. 22. A recusa injustificada do adjudicatario em assinar o contrato, aceitar ou retirar o
instrumento equivalente dentro do prazo estabelecido pela Administragdo, caracteriza o
descumprimento total da obrigagdo assumida, sujeitando-o a aplicagdo de multa, na forma
estabelecida no artigo 52 desta Resolugdo.

Art. 32. O atraso injustificado na execugdo do objeto do contrato sujeitara o contratado a
multa de mora, observado o seguinte:

| - em se tratando de compras ou de prestagdo de servigos ndo continuos:

a) para atrasos de até 30 (trinta) dias: multa de 0,2% (dois décimos por cento) por dia de
atraso, calculados sobre o valor global do contrato;

b) para atrasos superiores a 30 (trinta) dias: multa de 0,4% (quatro décimos por cento) por dia
de atraso, calculados sobre o valor global do contrato;

Il - em se tratando de execugdo de obras ou de servicos de engenharia:

a) para contratos com valor de até RS 100.000,00 (cem mil reais): multa de 0,2% (dois décimos
por cento) por dia de atraso, calculados sobre o valor da parcela da obrigagdo contratual ndo
cumprida;

b) para contratos com valor de RS 100.000,01 (cem mil reais e um centavo) até RS 500.000,00
{quinhentos mil reais): multa de 0,3% (trés décimos por cento) por dia de atraso, calculados
sobre o valor da obrigagdo contratual ndo cumprida; e

c) para contratos com valor de igual ou superior a R$ 500.000,01 (quinhentos mil reais e um
centavo): multa de 0,4% (quatro décimos por cento) por dia de atraso, calculados sobre o valor
diario do contrato;

Il — em se tratando de servigos continuos: multa de 30% (trinta por cento) por dia de
inexecugdo, calculados sobre o valor didrio do contrato.
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§ 12. O valor das multas previstas neste artigo ndo podera exceder a 25% (vinte e cinco por
cento) do saldo financeiro ainda n3o realizado do contrato.

§ 22, A multa pelo atraso injustificado na execu¢dio do objeto do contrato serd calculada a
partir do primeiro dia (til seguinte aquele em que a obrigagdo avencada deveria ter sido
cumprida.

Art. 42, Ainexecucdo parcial do contrato sujeitaré o contratado a multa de mora, observado
0 seguinte:

I —em se tratando de compras ou de prestagdo de servi¢os ndo continuos: multa de 10% (dez
por cento) incidente sobre o valor da parcela ndo cumprida do contrato;

Il—em se tratando de execugdo de obras ou servicos de engenharia ou de servicos continuos:
a) para contratos com valor de até RS 100.000,00 (cem mil reais): multa de 30% (trinta por
cento) incidente sobre o valor da parcela ndo cumprida do contrato;

b) para contratos com valor de R$ 100.000,01 (cem mil reais e um centavo) até R$ 500.000,00
(quinhentos mil reais): multa de 20% (vinte por cento) incidente sobre o valor da parcela n3o
cumprida do contrato;

c) para contratos com valor igual ou superior a RS 500.000,01 (quinhentos mil reais e um
centavo): multa de 10% (dez por cento) incidente sobre o valor da parcela ndo cumprida do
contrato;

IIt — em se tratando de servigos continuos: multa de 20% (vinte por ¢ento) por dia de
inexecugdo, calculados sobre o valor didrio do contrato.

Art. 52, A inexecucdo total do contrato sujeitard o contratado & multa de mora, observado o
seguinte:

| — em se tratando de compras ou de prestagdo de servicos continuos ou ndo: multa de 20%
(vinte por cento) incidente sobre o valor global do contrato;

Il —em se tratando de execugdo de obras ou servi¢os de engenharia ou de servigos continuos:
a) para contratos com valor de até R$ 100.000,00 (cem mil reais): multa de 20% (vinte por
cento) incidente sobre o valor global do contrato;

b) para contratos com valor de R$ 100.000,01 (cem mil reais e um centavo) até R$ 500.000,00
(quinhentos mil reais): multa de 15% (quinze por cento) incidente sobre o valor global do
contrato;

c) para contratos com valor igual ou superior a R$ 500.000,01 (quinhentos mil reais e um
centavo): multa de 10% (dez por cento) incidente sobre o valor global do contrato.

Art. 62. Configurada a ocorréncia de hipétese ensejadora de aplicagdo da penalidade de multa,
o adjudicatério ou o contratado sera notificado para, querendo, apresentar defesa prévia no
prazo de 5 (cinco) dias Uteis, contados do primeiro dia subsequente a data da sua notificag3o.
§12. Recebida a defesa, a autoridade competente devera se manifestar motivadamente sobre
o acolhimento ou rejeicdo das razdes apresentadas, concluindo pela aplicagdo ou n3o da
penalidade, dando ciéncia inequivoca ao adjudicatario ou contratado.
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§ 29. A decis3o que dispuser sobre a aplicagio da multa sera publicada no Didrio Oficial do
Estado e deverd conter o respectivo valor, o prazo para seu pagamento e a data a partir da
qual o valor da multa sofrera corregdo monetaria.

§ 3. 0 adjudicatario ou o contratado serd notificado da decisdo, da qual cabera recurso a ser
apresentado no prazo de 5 (cinco) dias uteis, contados da data do recebimento da notificagdo.
§ 42. A decisio do recurso sera publicada no Didrio Oficial do Estado, sem prejuizo da
notificagio do adjudicatario ou contratado.

Art. 72. Ao término do regular processo administrativo, garantidos o contraditério e a ampla
defesa, a multa aplicada sera descontada da garantia do respectivo contratado.

§ 1°. Se a multa aplicada for superior ao valor da garantia prestada, além da perda desta, o
contratado responderd por sua complementacdo, mediante descontos nos pagamentos
eventualmente devidos pela Administragdo até sua total quita¢do.

§ 29, Inexistindo pagamentos a serem realizadns, o contratada recolherd o valor ao cofre
publico estadual, na forma prevista na legislacdo em vigor.

§ 32. Decorrido o prazo estabelecido sem o pagamento da multa aplicada serdo adotadas as
providéncias pertinentes voltadas a sua cobranga judicial.

Art. 82. As multas de que trata esta Resolugdo serdo aplicadas sem prejuizo da cominagdo das
demais san¢Ses administrativas previstas na Lei Federal n2 8.666, de 1993, na Lei Federal n?
10.520, de 2002 e na Lei Estadual 6.544, de 1989.

Art. 92. Os editais de licitacdo deversio fazer meng3o expressa as normas estabelecidas nesta
Resolugdo, cujo texto deverd integrar os respectivos editais e contratos, na forma de anexo.

Art. 10. As disposi¢des desta Resolucdo aplicam-se também as contratagdes resultantes de
procedimentos de dispensa ou de inexigibilidade de licitagdo.

Art. 11. Esta Resolucdo entrard em vigor na data da sua publicagdo, ficando revogada a
Resolucdo SCTDE -1, de 22 de fevereiro de 1994.

( * ) Republicada por ter saido, no DOE , de 29-03-2014, Sec&o |, paginas, 116 e 117, com
incorregGes no original.
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TERMO DE CIENCIA E DE NOTIFICACAO

CONTRATANTE: CEETEPS - CENTRO ESTADUAL DE EDUCACAO TECNOLOGICA "PAULA

SOuUzA"
CONTRATADA:  MICROSOFT INFORMATICA LTDA
CONTRATO: 106/2021
OBJETO: SERVICO SUPORTE TECNICO MICROSOFT PREMIER

Pelo presente TERMO, nds, abaixo identificados:

1. Estamos CIENTES de que:

a) 0 ajuste acima referido, seus aditamentos, bem como o acompanhamento de sua
execu¢do contratual, estardo sujeitos a analise e julgamento pelo Tribunal de Contas do
Estado de S&o Paulo, cujo tramite processual ocorreré pelo sistema eletrénico;

b) poderemos ter acesso ao processo, tendo vista e extraindo cépias das manifestacdes
de interesse, Despachos e Decises, mediante regular cadastramento no Sistema de Processo
Eletronico, em consonéncia com o estabelecido na Resolugdo n 01/2011 do TCESP;

c) além de disponiveis no processo eletrénico, todos os Despachos e DecisBes que vierem
" a ser tomados, relativamente ao aludido processo, serdo publicados no Didrio Oficial do
Estado, Caderno do Poder Legislativo, parte do Tribunal de Contas do Estado de S50 Paulo, em
conformidade com o artigo 90 da Lei Complementar n2 709, de 14 de janeiro de 1993,
iniciando-se, a partir de entdo, a contagem dos prazos processuais, conforme regras do Cédigo
de Processo Civil;

d) as informagGes pessoais dos responsdveis pela contratante est3o cadastradas no médulo
eletrénico do “Cadastro Corporativo TCESP — CadTCESP”, nos termos previstos no Artigo 22
das Instrugdes n201/2020, conforme “Declaragio(8es) de Atualizacdo Cadastral” anexa (s);

e) é de exclusiva responsabilidade do contratado manter seus dados sempre atualizados.

2. Damo-nos por NOTIFICADOS para:

a) O acompanhamento dos atos do processo até seu julgamento final e consequente
publicagdo;

b) Se for o caso e de nosso interesse, nos prazos e nas formas legais e regimentais, exercer
o direito de defesa, interpor recursos e o que mais couber.

Sdo Paulo, de de 2021
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AUTORIDADE MAXIMA DO ORGAO/ENTIDADE:
Nome: Laura M. ). Lagand
Cargo: Diretora Superintendente

CPF: 005.923.818-62

RESPONSAVEIS PELA RATIFICACAO DA INEXIGIBILIDADE DE LICITAGAO:
Nome: Laura M. J. Lagana

Cargo: Diretora Superintendente

CPF: 005.923.818-62

Assinatura:

RESPONSAVEIS QUE ASSINARAM O AJUSTE:
Pelo contratante:

Nome: Laura M. J. Lagand

Cargo: Diretora Superintendente

CPI': 005.923.818-62

Assinatura:

Pela contratada:

Nome: Renata Maria Delfraro Oliveira
Cargo: Gerente de Vendas de Suporte
CPF: 715.868.656-68

. SEMD
Assmatura: Datiien Bde Sorentpe: Je ZTVIR3L QMY

ORDENADOR DE DESPESAS DA CONTRATANTE:
Nome: Laura M. J. Lagana

Cargo: Diretora Superintendente

CPF: 005.923.818-62

Assinatura:
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Governo do Estado de Sdo Paulo
Centro Estadual de Educagdo Tecnologica "Paula Souza"
Unidade de Gestdo Administrativa e Financeira

Despacho

Assunto: DECLARAGAO DE INEXIGIBILIDADE DE LICITACAO

Por forga da justificativa técnica de fls. 04/19, de inteira responsabilidade dos seus signatarios, e
com fundamento no artigo 25, inciso I da Lei n° 8.666/93 e suas alteragdes, declaro a
inexigibilidade de licitagdo para a contratagdo de SERVICO CONSULTORIA/SUPORTE
TECNICO MICROSOFT PREMIER, diretamente com a empresa MICROSOFT
INFORMATICA LTDA.

Submeto o ato para Ratificagio da Diretora Superintendente, com base no artigo 26 da lei
8.666/93 e suas alteragdes.

Séo Paulo, 23 de agosto de 2021.

Ana Paula Garcia Romero
Coordenador Técnico
Unidade de Gestdo Administrativa e Financeira
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Proposta de Servicos Premier Microsoft —
Centro Paula Souza
(CPS_20210716)

Preparado para
Centro Paula Souza
16 de Julho de 2021

Validade: Esta estimativa de pregos é vélida por 70 dias a partir da data de apresentagdo citada acima.

Preparado por: Roberta Medina - Especialista de Solugées
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NOTA LEGAL

As informacdes contidas neste documento representam a visao atual da Microsoft sobre os assuntos
discutidos até a presente data, com base nas necessidades apresentadas por V.Sas., e estdo sujeitas a
alteracio a qualquer momento. Esta proposta ndo implica obrigatoriedade e tem por objetivo discutir o
assunto proposto apenas.

Os termos do contrato entre as partes, para a prestagdo de servigos, se houver, deverao estar especificados
exclusivamente em contratos formais independentes a serem firmados entre as partes. A MICROSOFT NAO
DA GARANTIAS, EXPRESSAS OU IMPLICITAS, NESTE DOCUMENTO.

As informagées cantidas nesta proposta s3o confidenciais e de propriedade da Microsoft Corporation.
Deverdo ser usadas somente para os fins de avaliagdo da proposta. A divulgagido destas informagdes a
terceiros é proibida.

Todas as marcas comerciais sio de propriedade das respectivas empresas.

Todos os pregos ou as informagbes sobre composicdo de pregos contidos neste documento, relativos a
servigos ou outros componentes, sao apenas estimativas.

A presente Proposta ndo prevé qualquer condi¢do para prestagio de servicos de consultoria, suporte
especializado ou qualquer outro servigo que néo os servigos de Suporte Premier Microsoft descritos abaixo.

Esta Proposta de prestagio de Servigos de Suporte Técnico Premier é apresentada pela Microsoft em resposta
a solicitagdo de Proposta encaminhada pelo Centra Paula Souza.

A presente proposta é apresentada na condigdo de que o Centro Paula Souza observou e cumpriu, para os
fins de direito, todas as formalidades e requisitos legais, bem como eventuais aprovagdes internas cabiveis
para a contratagio direta, em conformidade com a legislagao vigente e aplicavel.
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Ao
Centro Paula Souza
A/C: Prof® Emilena Josimari

Ref: Proposta de Servigos de Suporte Técnico Premier

Prezada Emilena,

Dando prosseguimento aos nossos contatos, conforme solicitado por Vsas. temos o prazer de apresentar-
Ihe a Proposta de Servigos de Suporte Técnico Premier da Microsoft.

Queremos agradecer a oportunidade que nos foi dada e mais uma vez ressaltar o nosso compromisso
com este projeto.

Atenciosamente,

Roberta Medina
Especialista de Solugdes.
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Servigos de suporte

Os itens que s@o combinados para formar o pacote Suporte Premier s&o descritos nesta secgao.

Consulte a Descrigao dos Servigos Corporativos (‘Descricao dos Servigos”) publicada periodicamente
pela Microsoft em www.microsoft.com/en-us/microsoftservices/services_description.aspx. A Descric&o
dos Servicos em vigor na data de inicio de vigéncia desta Proposta sera incorporada por referéncia nos
servigos especificados nesta Proposta.

Os Servicos de Suporte Premier da Microsoft (servigos de suporte) s&o um conjunto de solugées de
suporte corporativo abrangente que ajuda a reduzir custos, aumentar a produtividade e usar a tecnologia
para aproveitar novas oportunidades de negécios em qualquer fase do ciclo de vida de Tl. Os servigos

de suporte incluem:
«  Os servigos proativos ajudam a manter e melhorar a integridade de suas operagées e

infraestrutura de TI.
«  Gerenciamento de Prestacio de Servigos para viabilizar o planejamento e a implementagéo

+  Servigos priorizados de solug&o de problemas 24 horas por dia, 7 dias por semana para fornecer
resposta rapida a fim de minimizar o tempo de inatividade

a. Como comprar

Os servigos de suporte estdo disponiveis como um pacote ou servigos individuais de acordo com um
contrato de Suporte existente usando a Ordem de Servigo para Servigos Corporativos, conforme descrito
a sequir:

Pacotes para toda a empresa Uma combinag&o de servicos que oferecem
suporte-paratodos-os produtos comerciais-da -
Microsoft e/ou Servigos Online em uso dentro de
sua organizagao. Opgdes de pacote Configuravel
e Fixo estdo disponiveis.

Pacotes de soluges aprimoradas Um pacote de servigos de suporte que engloba
um produto especifico da Microsoft ou um sistema
de TI do cliente. Disponivel com o pacote
Configuravel,

Dica: ¢ indica itens que vocé pode ver listados em sua Ordem de Servigo.
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b. Descrigoes dos pacotes

i Pacotes para toda a empresa

As opgbes de pacotes para toda a empresa incluem: Pacotes configuraveis (adaptados para atender as
suas necessidades) ou fixos (servigos predefinidos).

Pacote configurdvel

Um pacote de suporte € personalizado a partir dos itens listados abaixo para atender as suas
necessidades.

Servigos proativos

Os servigos que estdo descritos na Segéo 4.3.1
“Servigos proativos” estéo disponiveis para incluséo
em seu pacote de suporte

Gerenciamento de prestacédo de

. Incluido em todos os pacotes.
servicos

O modelo de fornecimento e nivel de servigo é
personalizado conforme descrito na Segado 4.3.2

“Gerenciamento de prestagdo de servigos”

Servigos reativos Os servigos que estdo descritos na Seco 4.3.3

"Servigos proativos” estao disponiveis para inclusdo
em seu pacote de suporte

. Servigos aprimorados Servigos adicionais, descritos na se¢do 4.4 “Servigos
proativos”, podem ser incluidos no seu pacote de
suporte

Pacotes fixos
Um pacote de nivel de entrada de servicos de suporte com prazo de um ano

Servigos Incluidos

Servicos proativos Um "Programa de Avaliagéo de Integridade e Riscos
como
Servigo”
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Gerenciamento de prestacédo de Um nivel de servico Principal esta incluido e é
Servicos fornecido por meio de um modelo Agrupado, conforme
descrito na seg¢éo

4 3.2 "Gerenciamento de prestagao de servigos”

Servigos reativos Até 20 horas de “Suporte para Solugéo de Problemas”

ii. Solugdes aprimoradas

Os pacotes de solugdes aprimoradas abrangem um produto especifico da Microsoft ou um sistema de
Tl do cliente; os servigos disponiveis estéo listad i

Fornece um nivel superior de suporte para um
conjunto definido de produtos Microsoft que estéo
contidos em

sua(s) solugao(des) comercial(is) de miss&o critica e &
introduzido na Seg&o 4.5.1 “"Suporte & Missao Critica”

c. Descri¢do dos servigos
Os itens que s&o combinados para formar seu pacote de Suporte Premier estéo descritos nesta seg&o.

iii. Servigos proativos

Os servigos proativos ajudam a evitar problemas no ambiente da Microsoft. Para garantir a
disponibilidade e a entrega de recursos durante a vigéncia da respectiva Ordem de Servigo, 0s servicos
Proativos devem ser agendados com antecedéncia. Os servigos proativos a seguir estéo disponiveis
conforme abaixo identificado ou detalhados em sua Ordem de Servigo.

Servigos de planejumento

# Prova de Conceito: Um engajamento para fornecer evidéncias que permitem ao cliente
avaliar a viabilidade de uma solug&o técnica proposta. As evidéncias podem ser na forma de
protétipos de trabalho, documentos e designs, mas, geralmente, ndo séo resultados finais
prontos para produgao.

Servigos de implementagdo

# Servicos de integragdo: Engajamento direto com um engenheiro da Microsoft para fornecer
assisténcia quanto & implantagéo, migracao, atualizagéo ou desenvolvimento de recursos. Essa

Premier Proposal for Public Sector_CEreview_Nov2019 (MBSAOct2019) 8 of 44
“MICROSOFT PROPRIETARY & CONFIDENTIAL INFORMATION"

CEETEPSDCI202193869

Assinado com senha por VANIA COELHO PEREIRA - Agente Técnico e Administrativo / UGAF/DMP/DCA - 10/12/2021 as
09:49:20, JORGE SOARES PEREIRA - Diretor de Divisédo / UGAF/DMP/DCA - 10/12/2021 as 15:37:40 e LAURA MARGARIDA
JOSEFINA LAGANA - Diretor Superintendente / GDS - 13/12/2021 as 02:20:50.

Documento N°: 30485572-3707 - consulta a autenticidade em
https://lwww.documentos.spsempapel.sp.gov.br/sigaex/public/app/autenticar?n=30485572-3707




assisténcia pode incluir assisténcia no planejamento e na validagao de um conceito de prova ou
carga de trabalho de produg&o usando produtos da Microsoft.

Servigos de manutenedo

i Programa de Avaliacdo: Avaliagéo do design, implementag&o técnica, operagdes ou
gerenciamento de alteragbes das suas tecnologias da Microsoft em comparagéo com as praticas
recomendadas da Microsoft. Na conclusdo da avaliagéo, o recurso da Microsoft trabalhara
diretamente com vocé para solucionar possiveis problemas e fornecer um relatério contendo a
avaliagéo técnica do seu ambiente, que pode incluir um plano de corregso.

i Verificacdo de Integridade: Uma reviséo da avaliagio de sua implementagéo da
tecnologia da Microsoft em comparag&o com nossas préaticas recomendadas. Um engenheiro da
Microsoft planeja a verificagéo de integridade com vocé, executa a revis&o, analisa os dados e
entrega um relatério.

g Avaliagéo Offline: Avaliagdo automatizada de sua implementagéo de tecnologia da
Microsoft com os dados coletados remotamente ou por um engenheiro da Microsoft em suas
instalagdes. Os dados coletados sdo analisados pela Microsoft usando ferramentas nas
instalagdes, e nos forneceremos um relatério de nossas descobertas e recomendacgbes de
corregdes.

Iid Monitoramento Proativo: Fornecimento de recomendagées e ferramentas de
monitoramento de operagdes técnicas para ajustar seus processos de gerenciamento de
incidentes no servidor. Este servigo o ajuda a criar matrizes de incidentes, conduzir revisées de
incidentes importantes e criar o design para uma equipe de engenharia sustentada.

& Programa de Operagdes Proativas (POP): Revis&o, com sua equipe, de seus
processos de planejamento, design, implementag&o ou operacionais em relagéo as praticas
recomendadas da Microsoft. Essa revis&o & feita no local ou remotamente por um recurso de
suporte da Microsoft.

I'd Programa de Avaliagéo de Integridade e Risco como Servigo (RAP como Servico):
Uma avaliagéo automatizada de sua implementag&o de tecnologia da Microsoft corn dados
coletados remotamente. Os dados coletados s&o analisados pela Microsoft parar criar um
relatério de descobertas contendo recomendagdes de corregées.

& Programa de Avaliagéo de Integridade e Risco como Servigo Adicional (RAP como
Servi¢o Adicional): O RAP como um Servigo é fornecido e é acompanhado de um workshop de
otimizag&o de sistema personalizado em seu local (por até dois dias), que tenha énfase no
planejamento de corregdo e na transferéncia de conhecimento.

Servigos de otimizagdo

g Servigos de Adogéo: Os servigos de suporte a adogao fornecem um conjunto de
servicos que ajudam vocé a avaliar a capacidade de sua organizagéo de modificar, monitorar e
otimizar alteragdes vinculadas & sua compra de tecnologia da Microsoft. Isso inclui o suporte no
desenvolvimento e execugao de sua estratégia de adogéo em relagéo ao lado das pessoas na
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mudanca. Os clientes tém acesso aos recursos com a experiéncia, o conhecimento e as praticas
recomendadas da Microsoft para apoiar seus programas de adogao.

i Servicos concentrados em desenvolvimento: Servigos disponiveis para ajudar sua
equipe a criar, implantar e dar suporte a aplicativos desenvolvidos com tecnologias Microsoft.

liid Gerenciamento de servicos de Tl: Um conjunto de servigos projetado para ajuda-lo a
evoluir seu ambiente de Tl herdado usando abordagens modernas de gerenciamento de servigos
que permitem inovagao, flexibilidade, qualidade e melhorias nos custos operacionais. Os
servigos modernos de gerenciamento de servigos de Tl podem ser prestados em sessdes ou
workshops de consultoria remotos ou presenciais para ajudar a garantir que seus processos de
monitoramento, gestéo de incidentes ou suporte técnico sejam otimizados para gerenciar a
dinamica dos servigos baseados em nuvem ao transferir um aplicativo ou servigo para a nuvem
Os servicos de Gestao dc Servigos de Tl podem ser um slemento de um programa
personalizado de servigos de suporte, disponiveis por um valor adicional e definidos em um
anexo mencionado em sua Ordem de Servigo.

i Servicos de laboratério: Se disponivel em sua regido geografica, a Microsoft podera
fornecer a vocé acesso a instalagdes de laboratdrios para auxiliar no desenvolvimento de
produtos, nas atividades de benchmarking, teste, criagéo de protétipo e atividades de migragéo
nos produtos Microsoft.

Fid Servicos de corregao: Um engajamento direto com um engenheiro da Microsoft para
solucionar as descobertas identificadas durante um servigo de Avaliagdo. A duragdo de cada
engajamento é especificada em dias em sua Ordem de Servigo e ¢ fornecida em parceria com
sua equipe de engenharia.

I'id Servigos de Seguranca: O portfolio de solugdes de seguranga da Microsoft inclui quatro
areas de foco: seguranga e identidade na nuvem, mobilidade, proteg&o aprimorada de
informagbes e infraestrutura segura. Os servicos de seguranga ajudam os clientes a entender
como proteger e inovar sua infraestrutura, aplicativos e dados de Tl contra ameagas internas e
externas. Os servigos de seguranga podem ser um elemento de um programa personalizado de
servigos de suporte, disponivel mediante um custo adicional, € podem ser definidos em um
adendo, e referenciados em sua Ordem de Servigo.

Servigos educacionuis

i Palestras: Curtos servigos interativos, geralmente em sessdes de um dia, que abrangem
tépicos sobre produto e suporte em forma de palestra e demonstragao, fornecidos por um
engenheiro da Microsoft pessoalmente ou online.

g Educacio sob demanda: Servico de assinatura que permite acesso a uma série de
materiais de treinamento online a partir de uma biblioteca de workshops desenvolvida pelos
engenheiros da Microsoft. As assinaturas séo vendidas por estagéo.

& Webcasts: Sessdes educacionais hospedadas na Microsoft, disponiveis em uma ampla
selegdo de suporte e topicos de tecnologia da Microsoft, entregues de maneira remota online.
Webcasts podem ser comprados com base em nimero de participantes ou como um servico
dedicado a sua organizagdo, conforme especificado em sua Ordem de Servigo.
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i Workshops: Sessdes de treinamento técnico em nivel avangado, disponiveis em uma
ampla selegéo de tdpicos de suporte e tecnologia da Microsoft, apresentadas por um engenheiro
da Microsoft pessoalmente ou online. Workshops s&o comprados em uma base por participante
ou como um servigo dedicado a sua organizagéo, conforme especificado em sua Ordem de
Servigo. Os workshops ndo podem ser gravados sem a permiss&o expressa por escrito da
Microsoft.

g Servigos Proativos Personalizados: Um engajamento com nossa equipe para fornecer
servigos, sob sua orientag&o, prestados pessoalmente ou online, que nao estao descritos de
outra forma neste documento. Esses engajamentos s&o mensurados e seu prego é determinado
em dias. As areas de foco para os Servigos proativos personalizados s&o:

»  Servigos de manutengéo
+  Servigos de otimizagéo
+  Servicos educacionais

rid Assisténcia de Suporte: Quando disponiveis, os servicos proativos poderdo ser
vendidos como uma quantidade de horas de Assisténcia de Suporte. Essas horas podem ser
trocadas por um ou mais servigos proativos descritos acima, conforme as taxas atuais que s&o
fornecidas por seu representante de Servigos da Microsoft. Ap6s o agendamento do servigo
proativo, nés deduziremos um nimero apropriado de horas de Assisténcia de Suporte do seu
saldo, arredondado para cima para a hora cheia mais préxima para cobrir o valor de uma taxa
diéria ou o valor fixo para um servigo. Se vocé solicitar um tipo de servigo de Assisténcia de
Suporte e quiser troca-lo por outro, vocé podera utilizar as horas ja compradas nesse servigo
alternativo, onde estiver disponivel e desde que acordado com seu Gerente de Prestagéo de
Servigos.

iv. Gerenciamento de prestagédo de servigos

& Gerenciamento de prestagdo de servigos

Todos os pacotes de Suporte Premier s&o coordenados e iniciados por um Gerente de Prestacédo de
Servicos (SDM). Em determinadas areas geogréficas, essa fungéo também é chamada de Gerente de
Conta Técnica (TAM) ou Gerente de Conta de Suporte (SAM). Para Suporte Premier para
Desenvolvedor e pacotes com énfase em desenvolvedores, seu gerenciamento de prestagéo de servicos
¢ fornecido por um Gerente de Desenvolvimento de Aplicativos (ADM) com ampla experiéncia no setor
de desenvolvimento, bem como compreensao das tecnologias de desenvolvedores. Essa prestacéo de
servigos pode ser refinada com base no modelo de fornecimento, nivel de servigo e geografia. Se n&o for
especificado de outra forma em sua Ordem de Servigo, 0 modelo de fornecimento sera o Desighado e o
nivel de servigo sera o Principal.

Tox

'
J":‘l()L 1 menis

/

Agrupado Executado por um grupo de individuos localizados remotamente
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Designado Fornecido em uma base de meio-periodo, no local ou remotamente, por
um individuo designado que também atende outros clientes de Suporte
Premier da
Microsoft

Dedicado Fornecido, no local ou remotamente, por um individuo designado que

tem como foco um Unico cliente de Suporte Premier da Microsoft

Nivel de servigo

rinci . - . - .
Principal Inclui coordenagio geral, além de uma apresentacao do servigo,
planejamento de prestagéo de servigos, revisées de servicos, consultoria
de suporte a seguranca critica, gerenciamento de incidentes,
gerenciamento de crises e gerenciamento de assinatura de servigos
Padréao | ) . . | S —-
nclui todos os servigos Principais, além de uma Avaliag&o Inicial e
planejamento de correcdes
Estendido

Inclui todos os servigos Padrdo, além das informagdes sobre o ciclo de
vida dos Servigos Online/Produto Microsoft, consultoria e analise de
~—~tendéncia de-incidentes-e-orientagdo-de processos ——————— ——-

Detalhes do escopo
Os seguintes servigos estéo disponiveis aos clientes que compraram um nivel de gerenciamento de
prestagao de servigos Principal:

Introdugdo ao servi¢o: uma visdo geral dos servigos de Suporte Premier, incluindo uma
explicagao de como selecionar e planejar servigos proativos e uma demonstragéo de como
registrar solicitagdes de suporte reativo assistido e usar as ferramentas disponiveis.

Plano de Prestacdo de Servicos (SDP): a base dos seus servicos de Suporte Premier, que inclui
um plano de servigo personalizado, criada em colaboragéo com sua equipe para determinar
como e quando os servicos devem ser aplicados. Nés monitoraremos e ajustaremos seu SDP
com base em suas necessidades durante a vigéncia.
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Revisdes de servigos: Em uma base continua, nés revisaremos os servigos do periodo passado,
relataremos a vocé o que foi entregue e aprimorado, revisaremos seu feedback e discutiremos
acdes ou ajustes que possam ser necessarios. Essas revisdes podem ser compostas por
relatorios de status padréo e reuniées de status virtuais ou no local (se a viagem até as
instalages for autorizada). Se vocé tiver servigos online, suas revisées de servico incluirdo o
status das suas solicitagbes de servigo e de incidentes de servigos, bem como informagdes de
tempo de atividade. A personalizag&o da revis&o do servico também esta disponivel, mas isso
pode exigir uma compra adicional, dependendo do nivel de gerenciamento de prestacio de
servigos incluido em seus servigos comprados.

Consultoria de suporte de seguranca critica: Notificagao de Boletins de Seguranca critica da
Microsoft. Se vocé tiver um SDM Designado ou Dedicado, seu SDM ajudara vocé a avaliar o
efeito destas informagdes em sua infraestrutura de TI.

Gerenciamento de incidentes: supervis&o dos incidentes de suporte por parte da nossa equipe
de prestaco de servigo para solugdes oportunas e fornecimento de suporte de alta qualidade.
Isso pode incluir o desenvolvimento de planos de resposta a incidentes, identificagéo do contato
principal para atualizagbes de status durante incidentes e facilitagdo da anélise da causa
principal apés um incidente. Se voceé tiver servigos online, isso pode incluir um resumo da causa
do incidente e do Contrato de Nivel de Servigo (SLA).

Gerenciamento de crises: Responsabilidade ininterrupta pelo problema e comunicagéo para
vocé por parte da equipe de prestagao de servigo e Gerentes de Situagdes Criticas durante
situagdes nas quais vocé vivencia impactos criticos nos negécios.

Servicos de Informagao: entrega de boletins informativos, sites e recursos com énfase nos
produtos da Microsoft e servigos relevantes para seu ambiente. Pode incluir informagtes
operacionais e sobre suporte sobre as tecnologias da Microsoft, ferramentas para solugéo de
problemas e referéncias a artigos da base de conhecimentos.

Gerenciamento de Assinatura do Servico: para clientes com servigos online, seu SDM podera
auxiliar com o escalonamento de problemas que estéo relacionados as suas assinaturas de
servigo online e fornecer respostas a perguntas sobre cobranga, provisionamento da conta e
créditos de SLA.

Os clientes que compraram um nivel de gerenciamento de prestagéo de servigos Padrao terso os
servigos de nivel Principal, mais os seguintes servigos:

Avaliacao inicial: uma avaliagéo de descoberta para identificar necessidades de servigo em seu
ambiente de operagdes de Tl que ajudam a criar um plano acionavel para atingir o estado
desejado de suas operagdes de Tl. Para clientes que possuem servigos online, seu SDM podera
se organizar para analisar a infraestrutura nas instalacées exigida para conectar usuarios aos
servigo online. Além disso, o SDM trabalhara com sua equipe para documentar os riscos que
podem causar impacto na sua conectividade e sugerir mitigagées potenciais.

Planejamento de corre¢des: uma consolidagdo de agdes para aprimoramento decorrente das
descobertas nas avaliagdes proativas. Essas descobertas serdo documentadas conforme
consultoria de aprimoramento com as corregbes associadas em seu SDP. O acompanhamento
ocorre por meio das revisdes programadas de servicos.
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# Gerenciamento de Prestacdo de Servicos no Local: Estéo disponiveis visitas no local do seu
gerente de prestagao de servigas e podem exigir um custo adicional por visita. Este servigo esta
sujeito a disponibilidade de recursos da Microsoft.
Os clientes que compraram um nivel de gerenciamento de prestagéo de servigos Estendido ter&o os
servicos listados nos niveis Principal e Padrao, mais os seguintes servigos:

Consultoria e analise de tendéncias de incidentes: Uma ou mais revisdes do seu historico de
incidentes com um foco em pessoas, processos e aspectos da tecnologia de incidentes de alto
impacto nos negécios registrados conosco, envolvendo qualquer tecnologia da Microsoft
compativel. A revisdo resulta em recomendagdes sobre atividades de aprimoramento de
operagdes, além de treinamento de pessoas ou alteragdes de tecnologia, todos com foco de
ajuda-lo a baixar os custos das suas operagdes de Tl.

Orientacdo do processo: Serdo fornecidas informages basicas sobre processos recomendados.

Servigos reativos

Os servicos reativos ajudam a resolver problemas em seu ambiente Microsoft, normalmente séo
consumidos sob demanda e podem incluir qualquer combinagéo dos servigos a seguir:

@ Suporte para Solugdo de Problemas (PRS): A assisténcia para problemas com sintomas especificos
encontrados durante o uso de produtos da Microsoft inclui a resolugao de um problema especifico, de
uma mensagem de erro ou de uma funcionalidade que nao estiver funcionando como deveria para os
produtos da Microsoft. Definicdes de gravidade do incidente, os tempos de resposta iniciais estimados

"

o £

pela Microsoft e requisitos de envio estdo detalhados na "Tan=la Respasia a meltenies,

O PRS é cobrado por hora e as horas s&o deduzidas das horas pré-pagas estabelecidas em sua Ordem
de Servigo, a menos que seja determinado que o problema foi resultado de um erro em um produto que
esta no suporte principal. Se vocé esgotar todas as horas pré-pagas enquanto nos estivermos
solucionando um problema especifico, nos cobraremos de vocé os valores em atraso e vocé devera
comprar horas de PRS adicionais antes de nos respondermos a incidentes adicionais. Mediante sua
solicitagdo, nés iremos colaborar com fornecedores terceirizados de tecnologia para auxiliar na solugéo
de problemas complexos de interoperabilidade de produtos de vérios fornecedores, no entanto, é
responsabilidade do terceiro oferecer suporte a seu produto.

Conforme a necessidade, o PRS sera fornecido para os servigos online. As horas de PRS compradas
n3o serdo deduzidos para incidentes abertos com relagéo a essas tecnologias.

As solicitagdes de suporte para servicos e produtos nao cobertos pelo portal de suporte de Servigos
online aplicaveis séo gerenciadas pelo portal online de Servigos Microsoft.

O Gerenciamento de Entrega de Servicos sera usado da mesma maneira para todos os pedidos de
resolugé@o de problemas

A gravidade do incidente determina os niveis de resposta da Microsoft, o tempo inicial estimado de
resposta e as suas responsabilidades. Vocé é responsavel por destacar o impacto comercial para sua
organizagéo e, ao nos consultar, a Microsoft atribuira o nivel de gravidade apropriado. Vocé pode
solicitar uma alteragéo no nivel de gravidade durante a vigéncia de um incidente se o impacto comercial
exigir.
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Gravidade 1

Impacto catastréfico nos negécios:

- Perda total de um processo
comercial e ndo é possivel dar
continuidade ao trabalho de
maneira razoavel

» Necessita de atendimento

+Resposta a primeira
chamada em uma hora ou
menos

+ Nossos profissionais
serdo encaminhados para
0 seu estabelecimento o
mais rapido possivel

» Notificagdo aos seus
executivos seniores

» Alocacao de profissionais
adequados para manter
os esforgos continuos de
24 horas por dia, 7 dias
por semana?

+ Acesso e resposta

i i + Gerente de Situagdes
imediato Criticas' designago rapidos da autoridade de
controle de alteragdes
+ Esforgo continuo de 24 nm s
horas por dia, 7 dias por ts?“f'tagfo apenas por
semana? ECIONS
- Escalonamento rapido
dentro das equipes de
produtos Microsoft
- Notificag&o aos nossos
executivos seniores
Gravidade A » Alocagao de profissionais

Impacto critico nos negécios:

« Perda ou degradagéo
significativa dos servigos

» Necessita de atendimento dentro
de uma hora

* Resposta a primeira
chamada em uma hora ou
menos

+ Nossos profissionais
encaminhados ao seu
estabelecimento conforme
a necessidade

« Gerente de Situagées
Criticas’ designado

- Esforgo continuo de 24
horas por dia, 7 dias por
semana?

+ Notificag&o aos nossos
Gerentes Seniores

adequados para manter
os esforgos continuos de
24 horas por dia, 7 dias
por semana?

» Acesso e resposta
rapidos da autoridade de
controle de alteracoes

- Notificagéo a geréncia

- Solicitagéo apenas por
telefone?
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Gravidade B

Impacto moderado nos negocios:

» Perda ou degradagéo moderada
dos servigos, mas o trabalho
pode razoavelmente continuar
de maneira prejudicada

» Resposta a primeira
chamada em duas horas
ou Mmenos

» Esforgo somente durante
o horario comercial*®

- Nossa resposta esperada

- Necessita de atendimento
dentro de duas horas Uteis®

- Alocacgdo de recursos
adequados para que haja
alinhamento com os
esforgos da Microsoft

- Acesso e resposta da
autoridade de controle de
alteragdes dentro de
quatro

Sua resposta esperada

horas comerciais

- Solicitagéo por telefone
ou site

Gravidade C
Impacto minimo nos negoécios:

- Funcionamento de forma
substancial, com pouco ou
nenhum impedimento dos
servicos

- Resposta a primeira
chamada em quatro
horas ou menos

« Esforgo somente
durante o horario
comercial®

« Informagdes de contato
precisas sobre o
proprietario do caso

« Resposta em até 24
horas

« Solicitagdo por telefone

. ) ou site
- Necessita de atendimento dentro
de quatro horas Uteis®
1 Os Gerentes de Situagdes Criticas sdo individuos designados para ajudar a conduzir a solugao imediata dos prob por meio do engaje , escal atribuigdo de

profissionais e coordenagdo para o caso.

2 poderd ser necessdrio reduzir o nivel de severidade se vocé néo puder fornecer os recursos ou as respostas adequadas para permitir que a Microsoft continue com os esforcos de

solugdo do problema

3 Vocé pode enviar solicitagses de suporte de servigos online por meio dos portais de suporte de servicos online aplicdvelis,

4.0 esforgo de 24 horas por dig, 7 dias por semana, em problemas de Gravidade B, ndo estdo disponiveis em todas as dreas geogrdficas. Consulte o seu SDM para obter detalhes.

5 O hordrio comercial costuma ser definido como o periodo das 9h ds 17h30, horério locai, com excegao de teriados e finats de semana. U hordrio comercial pode ser um puutv

diferente em seu pais.

4 Suporte no Local: O suporte reativo no local fornece assisténcia em suas instalagdes. Este
servigo esta sujeito a disponibilidade de profissionais da Microsoft e pode exigir um custo adicional por

visita nas instalagdes.
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lid Assisténcia de Suporte a Desenvolvimento: Auxilia na criago e no desenvolvimento de
aplicativos que integram as tecnologias da Microsoft na plataforma da Microsoft, especializada em
ferramentas e tecnologias de desenvolvimento da Microsoft e é vendida como uma quantidade de horas
listadas em sua Ordem de Servigo.

l'id Servicos de Consultoria: Suporte por telefone a curto prazo (geralmente em seis horas ou
menos) e problemas n&o planejados para Desenvolvedores e Profissionais de Tl. Os Servigos de
Consultoria podem incluir orientagdes, diretrizes, andlise de causa principal e transferéncia de
conhecimento, a fim de ajudar vocé a implementar tecnologias da Microsoft de forma a evitar problemas
comuns de suporte e que podem reduzir os riscos de interrupgéo do sistema. Os Servigos de Consultoria
s&o vendidos como uma quantidade de horas listadas em sua Ordem de Servigo.

d.  Servigos aprimorados

Os itens que s&o descritos nesta segéo estdo disponiveis como suplementos, extensées e modificagdes
em seu pacote de Suporte Premier por um custo adicional. Servigos e solugcdes aprimorados adicionais
podem estar disponiveis por um valor adicional e definido em um Anexo mencionado em sua Ordem de
Servigo.

vi. Engenharia de Suporte Designado

# Engenharia de Suporte Designado (DSE): Os servigos de DSE podem ser adquiridos como ofertas
predefinidas ou como um bloco de horas personalizadas que pode ser usado para oferecer servigos
proativos do escopo.

Quando adquiridos em horas, as horas de servico DSE s&o deduzidas do total de horas adquiridas
conforme utilizadas e fornecidas.

As ofertas predefinidas de DSE s&o adaptadas ao seu ambiente e ajudam vocé a alcangar o resultado
desejado. Essas ofertas podem ter foco em areas como Office 365, Azure |aa$S, Cybersecurity e
Dynamics 365, e incluem servigos proativos predefinidos necessarios e integrados.

As areas de foco para os servicos DSE s&o:
»  Ajudar a manter conhecimento profundo dos seus requisitos comerciais atuais e futuros e da
configuragéo do seu ambiente de tecnologia da informag&o para otimizar a performance

»  Documentar, de maneira proativa, recomendagdes de uso dos resultados finais relacionados
aos servigos de suporte (por exemplo, revisdes da capacidade de suporte, verificagdes de
integridade, workshops e programas de avaliagéo de risco)

*  Ajudar a tornar suas atividades de operagéo e implantag&o consistentes com suas
implementagdes planejadas e atuais das tecnologias da Microsoft.

* Aprimorar as habilidades operacionais e técnicas da sua equipe de suporte de Tl

+ Desenvolver e implementar estratégias para ajudar a prevenir incidentes futuros e ajudar a
aumentar a disponibilidade do sistema de suas tecnologias da Microsoft cobertas

* Ajudar a determinar a causa raiz de incidentes recorrentes e fornecer recomendagées a fim
de evitar interrupgdes posteriores nas tecnologias designadas da Microsoft.
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vii.

Independentemente de como a DSE & adquirida, os profissionais séo alocados, priorizados e designados
com base no contrato entre as partes durante a reunido inicial e documentada como parte do seu plano
de prestacao de servigos.

/,.‘llﬁ.’/lsg\',("& St i (Rl P PR Hiaos da) corvign

+  Os servigos de DSE estao disponiveis durante o horario comercial (Sh as 17h30), Horario
Local Padrao, com excegao de feriados e finais de semana.

«  Os servicos de DSE oferecem suporte a produtos e tecnologias especificos da Microsoft
selecionados por vocé e listados em sua Ordem de Servigo.

«  Os servigos de DSE s&o prestados para um Unico local de suporte no local de suporte
designado identificado em sua Ordem de Servigo.

Suporte Personalizado

# Suporte Personalizado: Por um custo adicional, o Suporte Personalizado fornece suporte limitado e
continuo para um nimero selecionado de produtos e service packs que atingiram o final do ciclo de vida
util, conforme definido pela Politica de suporte empresarial da Microsoft em

http://suppart imicrosoft com/lifecycle. Os produtos, versdes ou pacotes de servigos para os quais vocé
adquiriu o Suporte Personalizado estéo definidos em sua Ordem de Servigo.

Os valores do programa de Suporte Personalizado s&o calculadas como se vocé tivesse se registrado no
primeiro dia em que o programa de Supoile Personalizado estava disponivel para esse produto. Por
exemplo, se o Suporte Personalizado para o SQL Server 2005 SP4 foi disponibilizado em 13 de abril de
2016, mas vocé somente se registrou em 13 de outubro de 2016, o valor do programa seréa calculado
retroativamente a partir da data inicial de 13 de abril de 2016.

Os valores pagos pelo Suporte Personalizado n&o s&o reembolsaveis e ndo podem ser transferidos
cntre os programas de Suporte Personalizado Padrao e Suporte Personalizado.

Limita¢des e pré-requisitos especificos do servigo:

« Vocé deve ter um contrato Premier em vigor com horas suficientes de Suporte para Solugéo
de Problemas para atender a solicitagéo de servigos de Suporte Personalizado ou uma
solicitacdo de hotfix. Se o seu contrato do Suporte Premier terminar ou for rescindido, o
servigo de Suporte Personalizado sera rescindido na mesma data.

«  Vocé deve instalar e executar o pacote de servigos mais atualizado dos produtos registrados
listados em sua Ordem de Servigo antes de receber Suporte Personalizado.

«  Para participar do Suporte Personalizado para o(s) Produto(s) Registrado(s) e acessar
boletins de seguranca e atualizacdes, vocé deve fornecer um plano de migragao detalhado
com o nimero de dispositivos/instancias, eventos de implementacéo trimestrais e uma data
de conclusao da migragéo. O n&o fornecimento desse plano de migragéo podera resultar na
incapacidade de acessar as entregas do Suporte Personalizado.

»  Para as finalidades de Suporte Personalizado, um dispositivo & qualquer instancia, fisica ou
virtual, para a qual o cliente deseja implantar uma atualizagéo de seguranga para um produto
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especifico. A contagem de dispositivo deve ser igual ao niimero de vezes que a atualizagéo
de seguranga ou hotfix sera implantada em vez da contagem de dispositivos fisicos.

* O Suporte Personalizado esta disponivel a vocé no(s) local(is) de suporte estabelecido(s) em
sua Ordem de Servigo se o local de suporte estiver incluido em sua contagem total de
dispositivos/instancias.

* O Suporte Personalizado s6 abrange a vers&o em inglés dos produtos registrados, a nao ser
que esteja estabelecido de outra forma por escrito. Se ambas as partes concordarem com
suporte em outro idioma que no seja o inglés, as horas de suporte poderéo ser ampliadas
para permitir a tradug&o (& qual poderéo ser aplicaveis valores de localizag&o).

* Otipo de servigo de Suporte Personalizado comprado e o produto registrado determinam o
que esté coberto no valor do programa:

o Suporte Personalizado Padrio: Fornece suporte para produtos registrados e pode
incluir atualizagdes para vulnerabilidades de seguranca definidas como Criticas pelo
MSRC. Por um valor adicional, vocé pode comprar atualizagdes de seguranga para
vulnerabilidades classificadas como importantes pelo MSRC.

* O Suporte Personalizado esta disponivel para compra anualmente, com datas fixas do
programa que se alinham ao ciclo de vida de suporte do produto. No importa quando vocé
se registra, todos os clientes devem pagar o valor do programa aplicavel retroativamente a
data de inicio do programa, com os valores retroativos devidos na integra apos a assinatura
do Contrato. Salvo indicagdo em contrario, um trimestre é o prazo minimo para o Suporte
Personalizado. Os clientes podem desativar o Suporte personalizado a cada trimestre com
um aviso minimo com de 14 dias de antecedéncia da seguinte data de faturamento.

*  Os hotfixes que ndo sejam de seguranga (por exemplo, para problemas de fuso horario ou
Horario de Ver&o) também podem estar disponiveis por um valor adicional.

* As atualizagbes de seguranga e os hotfixes ndo podem ser distribuidos a terceiros néo
afiliados sem a nossa autorizag&o por escrito. Vocé pode solicitar acesso a atualizagées de
seguranca e a hotfixes que ndo sejam de seguranca (se disponiveis) para contatos indicados
designados por vocé. Vocé concorda em nos notificar de quaisquer alteragdes nesse(s)
contato(s) indicado(s).

= O Suporte Personalizado n&o inclui a opgao de solicitar recursos, funcionalidade ou
alteragdes de design adicionais nem suporte de garantia.

* Embora nos envidemos esforgos comercialmente razoaveis para fornecer atualizagdes de
seguranca, vocé reconhece que pode haver casos nos quais uma atualizagéo de seguranga
ou um hotfix que né&o seja de seguranga, incluindo atualizagdes de seguranga criticas e
importantes, ndo podem ser criados nem fornecidos.

+  Se vocé estiver comprando Suporte Personalizado diretamente da Microsoft, vocé podera
aplicar os hotfixes ndo de seguranga e as atualizagdes de seguranga ao(s) Produto(s)
Registrado(s) aplicavel(is), incluindo o(s) Produto(s) Registrado(s) adquirido(s) por meio do
Licenciamento por Volume da Microsoft ou por meio do Contrato de Licenga para Provedores
de Servigos da Microsoft.
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- lodas as solicitagoes para Resolugéo de Problemas de Suporte Personalizado devem ser
enviadas por telefone pelos seus contatos designados.

+ O acesso aos recursos da Microsoft para substituicao de atualizagdes de seguranga ou
hotfixes que nao sejam de seguranca esta disponivel somente durante a vigéncia do
Contrato de Suporte Personalizado aplicavel. Um novo registro seria exigido para recuperar
0 acesso a quaisquer recursos da Microsoft, incluindo a substituicéo de atualizagbes de
seguranga ou hotfixes que nio sejam de seguranga que possam ter sido baixados enquanto
estavam registrados no Suporte Personalizado, mas que foram posteriormente perdidos,
danificados ou inutilizados apds a expiragéo do prazo do registro.

+  Os Parceiros que estao hospedando o Windows Server por meio do Programa de Contrato
de Licenga para Provedores de Servicos da Microsoft (SPLA) ndo estao qualificados para
comprar Suporte Personalizado para eles mesmos ou para seus clientes.

« Para as solugdes com foco no Parceiro, se aplica o seguinte:

o Hotfixes e atualizagdes de seguranga emitidas pela Microsoft para vocé de acordo
com o Suporte Personalizado s&o apenas para seu uso interno a menos que vocé
tenha o Anexo de Subcontratagéo de Servigos de Suporte da Microsoft vigente.

o Os direitos da licenga concedidos para Atualizagdes de Seguranca e hotfixes s&o
limitados para as operagdes comerciais internas dos clientes individuais identificados
no Formulario de Redistribui¢io de Hotfixes de Suporte Personalizado e n&o séo
destinados para redistribuigao posterior.

o O preco do cliente se aplica a cada um dos seus clientes individuais identificados no
formulario de Redistribuicdo de Hotfix Personalizado anexado ao Anexo de
Subcontratagdo de Servigos de Suporte da Microsoft. O valor pelo qual Vocé &
responsavel por pagar para a Microsoft é igual a soma de todos os pregos para cada
cliente individual identificado no formulario de Redistribuigao de Hotfix
Personalizado, nao sendo determinado pela agregacédo de todos os seus clientes. o

0O uso por parte do Parceiro da(s) atualizagéo(des) de seguranga e do(s)

hotfix(es) em seu ambiente hospedado é somente para o beneficio direto do parceiro e

pode n3o ser disiribuido a terceiros.

viil. Suporte Estendido a Hotfix

# Suporte Estendido a Hotfix: O Suporte Estendido a Hotfix permite sollicitar hotfixes que néo sejam
de seguranga para o software da Microsoft selecionado que tenha ingressado na Fase de Suporte
Estendido da Politica de Ciclo de Vida Fixa, conforme definido em hiip /support microsoft conviifecycle.

L|m|tagoes e pré-requisitos especificos do servigo:
Voceé deve ter um contrato Premier em vigor com horas suficientes de Suporte para
Resolugdo de Problemas para atender & solicitagéo de hotfix. Se seu contrato de suporte
Premier terminar ou for rescindido, o servico de Suporte Estendido a Hotfix sera terminado

na mesma data.
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Embora nds envidemos esforgos comercialmente razoaveis para responder as suas
solicitagbes de hotfixes que ndo sejam de seguranca, vocé reconhece que pode haver casos
nos quais um hotfix ndo podera ser criado nem fornecido.

Os hotfixes s&o planejados para solucionar seus problemas especificos e no sao testados
quanto a regressao.

Os hotfixes n&o podem ser distribuidos a terceiros néo afiliados sem a nossa autorizagao por
escrito.

O tempo de entrega dos hotfixes para versées do produto que ndo sejam em inglés pode
variar e podem ser cobrados valores de localizagdo.

As horas de Suporte para Resolugdo de Problemas devem estar disponiveis de acordo com
a sua Ordem de Servigo no momento em que um hotfix for solicitado.

Nos néo forneceremos recursos, funcionalidades, atualizagdes nem alteragdes de design
adicionados. Nés s6 solucionaremos problemas no produto registrado que fagam com que
ele pare de funcionar, que causem perda de dados ou que de outra forma fagam com que
ele se desvie substancialmente da funcionalidade documentada do produto.

ix. Premier Ultimate

@ Premier Ultimate: Modifica os servigos disponiveis de acordo com os servigos reativos para fornecer
conforme a necessidade Suporte para Solugéo de Problemas.

Pré-requisitos e limitacdes especificos do servigo:

O Premier Ultimate esta restrito ao nimero de contatos especificados em sua Ordem de
Servigo.

Para permanecer registrado no Premier Ultimate, vocé concorda em envidar todos os
esforgos comercialmente razoaveis para remediar quaisquer problemas identificados a partir
de suas avaliagbes ou daquelas iniciadas pela Microsoft em até 30 dias da criagéo de um
resumo da avaliag&o.

Qualquer uma das partes pode rescindir um contrato de servico Premier Ultimate enviando
uma notificagéo por escrito com 30 dias de antecedéncia, caso alguma das partes falhe em
remediar os problemas, ou em 60 dias ap6s o envio da notificagéo por escrito.

Os clientes Premier Ultimate que rescindem antes do final do prazo recebem um reembolso
proporcional pelos servigos nao usados, a menos que o término seja resultante de uma falha
em remediar.

Premier Ultimate podem n&o estar disponiveis em todos os locais de suporte

X. Suporte de Terceiro Nivel

& Suporte de Terceiro Nivel: Acesso direto aos especialistas mais experientes da Microsoft, em uma
ou mais areas de produtos especificos, que respondem as suas solicitagdes de Solugio de Problemas
para as tecnologias da Microsoft especificadas em sua Ordem de Servico.

Premier Proposal for Public Sector_CEreview_Nov2019 (MBSAOct2019) 21 0of 44

‘MICROSOFT PROPRIETARY & CONFIDENTIAL INFORMATION"

CEETEPSDCI202193869

Assinado com senha por VANIA COELHO PEREIRA - Agente Técnico e Administrativo / UGAF/DMP/DCA - 10/12/2021 as
09:49:20, JORGE SOARES PEREIRA - Diretor de Divisao / UGAF/DMP/DCA - 10/12/2021 as 15:37:40 e LAURA MARGARIDA
JOSEFINA LAGANA - Diretor Superintendente / GDS - 13/12/2021 as 02:20:50.

Documento N°: 30485572-3707 - consulta a autenticidade em )
https://lwww.documentos.spsempapel.sp.gov.br/sigaex/public/app/autenticar?n=30485572-3707




Xii.

Pré-requisitos e limitagdes especificos do servigo:

«  As solicitagdes de Solugao de Problemas feitas para a equipe de Suporte de Terceiro Nivel
poder&o exigir a participagdo de profissionais de suporte padréo a serem solucionadas,
embora a equipe de Suporte de Tercciro Nivel mantenha a responsabilidade principal pela
solicitagéo.

«  Vocé pode aplicar as horas de Suporte de Terceiro Nivel para servigos de Suporte para
Resolugdo de Problemas padréo, no entanto, as horas de Suporte para Resolugao de
Problemas padréo n&o podem ser aplicadas em solicitagbes de Suporte de Terceiro Nivel.

+ O horario comercial da equipe de Suporte de Terceiro Nivel e a disponibilidade de mercado
do servico de terceiro nivel variam de pais para pais. Consulte seu SDM para obter detalhes

- Este servico requer um valor de registro, complementa as suas horas de Suporte para
Solugéo de Problemas e nao esta disponivel em todos os locais de suporte.

+  Se estiver usando suporte de Terceiro Nivel junto com as Horas de PRS Agrupadas, suas
tarifas de Terceiro Nivel podem se basear na quantidade total de Horas de PRS Agrupadas.

e. Solugbes aprimoradas

Os pacotes de solugdes aprimoradas fornecem recursos de suporte adicionais para um produto
Microsoft especifico ou sistema de Tl do cliente. Solugées aprimoradas estéo disponiveis por um valor
adicional e definidas em um Anexo mencionado em sua Ordem de Servigo.

Suporte Critico

# Suporte a Missao Critica: Fornece um nivel mais alto de suporte para um conjunto definido de
produtos Microsoft que abrangem uma parte da sua solugéo de misséo critica, conforme especificado na
sua Ordem de Servico. O Suporte Critico fornece um programa personalizado de servigos de suporte,
esta disponivel por um valor adicional e é definido em um Anexo mencionado em sua Ordem de Servigo.

Resposta Rapida

@ Resposta Répida: A Resposta Rapida fornece suporte reativo acelerado para seus servigos de nuvem
encaminhando incidentes de suporte a especialistas técnicos e fornecendo um caminho de
escalonamento para equipes de operagdes de servigo de nuvem, conforme necessario.

Para receber servigos de resposta rapida para seus componentes do Microsoft Azure, vocé deve enviar
um incidente por meio do portal de servicos de nuvem aplicavel. Suas solicitagdes de Suporte a
Resolugao de Problemas seréo diretamente encaminhadas para a fila de suporte de Resposta Rapida,
composta por uma equipe de engenheiros designada com experiéncia em servicos de nuvem. Para que
esta equipe tenha um conhecimento bésico da sua implantagao, vocé deve fornecer a documentagéo
sobre a implantagéo basica do Azure e a topologia do banco de dados, bem como os planos de escala e
de balanceamento de carga, quando disponiveis. Embora os incidentes possam requerer de recursos de
analistas de suporte de produto padréo para a resolugéo, a equipe de Resposta Rapida retéma
responsabilidade priméria pelos incidentes, durante 24 horas por dia, todos os dias do ano.

Com relagdo aos componentes do Azure, os prazos de resposta do suporte a resolugéo de problemas
estao listados na tabela abaixo e substituem quaisquer prazos de resposta de suporte do Pacote Bésico.
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Gravidade 1

Envio pela Internet a fila de
Resposta Rapida exclusiva.

+ Em um ambiente de
producéo:

Impacto catastréfico nos
negocios:

» Resposta a
primeira chamada
em 15 minutos ou

mencs

- Esforgo continuo
de 24 horas por
dia, 7 dias por
semana’

- Alocacgao de

recursos
adequados para
manter os esforgos
continuos de 24
horas por dia, 7
dias por semana’

+ Acesso e resposta

rapidos da
+ Perda total de um processo * Acesso aos autoridade de
comercial essencial (critico) e especialistas controle de
nao é possivel dar experientes da :
continuidade ao trabalho de Microsoft2 BllEIAgocs
maneira razoavel s Escalonamento
+ Necessita de atendimento rapido na
imediato Microsoft para
equipes de
operagdes de
servico de nuvem
Gravidade A » Resposta a Alocagéo de
primeira chamada recursos

Envio pela Internet a fila
exclusiva de Resposta
Rapida « Em um ambiente
de produgao

em 15 minutos ou
menos

- Esforgo continuo
de 24 horas por

adequados para
manter os esforgos
continuos de 24
horas por dia, 7
dias por semana’

| to criti L dia, 7 dias por
mpacto critico nos negdcios: semana’ Acesso e resposta
+ Perda ou degradagéo « Beeeoath rapidos da
significativa dos servigos especialistas autoridade de
- Necessita de atendimento ex_perient;es da zﬁgtr;mg;se
dentro de 1 hora Microsoft ¢
- Escalonamento
rapido na
Microsoft para
equipes de
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operagdes de
servico de nuvem

) Poderd ser necessdrio reduzir o nivel de gravidade se vocé ndo puder proporcionar os recursos ou respostas
adequadas para que possamos cumprir com os prazos de resposta estabelecidos acima.

’ Os servicos de Rapid Response Problem Resolution Support s6 estéo disponiveis em inglés. 2 Os servicos Rapid
Response Problem Resolution Support sé estdo disponiveis em inglés

f. Solugdes de Suporte para Parceiros

# Solugdes de Suporte Premier para Parceiros: O Suporte Premier para Parceiros oferece servigos de
suporte a parceiros para seu uso interno ou, por meio do parceiro, para os clientes finais do parceiro. A
entrega de servigos através dos clientes finais a pedido do parceiro esta disponivel apenas para os
parceiros da Microsoft que contrataram um Anexo de Suporte Premier da Microsoft - Subcontratacdo de
Parceiro e requer o envolvimento do parceiro durante todo o engajamento.

Além dos Servigos Premier listados anteriormente, os seguintes servigos de Suporte Premier para
Parceiros estdo disponiveis e personalizados de acordo com as necessidades de cada Parceiro:

Gerenciamento de prestac¢ao de servigos:

«  Comunicag¢des proativas: Conteudo periodicamente organizado sobre incidentes no servigo de
tecnologias em nuvem, langamentos de novos recursos de tecnologias em nuvem,
recomendacées de contetido de treinamento focado e recomendagdes de servigos Premier
opcionais.

+ Relatérios de otimiza¢do de nuvem: Relatdrios mensais de planejamento de otimizagéo de
negocios e suporte orientados por dados mensais para acompanhar o uso de recursos e
identificar novas oportunidades de negocios.

+ Recomendacdes de operac¢des de pratica de suporte: Engajamentos personalizados com um
especialista devidamente treinado para ajudar a criar a pratica de suporte de nuvem do
parceiro.

Servigos de Consultoria:

- Consultas de Nuvem: Consultas personalizadas de nuvem técnica remota feitas por um
especialista técnico que podem resultar em um conjunto de recomendagées para treinamento e
implementagao. Os parceiros podem escolher a partir de um catélogo de topicos de nuvem para
suas consultas na nuvem, por exemplo “Azure laaS: Consolidagdo e Gestao de Infraestrutura.”

Pré-requisitos e limita¢oes especificos do servigo:

+  Os servigos Premier s&o entregues diretamente ao parceiro para uso interno, salvo se o
parceiro tiver vigente um Anexo de Suporte Premier da Microsoft - Subcontratagdo de Parceiro.
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+  Os parceiros com um Anexo de Suporte Premier da Microsoft - Subcontratacdo de Parceiro
vigente podem solicitar & Microsoft que fornega os servigos Premier, em nome do parceiro, para
seus clientes finais que tenham contratado servigos com o parceiro.

+ Para encaminhar os incidentes de Problem Resolution Support (PRS) relacionados a
ambiente(s) de parceiros e clientes para o(s) qual(is) o parceiro tem privilégios administrativos,
os parceiros devem ter vigente um Anexo de Suporte Premier da Microsoft - Subcontratacdo de
Parceiro.

g. Solugdes de suporte global

# Solugdes de suporte global: Com o Premier Global, vocé pode receber suporte Premier em um ou
mais Locais de Suporte. O Premier Global esta disponivel como parte de um pacote Configuravel,
conforme descrito abaixo.

* Host: Este € o local de suporte para o qual vocé contratou a Microsoft para servigos Premier
Global. A menos que seja indicado de outra forma, este ser4 o local de suporte do seu
Gerente de Fornecimento de Suporte Dedicado ou Designado.

* Downstream: Este & um local de suporte designado em sua Ordem de Servigo para
Servigos Corporativos para receber servigos que nao sejam no local de suporte do Host.

Servigos Proativos, Servigos Reativos, Gerenciamento de Prestagéo de Servigos e Servigos
Aprimorados s&o fornecidos conforme a descrigéo de servigos, com as seguintes modificaces.
*  Servigos Proativos: Vocé pode transferir servigos Proativos de um local de suporte
designado para outro local de suporte designado listado em sua(s) Ordem(ns) de Servigo.

*  Servigos Reativos: Vocé pode optar por comprar todas as suas horas de Suporte para
Solugéo de Problemas (PRS) em seu local de suporte Host. Esse método é denominado
Horas de Solugéo de Problemas Agrupadas. Vocé pode transferir horas de PRS de um local
de suporte designado para outro local de suporte designado listado em sua(s) Ordem(ns) de
Servigo.

Nés podemos’permitir que a equipe em seu(s) local(is) de suporte nZo designado(s)participe de servigos
Proativos e de Suporte para Solug&o de Problemas que foram designados para um local de suporte
especifico. Tal participagéo estara sujeita a disponibilidade.

Gerente de Prestacio de Servigos: Seu Gerente de Prestacéo de Servigos Global é um recurso
Designado ou Dedicado e fornecera a vocé um nivel de servigo Estendido conforme definido na Segéo
4.3.2. Além disso, esse recurso fornecera gerenciamento de relatérios e coordenagao de servigos em
varios paises.

Pré-requisitos e limita¢des especificos do servico:

*  Diferencas nos Valores: Os valores para servigos Proativos e de Suporte para Solugdo de
Problemas podem variar dependendo do pais. A Microsoft reserva para si o direito de
faturalo por quaisquer diferengas de valores ou, no caso de Servigos baseados em horas,
ajustar as horas para atender as diferengas de valores entre os paises.

+  Conforme necessario, o PRS fornecido pelas assinaturas do Office 365 e Microsoft Azure
esta disponivel para todos os locais de suporte designado.
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«  Cobranca Unificada: A menos que seja indicado de outra forma, sera emitida uma unica
fatura para vocé pelos valores incorridos em todos os locais de suporte identificados em sua
Ordem de Servigo. A fatura sera entregue ao local de suporte designado por vocé. Caso
incidam Impostos, os mesmos seréo determinados com base em seu local de fornecimento
de suporte e seréo adicionados a sua fatura, conforme apropriado. Vocé € o tnico
responsavel por quaisquer impostos adicionais devidos.

< Servigos de restricbes ou modificagdes disponiveis por local de suporte poderao ser
aplicados.

«  Excegbes para Cobranca Unificada: Servigos prestados na Republica da india, no Japao, na
Republica Popular da China, na Republica da China (Taiwan) e na Republica da Coreia
devem

ter uma Ordem de Servigo para Servigos Corporativos separada, listando os servigos a
serem prestados no local de suporte especificado. Os servigos seréo prestados e faturados
em seu local de suporte naquele pais, e qualquer imposto local que venha a indicir sera
aplicado a respectiva fatura.

h. Termos e condigdes adicionais
Os Servigos de Suporte Premier sdo entregues com base nos seguintes pré-requisitos e suposigées:

« Durante a vigéncia da Ordem de Servico aplicavel, a Microsoft pode disponibilizar um
novo servigo de Suporte sucessor. Na eventualidade de Microsoft determinar, a seu
exclusivo critério, que ela n&o mais continuaré a fornecer os servigos de Suporte que vocé
adquiriu na Ordem de Servigo aplicavel, a Microsoft reserva-se o direito de descontinuar os
referidos servigos de Suporte, com vigéncia a partir da Data de Vencimento atual do Suporte
e/ou na data de aniversario anual do Suporte plurianual.

< Todos os servicos séo fornecidos remotamente nas suas instalagdes no pais listado em
sua Ordem de Servico, salvo indicagdo contraria por escrito. Se as instalages forem
identificadas em mais de um pais, vocé recebera os servigos de um Gerente de Prestacéo
de Servigos Globais e podera incluir um profissional de Servigos em cada local de servigo
global. A Ordem de Servigo descreve os servigos a serem fornecidos em cada um dos locais
de suporte global designados.

- Os servicos reativos remotos s&o prestados em inglés e, quando disponivel, podem ser
prestados em seu idioma. Todos os outros servigos sao prestados no idioma do local de
instalagdo onde a Microsoft esteja prestando esses servigos ou em inglés, salvo se acordado
de maneira distinta, por escrito.

- Nos fornecemos suporte para todas as versdes de produtos de Servigos On-line e software
da Microsoft comercializados e geralmente disponiveis identificados nos Termos de
Produtos, publicados pela Microsoft periodicamente em
hitp://micrasoft com/licensing/contracts (ou em um site sucessor identificado peia Microsoft) a
menos que definido de outra forma na Ordem de Servigo, em um Anexo a esta Descri¢éo de
Servigos ou excluido especificamente no site do Microsoft Premier Online em
http:/fpremier microsoft com. O suporte a hotfix ndo relacionado & seguranca néo esta
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disponivel para produtos Microsoft que fagam parte da Fase de Suporte Estendido, conforme
definido em i //suppart miciosail conviifecyclz, a menos que vocé tenha comprado tal
suporte conforme descrito nesta Descrigéo de Servigos como Suporte a Hotfix Estendido ou
em um Anexo da sua Ordem de Servigo.

* O suporte para produtos beta e de pré-langamento nao sera fornecido, exceto se
determinado de outra forma em um anexo vinculado.

*+ Todos os servigos, incluindo quaisquer servigos adicionais comprados durante a vigéncia de
uma Ordem de Servigo, serdo perdidos se n&o forem usados durante a vigéncia da Ordem
de Servico aplicavel.

+ O agendamento dos servigos depende da disponibilidade dos recursos, e workshops podem
estar sujeitos a cancelamento se n&o forem atendidos os niveis minimos de registro.

« Poderemos acessar seu sistema por conexdo remota para analisar problemas de acordo
com sua solicitagdo. Nossa equipe acessara somente os sistemas autorizados por vocé.
Para usar a assisténcia de conexao remota, vocé devera fornecer para nds o0 acesso
apropriado e o equipamento necessario.

= Alguns servigos podem exigir que nos fagamos o armazenamento, processamento e acesso
a dados de seu cliente. Quando nds fazemos isso, usamos tecnologias aprovadas da
Microsoft que cumprem nossas politicas de protecéo de dados e processos. Se vocé solicitar
que nds usemos tecnologias nao aprovadas pela Microsoft, entendemos e concordamos que
voce sera o Unico responsavel pela integridade de seguranga dos dados do seu cliente e que
a Microsoft ndo assume nenhuma responsabilidade relacionada ao uso de tecnologias nao
aprovadas pela Microsoft.

* Se vocé solicitar o cancelamento de um servigo programado previamente, a Microsoft podera
optar por deduzir uma tarifa de cancelamento de até 100% do preco do servigo se o
cancelamento ou o reagendamento tiver sido feito com menos de 14 dias de antecedéncia
do primeirg dia do fornecimento.

* Ao acrescentar servigos adicionais ao seu pacote de suporte pela compra, converséo de
incidentes de Beneficios do Software Assurance, ndés poderemos requerer a inclusdo de um
nivel de gerenciamento de prestagéo de servigos correspondente para facilitar o
fornecimento.

+  Se vocé tiver solicitado um tipo de servigo e quiser troca-lo por outro, vocé podera aplicar o
valor equivalente em um servigo alternativo onde estiver disponivel e desde que acordado
com seu SDM.

+  Osincidentes de Beneficios de Software Assurance quanto a Incidentes de Suporte de
Resolugéo de Problemas 24h por dia, 7 dias por semana (SA PRS Incidentes, ou “SAB”) s6
podem ser convertidos em horas do Suporte para Resolugéo de Problemas ou Suporte de
Terceiro Nivel. Servigos adicionais podem estar disponiveis em sua regido geografica, entre
em contato com seu gerente de prestagéo de servigos para obter detalhes. Apds 30 dias da
Data de Inicio de Suporte e/ou a data de aniversario anual do suporte plurianual, poderemos
faturar o valor equivalente de qualquer déficit de Beneficios de Software Assurance
incidentes com os quais vocé tenha incorrido por conversao para os servigos de suporte
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Premier elegiveis, conforme designado em sua Ordem de Servico. Beneticios Software
Assurance estao sujeitos aos termos dispostos neste instrumento e aos Termos do Produto,
inclusive, entre outros, ao Apéndice B dos Termos do Produto. Mais detalhes estdo tambem
disponiveis em www.microsoft.com/licensing/licensing-programs/software-assurance-by-
benefits, como alteragées ao beneficio Suporte para Solugéo de Problemas, em vigor a partir
de fevereiro de 2022, que afetardo as horas de suporte de Resolugdo de Problemas ou dos
componentes elegiveis do seu contrato de suporte e que podem resultar em ajustes ac valor
equivalente dos incidentes.

«  Nem todos os servigos adicionais podem estar disponiveis em seu pais. Entre em contato
com seu SDM para obter detalhes.

«  Os servigos de suporte esto limitados a consultoria e orientagéo relacionadas ao codigo que
pertence a vocé ou a Microsoft.

+  Voceé concorda que somente permitird o acesso a Microsoft para o cddigo que ndo pertence
a Microsoft ao qual vocé possui.

« O suporte néo fornece codigo de qualquer natureza que nao seja o cédigo de amostra.
+  Pode haver requisitos minimos da plataforma para os servigos comprados.

«  Os servigos podem n&o serem entregues aos seus clientes, a menos que vocé tenha
comprado o Suporte Premier para Parceiros e contratado um Anexo de Suporte Premier da
Microsoft - Subcontratacdo de Parceiro.

¢ Nas inslalagoes unde as visitas presenciais foram acordadas mutuamente, porém nao foram
pré-pagas, cobraremos de vocé as despesas razoéveis de viagem, hospedagem ¢
alimentag&o ou, mediante sua solicitagéo, poderemos deduzir o equivalente de horas de
Suporte para Resolugdo de Problemas para cobrir as despesas.

Os pré-requisitos e as premissas adicionais podem ser definidos nos Anexos relevantes.

i Suas responsabilidades

A otimizag&o dos beneficios do Suporte Premier depende do seu cumprimento das seguintes
responsabilidades, além daquelas definidas nos Anexos aplicaveis. O ndo cumprimento das seguintes
responsabilidades pode resultar em atrasos do servigo:

«  Vocé devera indicar contatos em sua Ordem de Servigo, sendo que um deles sera o
considerado o seu Gerente de Suporte ao Cliente (CSM). O CSM ¢é responsével pela
coordenacéo da sua equipe e por gerenciar todas as suas atividades de suporte, bem como
processos internos de envio de solicitagdes de servico de suporte para nés. Cada contato
recebe um numero de conta individual para acesso ao site do Microsoft Premier Online,
envio de problemas de suporte e acesso a sua equipe de prestagédo de servigos da Microsoft.
Seus administradores de servigos online também podem ter a capacidade de enviar as
solicitagdes de suporte de servigos online por meio dos portais de suporte de servigos online
aplicaveis. Alem dos contatos indicados, vocé também pode identificar dois tipos de contatos
de grupo, da seguinte forma:
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o Um tipo de contato recebe um ID de conta compartilhada, que fornece acesso ao
site do Microsoft Premier Online para obter as informagdes e o recurso de envio de
solicitagdes de suporte.

o Um tipo de contato recebe um ID de conta compartilhada, que fornece acesso ao
site do Microsoft Premier Online somente para informagao.

*+ Para solicitagbes de suporte de servigos online, os administradores da nuvem, para os
servicos baseados em nuvem, tém que enviar solicitagées de suporte por meio do portal de
suporte de servigos online aplicavel.

* Ao enviar uma solicitagéo de servigo, seus contatos de suporte reativo devem ter uma
compreensé&o basica do problema que vocé esta encontrando e a capacidade de reproduzir
0 problema para ajudar a Microsoft a diagnosticar e a fazer a triagem do problema. Esses
individuos, também devem ter conhecimento dos produtos Microsoft com suporte e do seu
ambiente Microsoft para ajudar a resolver problemas de sistema e ajudar a Microsoft a
analisar e resolver solicitagdes de servigo.

* Vocé concorda em nos ajudar a planejar o uso dos servigos com base no nivel de servigo
comprado.

+ Vocé concorda em nos notificar de quaisquer alteragdes nos contatos designados indicados
na sua Ordem de Servigo.

+ Mediante nossa solicitagdo, seré necessario que vocé execute atividades de determinagéo e
solugéo do problema. Essas atividades podem incluir a execugo de rastreamentos na rede,
captura de mensagens de erro, coleta de informagdes de configurago, alteragéo de
configuragdes de produtos, instalagéo de novas versées de software ou novos componentes
ou modificagé@o de processos.

* Vocé é responsavel por fazer o backup de seus dados e por reconstruir arquivos perdidos ou
alterados por conta de falhas catastroficas. Vocé também & responsavel pela implementagao
dos procedimentos necessarios para proteger a integridade e a seguranga do seu software e
dos dados.

*  Vocé concorda, onde possivel, em responder a pesquisas de satisfacéo do cliente que nés
podemos realizar periodicamente em relagdo aos servigos.

+  Vocé sera responsavel por quaisquer despesas de viagem incorridas pelos seus funcionarios
ou prestadores de servigo.

= Vocé podera ser solicitado por seu Gerente de Prestagao de Servigos a cumprir outras
responsabilidades especificas para o servigo comprado.

+ Vocé enviara solicitagdes de servigos proativos, junto com quaisquer dados
necessarios/aplicaveis ndo mais do que 60 dias antes da data do término da Ordem de
Servigo aplicavel.

* Vocé concorda em fornecer linha telefonica e acesso a internet de banda larga, bem como
acesso aocs seus sistemas internos e ferramentas de diagnéstico para nossa equipe de
prestacéo de servigos (que foi solicitada para realizar o trabalho presencialmente).
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TERMOS E CONDIGOES ADICIONAIS.

Exceto o que for estabelecido de forma diversa no contrato que as partes venham a firmar em decorréncia
da aceitaco da presente proposta (doravante "o contrato de servigos’) esta segao regulara a prestagao
dos Servigos de Suporte Premier sob o contrato de servicos, em detrimento de qualquer outra disposi¢éo
em contrario, inclusive quaisquer termos e condigdes contidos em uma Requisi¢do de Servigos, Ordem de
Compra ou qualquer outro documento de pedido do Cliente. Portanto, a aceitag&o da presente Proposta
pelo cliente implica em torna-la anexo do contrato decorrente desta para que os termos possam regular a
prestagao. A aceitagéo pela Microsoft da Requisigao de Servigos ou Ordem de compra ou qualquer outro
documento do Cliente, significara a aceitagdo exclusiva da solicitagéo técnica para execugéo dos servicos
ou para faturamento, e estara limitada aos termos do contrato de servigos. Quaisquer termos e condigoes
contidos em tais documentos emitidos pelo Cliente ndo serdo, em nenhuma hipétese, aplicaveis € nem
regulardo aos servigos prestados com base nesta proposta e no contrato de servigos.

1. Defini¢ées.
Nesta Propostasao aplicaveis as seguintes definigdes:

“Afiliada” significa qualquer pessoa juridica que controle, seja controlada ou esteja sob o regime de controle
comum com uma parte. “Controle” significa propriedade de mais de 50% dos titulos com direito a voto de uma
entidade ou o poder de controlar a administragéo e as 