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1. JUSTIFICATIVA

A Secretaria de Tecnologia da Informacdo e Comunicagdo - SETIC € a unidade
administrativa do CONTRATANTE responsavel por planejar, coordenar, implementar,
acompanhar, supervisionar, orientar e controlar, com exclusividade, programas e projetos
relacionados com as atividades de Tecnologia da Informagdo observando as diretrizes,
padrées e normas emanadas pelos 6rgaos centrais do Poder Judiciario, especialmente o
Conselho Nacional de Justica — CNJ e o Conselho Superior da Justica do Trabalho - CSJT.
Assim, é de responsabilidade da SETIC a execucdo das atividades relacionadas a prestagao
do suporte de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo - TIC oferecido aos usuarios do
Tribunal Regional do Trabalho da 142 Regiao - TRT14.

Atualmente, os servicos de operagao de Central de Servigos de TIC sao prestados por
meio do contrato n.° 31/2015. Vale salientar que a Secretaria de Tecnologia da Informacéo e
Comunicacao do TRT14 tem sempre por objetivo manter metodologias de trabalho alinhadas
as melhores praticas internacionais, visando a acrescer qualitativamente o atendimento
prestado pela SETIC aos seus usuarios. Para alcangar este objetivo, é crucial dispor de uma
equipe de atendimento profissional, visto que a atividade de atendimento ao publico requer
elevado padrao de comunicagao e de relacionamento e que somente se conquistam com
equipes preparadas e capacitadas. Portanto, € de suma importancia manter e melhorar a
qualidade dos servigos prestados aos usuarios internos e externos que utilizam as solugdes de
TIC desta Corte Trabalhista e, tendo em vista o baixo numero de servidores do quadro efetivo
de Tecnologia da Informagdo e Comunicag¢ao da SETIC, faz-se necessario recorrer a execugao
indireta, mediante contrato, para assegurar a qualidade na execug¢ao dos servigos operacionais
de TIC.

Importante ressaltar que a execugado indireta desses servigcos estd amparada na

legislagao especifica, conforme termos do Decreto n°® 9.507 de 21 de setembro de 2018.

E importante lembrar que a SETIC tem a necessidade de contratar uma Central de
Atendimento a usuarios de TIC, que compreenda o suporte remoto e o atendimento presencial

aos usuarios, tanto em relagao ao suporte de hardware quanto ao suporte de software.
Assim, em virtude do alto impacto que o atendimento ao usuario representa para todos

os setores do TRT14 e que o atual contrato de prestacao de servico de suporte de TIC
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encontra-se proximo de seu fim, faz-se necessario, segundo os ditames formais, que a referida
solugao, conforme apontada no Estudo Técnico Preliminar - ETP, seja contratada para que se

possa dar continuidade aos servigo de atendimento aos usuarios do TRT14.

Os servicos objeto deste Termo de Referéncia serdo formalizados em Contrato
Administrativo onde se estabelecerdao as condigdes para sua execugao e os direitos e

obrigagdes entre as partes, de acordo com os dispositivos normativos vigentes.

2. OBJETO'

Contratacao de servigcos especializados na prestagdo de suporte no formato de Service
Desk para area de TIC com execugao continuada de atividades de suporte técnico remoto e
presencial aos usuarios das solu¢des de TIC, abrangendo a execugéo de rotinas periddicas,
orientagcdo e esclarecimento de duvidas e recebimento, registro, analise, diagndstico e
atendimento de solicitagbes de usuarios, sob a forma de Central de Servigos (Service Desk),
de acordo com as boas praticas preconizadas pelo modelo ITIL — Information Technology
Infrastructure Library — para atender as necessidades do Tribunal Regional do Trabalho da 142

Regiao — TRT14, conforme especificagbes constantes neste Termo de Referéncia - TR.

ITEM | DESCRICAO / ESPECIFICAGAO

1 Servigos especializados na area de suporte em Tecnologia da Informagédo e Comunicagao -
TIC, de execugao continuada de atividades do processo de tratamento de incidentes e
solicitagcao de servigos com suporte técnico remoto e presencial (Service Desk) aos
usuarios, nos moldes de praticas descritas nas bibliotecas ITIL, incluindo o Servigo de

Atendimento de 1° e 2° Niveis

21 CONSIDERAGOES A RESPEITO DO OBJETO

' O objeto do contrato deve conter de modo conciso, mas completo, o que a Administragdo deseja contratar.
Suas partes essenciais, segundo norma do TCU, sao: a declaracdo da natureza do objeto; os guantitativos;
o prazo; ( Guia de boas praticas em contratagéo de solu¢des de tecnologia da informagao- TCU)
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2.1.1 Quanto ao numero minimo de profissionais a serem alocados nas unidades em que se
prestara o servigo de forma presencial (N2), cabera a CONTRATADA definir tal quantitativo,
que nao podera ser inferior a 6 (seis) funcionarios. Visando fornecer a CONTRATADA
informacdes sobre a realidade da demanda de servigo de suporte de TIC para que esta possa
melhor estimar o numero adequado de recursos humanos a serem empregados, a SETIC
fornecera, se previamente solicitado pela CONTRATADA, a volumetria dos chamados
(atendimentos) registrados nos ultimos 12 meses na atual ferramenta de gestdo de

atendimento de TIC em uso.

2.1.2 O Atendimento Remoto ao Usuario (N1) consiste na oferta de Central de Atendimento
(Service Desk) aos usuarios internos e externos dos servicos de TIC do TRT14, prestando
informacgdes, registrando solicitagbes e solucionando requisi¢ées e incidentes em primeiro

nivel e/ou classificando e escalando as requisi¢des e incidentes para os niveis seguintes. A

atuacao da Equipe do N1 é relativa a todas as solugdes de TIC do TRT14.

21.3 O Atendimento Presencial ao Usuario (N2) é responsavel pela atuagdo in loco,
solucionando as demandas de usuarios nao resolvidas via atendimento remoto, e também na
instalacdo, distribuicdo e/ou redistribuicido de equipamentos. O atendimento presencial
compreende o recebimento, analise, acompanhamento e a solugdo dos problemas de
hardware, software, rede local, conectividade, produtos, servicos e solugdes disponibilizadas
aos usuarios da rede corporativa e aos seus dispositivos, assim como a instalagéao,
configuragédo, conexdes de rede, substituicdo e distribuicdo de dispositivos, tanto devido a
novas aquisi¢dées como para atender demandas pontuais.

2.1.4 O atendimento presencial sera prestado na cidade de Porto Velho.

2.2 O detalhamento das atividades inerentes a cada um dos subitens esta descrita nos

seguintes anexos:

Anexo | Descricao Geral dos Servicos.
Anexo |l Dimensionamento do Servigo e Perfil dos Profissionais.
Anexo Il Criticidades dos niveis de servigos e catalogo de servigos

Anexo IV Relacao de solugdes corporativas do TRT14

Anexo V Termo de Confidencialidade.
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Anexo VI

Modelo de Planilha de Formacéo de prego

Anexo VII Modelo da Planilha de Custos de Mao de Obra e Incidentes na
Prestacao dos Servicos
Anexo VIII Termo de vistoria técnica

3. QUALIFICAGAO TECNICA

3.1 A licitante devera comprovar, na assinatura do contrato, sua qualificagdo técnica,

apresentando relacdo dos profissionais disponiveis para a prestagcao dos servigos citados.

Caso ocorra a necessidade de substituicado do profissional durante a execug¢do do contrato, a

entdo CONTRATADA devera apresentar a qualificagdo técnica do novo profissional para
devidos fins de validagao pelo CONTRATANTE.

3.1.1 Atendimento Remoto ao Usuario (N1)
3.1.1.1 Qualificagao da Equipe (N1):

a)

b)

g)

Ter bom conhecimento da lingua portuguesa, com qualidade na escrita e dicgéo,
prestando informagdes de forma completa, concisa e objetiva, com dominio das
técnicas de atendimento por telefone.

Grau de escolaridade minimo: Ensino Médio completo;

Experiéncia minima de 12 (doze) meses na area de Suporte ao Usuario de Tl ou
como instrutor de Service Desk/Help Desk, comprovada em Contrato ou Carteira
de Trabalho;

Conhecimentos técnicos dos softwares e hardwares listados no Termo de
Referéncia;

Experiéncia em atendimento via acesso remoto;

Conhecimentos de configuragdo logica de rede de computadores em sistema
Operacional Windows;

Dominio de técnicas de atendimento receptivo e ativo.

3.1.2 Atendimento Presencial ao Usuario (N2)

3.1.2.1 Qualificagao da Equipe N2 :

3.1.2.1.1 Técnico para atendimento presencial
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a) Ter bom conhecimento da lingua portuguesa, com qualidade na escrita e dic¢ao,
prestando informagdes de forma completa, concisa e objetiva, com dominio das

técnicas de atendimento por telefone
b) Grau de escolaridade minimo: Ensino Médio completo;
c¢) O profissional podera apresentar uma das comprovagdes abaixo:

d) Certificado de Curso Técnico em uma ou mais das areas: Eletrbnica;
Informatica; Manutencdo de equipamentos de informatica; configuracdo de

equipamentos de microinformatica;

e) Declaragcao de Curso Superior concluido ou em andamento aceito na area de

Tecnologia da Informacéo ou correlata;

f) Experiéncia minima de 12 (doze) meses em atividade pratica em manutengéo de

hardware ou software, comprovada em Contrato ou Carteira de Trabalho.

g) Experiéncia no diagnéstico de problemas comuns de redes de computadores,
de natureza fisica e logica, bem como conhecimento em configuragdo de rede

cabeada (wired) e sem fio (wireless), em sistema operacional Microsoft Windows.

3.1.2.1.2 Coordenador da Equipe (N2):

a) Grau de escolaridade minimo: curso superior completo na area de TI;
b) Certificagao Itil Foundation;

c) Experiéncia no entendimento e desenho de processos de trabalho de Service
Desk de acordo com a biblioteca ITIL v3 (minimo), bem como na elaboragao de

“scripts” e procedimentos baseados na mesma biblioteca;

d) Experiéncia minima de 12 (doze) meses em fun¢des que demandem habilidades
em lideranca de equipes e conducgao de reunides gerenciais, elaboragcédo de pautas

e atas de reunides e relatérios gerenciais de servigos Suporte Técnico ao Usuario;

e) Conhecimento em inglés basico, comprovado através de Certificado.
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3.2 O CONTRATANTE se reserva o direito de realizar auditorias a qualquer tempo para

verificar se as competéncias minimas solicitadas se mantém atendidas pela CONTRATADA.
3.2.1 Quando solicitado, a CONTRATADA devera apresentar documentacgéao e curriculos
dos profissionais alocados na prestagao do servico, como forma de comprovaciao de

suas competéncias.

4. REQUISITOS DA CONTRATAGAO

4.1 MODELO DE EXECUGAO

Para a execugao do contrato sera implantado método de trabalho baseado no conceito
de delegacéao de responsabilidade. Esse conceito define o CONTRATANTE como responsavel
pela fiscalizacdo do contrato e pelo ateste da aderéncia aos padroes de desempenho e
qualidade exigidos dos servicos entregues, e a CONTRATADA como responsavel pela
execugao e operagao dos servigos e gestao de seus recursos humanos e fisicos necessarios.
O valor mensal a ser pago pelos servigos estara associado ao alcance de metas estabelecidas
(niveis de servigo) para a prestacao do servico.
4.2 A CONTRATADA devera realizar o acompanhamento da qualidade dos niveis de servigos
alcangados com vistas a efetuar eventuais ajustes e corre¢des que se fizerem necessarios.
4.3 Quaisquer problemas que venham a comprometer o bom andamento dos servigos ou o
alcance dos niveis minimos de servigo estabelecidos deverao ser imediatamente comunicados
ao CONTRATANTE.
4.4 Os incidentes e as requisicdes de servicos serao tratados conforme procedimentos
descritos no ANEXO I.

45 LOCAIS E HORARIOS DA PRESTAGAO DE SERVIGOS

4.5.1 A prestacdo de servigos, objeto deste Termo de Referéncia, ocorrera durante todo o
horario de expediente do CONTRATANTE, no periodo compreendido entre 7h30 e 18h,
de segunda a sexta-feira, e excepcionalmente em eventos realizados pelo TRT14 nos

horarios definidos nestes eventos.

ESTADO LOCALIDADE ENDERECO ALOC. OBRIG. DE TECNICO?
(NUMERO SUGERIDO)
RONDONIA | Edificio Sede Rua Almirante Barroso, 600 - SIM (4)
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Mocambo - Porto Velho/RO -

Cep: 76.801-901
Prédio do Férum e Rua: Prudente de Moraes, SIM (1)
da 12 a 52 Varas do 2313, Mocambo - Porto
Trabalho Velho/RO - CEP: 76.801-039
Prédio da 67, 72 e 82 | Rua Marechal Deodoro, 2150, SIM (1)
Varas do Trabalho Centro, Porto Velho/RO - CEP:

76.801-098

4.5.2 Em carater excepcional e previamente autorizado pelo CONTRATANTE, os servigos
poderdo ser realizados aos sabados, domingos e feriados nas dependéncias do

CONTRATANTE, sem quaisquer 6nus adicionais para este.

4.5.3 Para a realizagdo do servigo descrito no item anterior, os colaboradores da
CONTRATADA deverao estar autorizados a ingressar nas dependéncias do TRT14 pela

SETIC e pela Presidéncia do TRT14, nos dias e horarios extraordinarios convocados.

4.5.4 Para todos os servigos de atendimento, a jornada de trabalho devera atender a
legislacdo especifica e deve ser estruturada buscando sempre preservar as seguintes
diretrizes: menor rotatividade possivel de profissionais, maior continuidade do servigo
iniciado, comprometimento com a resolugdo do chamado iniciado e com a qualidade

esperada.

4.5.5 A natureza dos servigos requer o atendimento tempestivo a demandas dos usuarios,
as quais nao podem ser previamente planejadas por decorrerem de falhas ou duvidas
quanto ao funcionamento das solugdes de TIC do Tribunal e, portanto, sera exigida da
CONTRATADA a disponibilidade permanente de equipes qualificadas e dimensionadas

de forma que os niveis de servico sejam garantidos.

4.6 DO DETALHAMENTO DOS NIVEIS DE SERVIGO
4.6.1 CONCEITUAGCAO:

| - O Sistema de Atendimento ao Usuario - SAU, é o termo utilizado para
referenciar o sistema automatizado de registro de solicitacbes de servico e de incidentes

em uso pelo TRT14. Atualmente, este sistema €& executado pela software de
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Gerenciamento de Servigos de Tl “Assyst”, da companhia Axios Systems. Esta ferramenta

€ baseada na biblioteca de gerenciamento de servigos de Tl ITIL.

ll- O termo “chamado” é utilizado para referenciar cada registro de requisicao de

servigo ou incidente.

lll- Niveis de servigos sao critérios objetivos e mensuraveis estabelecidos entre o
CONTRATANTE e a CONTRATADA visando aferir e avaliar diversos fatores relacionados
com o0s servicos contratados, quais sejam: qualidade, desempenho, disponibilidade,

custos, abrangéncia ou cobertura e seguranca.

4.6.2 NIiVEL DE SERVIGO

4.6.2.1 Os indicadores e suas metas foram definidos de acordo com a natureza e

a caracteristica de cada atividade.

4.6.2.2 O CONTRATANTE podera realizar a cada 6 (seis) meses, a contar da
assinatura do contrato, a revisdo dos niveis de servicos acordados ou das

informagdes gerenciais estabelecidas, desde que:

a) nao implique em acréscimo ou redug&o do valor contratual do servigo
além dos limites de 25% permitidos pelo art. 65, § 1°, da Lei n.° 8.666/93;

b) nao descaracterize o objeto licitado.

4.6.2.3 A frequéncia de afericdo e avaliacao dos niveis de servigo sera mensal e ira
compor o Relatério de Posicionamento Mensal de Servigos (RPMS) elaborado pela
CONTRATANTE.

4.6.2.4 Os primeiros 90 (noventa) dias apds o inicio da execugdo dos servigos
serao considerados como Etapa de Estabilizacdo para ajustes especificos. Durante
este periodo as metas definidas serdo flexibilizadas conforme definido no item
4.6.2.4.3

4.6.2.4.1 No caso de prorrogacdo da vigéncia contratual, ndo havera novo
periodo de estabilizagao.
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4.6.2.4.2 Visando garantir maior previsibilidade durante a Etapa de
Estabilizacdo, sera necessario que a empresa mantenha a quantidade
minima de profissionais estimada em sua proposta, com disponibilidade
obrigatéria durante esse periodo inicial do contrato.

4.6.2.4.3 Etapa de estabilizagao:

4.6.2.4.3.1 A etapa de estabilizacdo consistira em um periodo de 90
(noventa) dias (contados a partir do efetivo inicio da prestacéo dos
servigos), durante a qual a CONTRATADA devera efetuar o
tratamento de todos os chamados técnicos abertos e pendentes,
utilizando o sistema de registro de solicitagdes do CONTRATANTE.

4.6.2.4.3.2 Durante essa etapa, poderdo ser desconsiderados
indicadores de nivel de servigo relacionados a recursos ainda nao
disponibilizados ou metas que, excepcionalmente, ndo possam ser
medidas precisamente, a critério do CONTRATANTE.

4.6.2.4.3.3 Durante a Etapa de Estabilizacdo, o eventual
descumprimento das metas estabelecidas, comprovado pela afericao
dos indicadores ensejara a CONTRATADA glosa(s) no valor mensal
de pagamento, determinada(s) na forma a seguir:

a) no primeiro més incidira 1/3 (um tergo) do valor de eventuais
glosas;

b) no segundo més incidira 2/3 (dois tercos) do valor de
eventuais glosas;

c) a partir do terceiro més as eventuais glosas serdo aplicadas
integralmente.

4.6.2.4.4 Ajustes na metodologia de dimensionamento apds o periodo de
estabilizacéo:

4.6.2.4.4.1 Depois de concluida a etapa do periodo de estabilizacao,
a CONTRATADA podera ajustar sua metodologia de
dimensionamento e revisar o efetivo empregado no contrato com
base no conhecimento obtido durante a etapa de estabilizagao.

4.6.2.4.4.2 Apbés o periodo de estabilizagdo, eventual redugdo no
quantitativo das equipes do Servico de Suporte Técnico Remoto e do
Servico de Suporte Presencial abaixo dos limites minimos
considerados exequiveis quando da contratagdo devera ser
precedida:
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4.6.2.4.4.2.1 da apresentacado e implementagao de planos de
melhoria dos servicos e pela apresentacdo de calculos
estatisticos sobre a variacdo das demandas e respectivos
tempos de atendimento, que demonstrem ter havido
otimizacdo de desempenho que justifique esta possivel
redugado, sem impacto para a qualidade dos servicos;

4.6.2.4.4.2.2 de prévia ciéncia ao CONTRATANTE, levando
em conta:

a) a exequibilidade da reduc&do proposta sem a
ocorréncia de prejuizo aos niveis de servigo
exigidos;

b) eventuais ajustes nos indicadores e metas de
nivel de servigo originais;

c) a pertinéncia e oportunidade do plano
apresentado;

d) o interesse da Administragao.

4.6.2.4.4.3 Essa metodologia de dimensionamento, sob responsabilidade da
CONTRATADA, visa garantir as condigdes necessarias para sua autonomia
na administracdo de sua equipe de profissionais de modo que haja espago
para a citada otimizagdo de resultados, esperada por meio do emprego de
profissionais com desempenho destacado e, portanto, com remuneragdes

que incentivem a permanéncia no quadro.

4.6.2.4.4.4 Para que calculos de dimensionamento das equipes possam ser
corretamente realizados com base nos dados pesquisados é necessario
considerar que os profissionais terdo de possuir os niveis minimos de

qualificagdo exigidos neste instrumento.

4.6.2.4.4.5 Medicido mensal dos servigos prestados:

a) Apos a fase de estabilizagao, o principio utilizado para a medi¢cao

mensal dos servigos prestados serd a relagdo entre o indice
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alcancado nos indicadores de nivel de servigo e a importancia do

indicador na composi¢ao do servico;

b) O faturamento mensal da CONTRATADA dependera
fundamentalmente do desempenho das estruturas do Servigo de
Suporte Técnico Remoto e do Servico de Suporte Técnico

Presencial. A forma de medic¢ao esta detalhada no item 5.

c) Podera(ao) ser desconsiderado(s) do calculo da medi¢gao mensal
dos servigos, desde que justificado, o(s) indicadores de nivel minimo
de servigo que esteja(m) relacionado(s) a determinado(s) recurso(s)
porventura ainda nao disponibilizado(s) pelo CONTRATANTE, e que
por isto possam, eventual e comprovadamente, impossibilitar uma

medicao precisa.

4.6.3 INDICADORES DE NIVEL DE SERVIGO
4.6.3.1 Para o calculo dos indicadores serao utilizados os seguintes critérios:

a) Serao contabilizados todos os registros de chamados na ferramenta com data

de solugao entre o primeiro e o ultimo dia util do més de prestagao dos servigos.

b) Serédo contabilizadas todas as chamadas telefénicas recebidas pela Central de

Servicos entre o primeiro e o ultimo dia util do més de prestagao dos servigos.

c) O tempo de solugéo € contado entre a data e hora de registro do chamado e a
data e hora em que foi registrada solugcéo para o chamado, considerando sempre 0

horario de funcionamento do servico.

d) No calculo dos indicadores de tempo de solugao, serao desconsiderados os
periodos em que os chamados estiveram suspensos ou ndo estiveram sob a
responsabilidade da CONTRATADA, sendo que para tanto, a suspensao e a
transferéncia de chamados deverao observar estritamente as condicbes e os
procedimentos estabelecidos pelo fiscal do contrato. Neste caso, o responsavel

pelo chamado devera descrever detalhadamente os motivos pelo qual houve a
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suspensao, caso contrario, devera incidir a glosa do Ind8, conforme tabela na
secao 3. Nivel Minimo de Servico — Quanto ao célculo das glosas do ANEXO | -

Parte Il.

5. FORMA DE PAGAMENTO

5.1 O pagamento do Valor Devido do Periodo (VDP) pelos servigos prestados pela
CONTRATADA sera realizado em periodicidade mensal. Este valor resulta da
diferenca entre o valor fixo do periodo (VFP), que representa os custos de
disponibilidade de profissionais a serem empregados e o atingimento de todas as
metas de desempenho de servigo, de acordo com os Niveis de Servigcos e o
Desconto de Glosas do Periodo (DGP), que representa redugdes ao valor fixo em
virtude do ndo atingimento das metas dos niveis de servico. Assim, a formula do
Valor Devido do Periodo é:

VDP = VFP - DGP
Onde:
VDP = Valor Devido do Periodo
VFP = Valor Fixo do Periodo
DGP = Descontos de glosas do periodo

5.2 A homologagdo dos servicos pelo CONTRATANTE n&o exime a
CONTRATADA da responsabilidade pela correcdo de erros porventura
identificados dentro do prazo de vigéncia do contrato e apds o seu encerramento,
dentro do prazo de garantia, que sera de 3 (trés) meses, sem 6nus adicional para o
CONTRATANTE.

5.3 Os valores apresentados nas planilhas de composicdo de custos e formagao
de precos, quando da apresentacdo de propostas, corresponderdao aos valores
maximos a serem faturados na hipétese de a CONTRATADA atingir a todas as
metas exigidas em todos os indicadores.

5.4 Nao ha previsdo de bbnus ou pagamentos adicionais para os casos de a
CONTRATADA superar as metas previstas ou necessitar alocar um numero maior
de profissionais para o alcance das metas.

5.5 A eventual superacdo de uma das metas ndo podera ser utilizada para
compensar o nao atendimento de outras metas no mesmo periodo nem da mesma
meta em outro periodo;
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5.6 Para fins de faturamento, os valores mensais da prestacdo de cada servico
previstos nas planilhas de composicdo de custos e formagao de pregos serao
ponderados em funcdo do desempenho mensal alcangado no servigo. Na medi¢ao
dos servicos sera apurado o afastamento dos indicadores de nivel de servico em
relagdo as metas estabelecidas em contrato;

5.7 Nos casos em que o afastamento ensejar o desempenho abaixo da meta
exigida, o valor do afastamento sera utilizado para abater valores financeiros dos
precos fixados nas planilhas de composicdo de custos e formacdo de precos
previstas em contrato;

6. DA VIGENCIA DO CONTRATO

6.1 O contrato tera vigéncia de 30 (trinta) meses a contar da data de sua
assinatura, podendo ser prorrogado, mediante termo aditivo, até o limite de 60
(sessenta) meses.

7. DA REPACTUAGAO DO CONTRATO

7.1 Os pregos constantes desta contratagdo poderao ser revistos, decorrido o
periodo minimo de um ano, contado da data da assinatura do contrato, tendo como
parametro, no caso de custos atinentes a mao de obra, o acordo, convengao ou
dissidio coletivo de trabalho vigente a época da proposta, mediante prévia
negociagao;

7.2 As repactuacgdes serao precedidas de solicitagdo da contratada, acompanhada
de demonstragao analitica da alteragao dos custos por meio de apresentacao da
planilha de custos e formacao de precos e do novo acordo, convengao coletiva ou
dissidio que fundamenta a repactuagéo, conforme for a variagdo de custos objeto
da repactuacéo;

7.3 E vedada a inclusdo, por ocasido da repactuacdo, de beneficios ndo previstos
na proposta inicial, exceto quando se tornarem obrigatorios por forgca de
instrumento legal, sentenga normativa, acordo coletivo ou convengao coletiva.

8. RECEBIMENTO DO OBJETO

8.1 Até o quinto dia util de cada més, a CONTRATADA devera enviar ao
CONTRATANTE, conforme instrugdes repassadas pela SETIC, a fatura ou nota
fiscal referente aos servigos prestados no més anterior.
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8.2 Em conformidade com os artigos 73 a 76 da Lei no 8.666/93, mediante termo
circunstanciado, o objeto do presente contrato sera recebido através de ateste da
nota fiscal referente aos servigos prestados no més anterior.

8.3 O recebimento do objeto ndo exclui a responsabilidade da CONTRATADA por
vicios de qualidade do material empregado ou disparidade com as especificagdes
técnicas exigidas neste Termo de Referéncia, verificados posteriormente.

9. DA CONTINUIDADE DOS SERVICOS EM EVENTUAL INTERRUPCAO
CONTRATUAL
A estratégia de continuidade na execucdo do contrato se pauta nas seguintes
premissas:
9.1 Independem da CONTRATADA os recursos fisicos, materiais, mobiliario e
imobiliarios usados na execugao do contrato, sendo de propriedade do
CONTRATANTE;
9.2 Todo o conhecimento disponibilizado para a execucgao inicial do contrato é
passivel de obtencdo via nova contratacdo, inclusive emergencial, mediante
garantia e execugéo das premissas_do Plano de Transicao.
9.3 Todo o conhecimento adquirido durante a execugdo do contrato sera
devidamente documentado e armazenado, de forma a permitir a recuperagao, uso
e transferéncia para prestadores de servigo posteriores.
10. DA TRANSFERENCIA DE CONHECIMENTO
10.1 A transferéncia de conhecimento é de responsabilidade dos servidores do
setor de suporte da SETIC.
11. DA TRANSICAO CONTRATUAL

11.1 A transicdo dos servicos se refere ao processo de transferéncia dos
conhecimentos e competéncias necessarias para prover a continuidade dos
servicos licitados.

11.2 A transigdo Contratual devera comegar 30 (trinta) dias antes da finalizagéo do
Contrato.

11.3 O Plano de Transicdo dos Servigos traduz a estratégia empresarial da
CONTRATADA e deve registrar e detalhar o método de trabalho a ser adotado na
execucao dos servicos desenvolvidos.

TR - Service Desk - agosto de 2020 - Proad 4252/2020

15



11.4 Em ocorrendo nova licitagdo, com mudanga de fornecedor dos servigos, a
CONTRATADA signataria do contrato em fase de expiragao devera repassar para
a vencedora do novo certame, por intermédio de eventos formais, os documentos
necessarios a continuidade da prestacdo dos servicos, bem como esclarecer
duvidas a respeito de procedimentos no relacionamento entre 0 CONTRATANTE e
a nova CONTRATADA.

11.5 Para atender ao item anterior, um Plano de Transi¢cdo, enderecando todas as
atividades e projetos necessarios para a completa transigao, devera fazer parte do
Plano Estratégico e ser entregue pela CONTRATADA no ato da assinatura do
Contrato.

11.6 O Plano de Transigéo devera tratar, no minimo, os seguintes topicos:

11.6.1 Identificacdo do ambiente de trabalho em que atua a equipe de
transicao, seus papéis, responsabilidades, nivel de conhecimento e
qualificagdes;

11.6.2 Cronograma detalhado do plano de transi¢ao, identificando as tarefas,
0S processos, 0s recursos, marcos de referéncia, o inicio, o periodo de
tempo e a data prevista para término;

11.6.3 Estruturas e atividades de gerenciamento da transicdo, as regras
propostas de relacionamento da Contratada com o CONTRATANTE e com a
futura prestadora de servicos;

11.6.4 Plano de gerenciamento de riscos, o plano de contingéncia e o plano
de acompanhamento, todos relativos ao processo de transicéo;

11.6.5 Entrega de toda a documentacao, inclusive eletrénica e/ou digital,
relativa ou relacionada ao objeto contratado;

11.6.6 Documentacdo dos processos dos conhecimentos adquiridos, de
forma a garantir a exequibilidade imparcial e impessoal;

11.6.7 Entrega de inventario de todos os recursos materiais disponibilizados
pelo CONTRATANTE para a execugdo do contrato, contendo, inclusive, a
localizac&o atual e o estado de conservagao;

11.6.8 Entrega de relagdo atualizada de todos os seus empregados que
executaram ou executam trabalhos objeto do contrato, incluindo os perfis, os
direitos de acesso e credenciamentos a sistemas, solugcbes e a areas
restritas do CONTRATANTE.

11.7 E de responsabilidade do CONTRATANTE a disponibilidade dos recursos
qualificados identificados no Plano de Transicdo como receptores do servigo no
segundo nivel de servigo.
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12.

11.7.1 Durante o tempo requerido para desenvolver e executar o plano de
transicdo, a CONTRATADA deve se responsabilizar por qualquer recurso ou
esforco adicional necessario, sem prejuizo da execugao normal do contrato;

11.7.2 Por esforco adicional entende-se: pesquisas, transferéncia de
conhecimento (entre a CONTRATADA e o CONTRATANTE, ou o prestador
de servigos futuro), documentagdo ou qualquer outro esforgo passivel de
cobranca vinculado a tarefa de transicao.

11.8 A Garantia Contratual ficara retida até a finalizacdo da Transigao Contratual.

DO ACOMPANHAMENTO E FISCALIZAGAO

121 A execucdo dos servicos sera acompanhada e fiscalizada pelo Fiscal do
Contrato, que devera:

12.1.1 manter registro de ocorréncias relacionadas com a execugédo do
contrato, determinando todas as agdes necessarias para a regularizagcao das
faltas ou defeitos;

12.1.2 receber, atestar e autorizar os documentos da despesa, quando
comprovado o fiel e correto fornecimento dos servicos, para fins de
pagamento;

12.1.3 comunicar, formalmente, irregularidades cometidas passiveis de
penalidades, bem como efetuar as glosas na Nota Fiscal/Fatura;

12.1.4 controlar o prazo de vigéncia do instrumento contratual sob sua
responsabilidade e verificar o cumprimento integral da execugédo dos
servicos;

12.1.5 encaminhar as autoridades competentes eventuais pedidos de
modificagao contratual;

12.1.6 manter registro de aditivos.

12.2 O Fiscal do Contrato comunicara, por escrito, as deficiéncias porventura
verificadas no fornecimento, para imediata correcdo, sem prejuizo das sangdes e
glosas cabiveis.

12.3 A fiscalizagdo de que ftrata esta clausula ndo exclui nem reduz a
responsabilidade da CONTRATADA quanto aos danos causados diretamente ao
CONTRATANTE ou a terceiros, decorrentes de sua culpa ou dolo na execugao do
contrato ou, ainda, resultante de imperfei¢des técnicas.

12.4 O CONTRATANTE se reserva o direito de rejeitar, no todo ou em parte, a
prestacao do servigo, se em desacordo com o Contrato.
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13.

12.5 Quaisquer exigéncias da fiscalizagao inerentes ao objeto do Contrato deverao
ser prontamente atendidas pela CONTRATADA.

12.6 O Fiscal do Contrato anotarda em registro préprio todas as ocorréncias
relacionadas com o fornecimento dos materiais, determinando o que for necessario
a regularizagao das faltas ou defeitos observados.

DAS OBRIGAGOES DO CONTRATANTE

13.1 Notificar a CONTRATADA de qualquer irregularidade encontrada na execugao
dos servicos.

13.2 Exercer a fiscalizagdo dos servicos prestados, mediante indicacdo de
representante e de substituto especialmente designado para a atividade.

13.3 Comunicar oficialmente a contratada quaisquer falhas verificadas no
cumprimento do contrato.

13.4 Fornecer o cracha de acesso as suas dependéncias, de uso obrigatério pelos
profissionais da contratada.

13.5 Prestar as informacgdes e os esclarecimentos pertinentes que venham a ser
solicitados pelos profissionais da contratada ou por seu preposto.

13.6 Avaliar mensalmente o desempenho dos servigos executados pela contratada,
observando os indicadores e metas de niveis de servigos alcangados.

13.7 Manter a CONTRATADA atualizada sobre os padrées de instalagao,
operagao, configuragdo, seguranga tecnoldogica e seguranga da informagao
adotada no ambito do TRT da Décima Quarta Regi&o, a fim de que seu pessoal
técnico esteja sempre habilitado a execug¢do dos servigos contratados.

13.8 Permitir ao pessoal técnico da CONTRATADA, desde que devidamente
identificado, o acesso as dependéncias, aos softwares, aos sistemas de
informacdo do CONTRATANTE e aos equipamentos de sua propriedade, para a
execugao dos servigos contratados, respeitadas as normas de seguranga vigentes
em suas dependéncias.

13.9 Efetuar o pagamento mensal devido pela execucédo dos servigos, desde que
cumpridas todas as formalidades e exigéncias do contrato, atendendo o que
determina a Resolugao n.° 169/2013, do Conselho Nacional de Justica.

13.10 Repassar orientacdes sobre os procedimentos a serem executados e sobre
os sistemas internos, bem como as suas atualizagdes, para repetidores da
CONTRATADA previamente aprovados pelo corpo técnico da SETIC — Secretaria
de Tecnologia da Informacédo e Comunicacdo do CONTRATANTE.
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14.

13.11 Verificar a cada 6 (seis) meses, a contar da assinatura do contrato, a revisao
dos niveis de servigos acordados e se for o caso propor inclusdo ou alteracdo dos
mesmos.

13.12 Disponibilizar cépia das normas relativas a Seguranga da Informacéao e das
demais normas necessarias a execugao dos servigos.

DAS OBRIGAGOES DA CONTRATADA

14.1 Participar, no periodo compreendido entre a assinatura do contrato e o
termo final do prazo para o inicio da prestacdo dos servigos, de reunido de
alinhamento de expectativas contratuais com equipe de técnicos do contratante.

14.2 O CONTRATANTE fara a convocacdo dos representantes da empresa e
fornecera previamente a pauta da reunido, com antecedéncia minima de 2 (dois)
dias uteis.

14.3 Designar preposto para representa-la nas dependéncias do
CONTRATANTE e para exercer a supervisdo e controle do pessoal, inclusive

quanto ao cumprimento da jornada de trabalho, respondendo por todos os atos e
fatos gerados ou provocados pelos seus colaboradores.

14.4 O preposto técnico devera ter capacidade técnica e gerencial para tratar de
todos os assuntos previstos no instrumento contratual, para coordenacdo dos
servicos e para a gestdo administrativa do contrato. O preposto devera, entre
outras atividades, promover os contatos com o fiscal do contrato durante a
execucdo do mesmo, bem como devera prestar atendimento aos profissionais em
servico, tais como:

14.4.1 Executar os procedimentos administrativos referentes aos recursos
alocados para execugao dos servigos contratados, tais como: entregar-lhes
contracheques, auxilio-transporte e auxilio-alimentagdo, acompanhar e
controlar a apuragao do ponto;

14.4.2 Gerenciar a execugao dos servigos contratados;

14.4.3 Assegurar-se de que as determinagdes do CONTRATANTE sejam
disseminadas junto aos profissionais alocados com vistas a execugao dos
servigcos contratados;

14.4.4 Informar ao fiscal do contrato sobre problemas de qualquer natureza
que possam impedir o bom andamento dos servigos contratados;

14.4.5 Elaborar documentos referentes ao acompanhamento da execugéo
dos servigos contratados;

TR - Service Desk - agosto de 2020 - Proad 4252/2020

19



14.4.6 Acompanhar e manter-se atualizado quanto aos chamados técnicos;

14.4.7 Desenvolver outras atividades administrativas de responsabilidade da
CONTRATADA, principalmente quanto ao controle de informacgdes relativas
ao seu faturamento mensal e apresentagdo de documentos quando
solicitado;

14.4.8 O preposto devera estar disponivel nas dependéncias do
CONTRATANTE, nos dias uteis, dentro do horario de funcionamento do
CONTRATANTE, e acessivel através de contato telefénico em qualquer
outro horario;

14.5 Executar os servigos objeto do presente Termo de Referéncia dentro dos
prazos ajustados, cumprindo os horarios estabelecidos para atendimento,
responsabilizando-se por quaisquer prejuizos advindos de sua inobservancia.

14.6 Contratar, sob sua inteira responsabilidade, os profissionais a serem alocados
para execucao das atividades mediante selecao.

14.7 Apresentar, previamente, a relagdo dos profissionais a serem designados
para Os servicos, com a respectiva avaliagcdo individual, para que o
CONTRATANTE possa verificar e confirmar se o profissional disponibilizado para a
execucado dos servicos atende as qualificacbes especificadas neste Termo de
Referéncia.

14.8 Remunerar os profissionais alocados para prestagdo dos servicos no
CONTRATANTE com salarios condizentes as atividades desenvolvidas, bem como
em conformidade com os valores praticados no mercado de Tl, observando as
exigéncias para cada nivel contratado e as diferencas salariais inerentes as
diferentes habilidades exigidas para cada nivel.

14.9 Responsabilizar-se, em relagdo aos seus profissionais, por todas as
despesas decorrentes da execugao dos servigos a serem prestados.

14.10 Manter os profissionais, quando em horario de execugédo das atividades,
com apresentacdo condizente ao ambiente onde o servigo sera executado, e
devidamente identificado mediante uso permanente de cracha, com foto e nome
visivel, a ser confeccionado pela CONTRATADA.

14.11 Utilizar sem prejuizo do disposto no item 14.7 crachas eventualmente
fornecidos pelo CONTRATANTE que deveréo ser utilizados de forma conjunta com
crachas fornecidos pela CONTRATADA.

14.11.1 Para que os crachas sejam feitos, a CONTRATADA devera
fornecer, com a antecedéncia requerida pelo CONTRATANTE, foto e demais
informagdes necessarias a confecgdo do cracha;
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14.11.2 Em caso de desligamento de empregado ou colaborador ou ainda
em caso de encerramento do contrato, devera a contratada devolver os
respectivos crachas do contratante;

14.11.3 Empenhar-se para que seus empregados tratem com cortesia os
servidores do CONTRATANTE, clientes, visitantes e demais colaboradores,
podendo o CONTRATANTE exigir a retirada daqueles cuja conduta seja
julgada inconveniente.

14.11.4 Orientar seus profissionais a:

a) Nao permanecer em grupos de conversa com visitantes, colegas
ou funcionarios durante o horario de trabalho sobre assuntos
diversos das atividades exercidas;

b) Utilizar o telefone exclusivamente para o servigo;

14.12 Para garantir a disponibilidade e ininterruptibilidade dos servigos, devera ser

mantida quantidade de profissionais com os requisitos técnicos exigidos para
atendimento aos niveis de servigos estabelecidos.

14.13 Manter documentacdo comprobatdria da qualificacdo dos profissionais
alocados na execucado dos servicos e disponibilizar essa documentagao ao
CONTRATANTE sempre que solicitada.

14.14 Alocar profissional treinado e qualificado para substituir profissional
ausente, por motivagao previsivel ou imprevisivel, sempre que a auséncia implicar
risco de ndo atingimento das metas de nivel de servico estabelecidas
contratualmente.

14.15 Solicitar ao CONTRATANTE, no prazo definido no item 15.7, a revisao,

modificagdo ou revogacgao de privilégios de acesso a sistemas, informagdes e
recursos do o6rgdo, quando da transferéncia, remanejamento, promogao ou
desligamento de profissional sob sua responsabilidade.

14.16 Cumprir rigorosamente toda a legislagdo aplicavel a execugdo dos servigos
contratados, como também aquelas referentes a segurancga, a previdéncia e as
obrigacdes previstas na legislagao social e trabalhista em vigor e na medicina do
trabalho.

14.17 Responsabilizar-se por todo e qualquer prejuizo que, por dolo ou culpa,
seus profissionais causarem a terceiro ou ao CONTRATANTE.

14.18 Executar os servigos constantes do objeto deste Termo de Referéncia, de

acordo com os padrdes de qualidade exigidos pelo CONTRATANTE, aferidos por
instrumentos de gestao e pelos niveis de servigo.
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14.19 Reportar ao CONTRATANTE imediatamente qualquer anormalidade, erro ou

irregularidades que possam comprometer a execugdo dos servigos e 0 bom
andamento de suas atividades.

14.20 Manter sigilo, sob pena de responsabilidade civil, penal e administrativa,
sobre todo e qualquer assunto de interesse do CONTRATANTE ou de terceiros,
que tomar conhecimento em razao da execugao do contrato, devendo orientar seus
profissionais sobre esta conduta. Ademais, devera ser preenchido o termo de
confidencialidade constante no ANEXO V.

14.21 Instruir os seus profissionais quanto a prevencdo de acidentes nas
dependéncias do CONTRATANTE.

14.22 Cumprir as normas e regulamentos internos de segurancga e disciplina do
CONTRATANTE, sem que isso gere qualquer vinculo empregaticio com o 6rgao.

14.23 Substituir, no prazo de até 48 (quarenta e oito) horas, sempre que exigido

pelo CONTRATANTE e independentemente de justificativa, qualquer profissional
cuja atuagdo, permanéncia ou comportamento sejam considerados, pelo
CONTRATANTE, prejudiciais, inconvenientes ou insatisfatérios a disciplina da
repartigdo ou ao interesse do servigo publico.

14.24 Fica vedado o retorno dos profissionais substituidos, conforme item 14.23

supracitado, as dependéncias do CONTRATANTE, para cobertura de licencas,
dispensas, suspensio ou férias de outros profissionais, salvo autorizacdo expressa
do CONTRATANTE.

14.25 Acatar a fiscalizagdo do CONTRATANTE levada a efeito pelo fiscal do
contrato, e cuja solicitagdo atender-se-a imediatamente, comunicando-lhe
quaisquer irregularidades detectadas durante a execucao das tarefas.

14.26 Dar ciéncia formal ao CONTRATANTE de convencgdes coletivas ou atos

legais equivalentes que alterem as relagdes trabalhistas com empregados da
CONTRATADA alocados ao contrato.

14.27 Comprovar por meio de carta de apresentacdo a qualificacdo profissional
dos seus empregados alocados na execugao dos servigos, no inicio da execugao
do contrato e nos demais ingressos de funcionarios da contratada.

14.28 Manter durante toda a vigéncia do contrato os profissionais a ele alocados
com as competéncias e certificacdes exigidas nas descri¢des dos servigos.

14.28.1 A CONTRATADA se responsabilizara pela atualizacdo dos
conhecimentos de seus profissionais nas novas versdes ou releases de

TR - Service Desk - agosto de 2020 - Proad 4252/2020

22



softwares ou aplicativos que fagam parte das tecnologias utilizadas pelo
CONTRATANTE e elencadas neste Termo de Referéncia;

14.28.2 A qualificagdo, sempre que exigida pelo CONTRATANTE, devera
ser comprovada por Certificados Oficiais.

14.29 Manter, durante toda a execugdo do contrato, as condi¢des de habilitacdo e
qualificagao exigidas para a contratagao.

14.30 Todo e qualquer treinamento necessario para perfeita execucdo dos
servigos, ndo englobados no item 10, sera por conta da CONTRATADA, devendo
estar contemplado em sua proposta de pregos.

14.30.1 Os profissionais novatos a serem alocados deverao, antes do inicio
das atividades, ser treinados nos sistemas internos do CONTRATANTE,
bem como nas formas e técnicas de atendimento adotadas pela SETIC,;

14.31 A CONTRATADA devera prestar os servicos de forma ininterrupta,

mantendo o Nivel de Servico acordado, com prestacdo de servico nos horarios
previstos neste Termo de Referéncia.

14.32 A CONTRATADA obriga-se a tratar como "segredos comerciais e

confidenciais" quaisquer informagdes, dados, processos, formulas, cédigos, etc.,
utilizando-os apenas para as finalidades previstas no contrato, ndo podendo
revela-los ou facilitar sua revelacao a terceiros.

14.33 A CONTRATADA devera fornecer todos os materiais de escritdrio ou outros

semelhantes necessarios para operacdo de suas atividades, tais como midias
oticas ou magnéticas e etc.

14.34 A CONTRATADA sera responsavel pela elaboragao, publicagdo e evolugéo

de documentos com procedimentos operacionais e técnicos na base de
conhecimento da ferramenta de gestao, apds validagao pelo CONTRATANTE.

14.35 Para fins de acompanhamento do adimplemento de suas obrigagdes fiscais,

trabalhistas e previdenciarias, a CONTRATADA deve entregar, sempre que
solicitado pela CONTRATANTE, ao Fiscal do contrato, as copias autenticadas em
cartério — ou coépias simples acompanhadas de originais para conferéncia pelo
servidor que as receber — dos seguintes documentos:

14.35.1 extrato da conta do INSS e do FGTS de qualquer empregado, a
critério da CONTRATANTE;

14.35.2 copia da folha de pagamento analitica de qualquer més da
prestacdo dos servigos;
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14.35.3 copia dos contracheques dos empregados relativos a qualquer més
da prestacao dos servigos ou, ainda, quando necessario, copia de recibos de
depdsitos bancarios;

14.35.4 comprovantes de entrega de beneficios suplementares
(vale-transporte, vale alimentagao, entre outras), a que estiver obrigada por
forca de lei ou de convencédo ou acordo coletivo de trabalho, relativos a
qualquer més da prestacao dos servigos e de qualquer empregado;

14.35.5 comprovantes de realizagdo de eventuais cursos de treinamento e
reciclagem que forem exigidos por lei ou pelo contrato;

14.36 A documentacgao relativa ao primeiro més da prestacdo dos servicos e aos
meses em que houver admissao de empregados pela CONTRATADA devera estar
acompanhada de copias autenticadas em cartério — ou cépias simples
acompanhadas de originais para conferéncia pelo servidor que as receber.

14.37 Devera entregar até o dia trinta do més seguinte ao da prestacdo dos
servicos ao setor responsavel pela fiscalizagdo do contrato dos seguintes
documentos, quando nao for possivel a verificagdo da regularidade dos mesmos no
Sistema de Cadastro de Fornecedores — SICAF:

a) Prova de regularidade relativa a Seguridade Social;

b) Certiddo conjunta relativa aos tributos federais e a Divida Ativa da
Uniao;

c) Certidbes que comprovem a regularidade perante as Fazendas
Estadual, Distrital e Municipal do domicilio ou sede do contratado;

d) Certidao de Regularidade do FGTS — CRF;
e) Certiddo Negativa de Débitos Trabalhistas — CNDT;

f) Certiddes que comprovem a regularidade perante as Fazendas
Estadual, Distrital e Municipal do domicilio ou sede do contratado.

14.38 A documentacao relativa ao ultimo més da prestagao dos servigos — extingao
ou rescisdo do contrato — e aos meses em que houver desligamento de
empregados da CONTRATADA, devera estar acompanhada de codpias
autenticadas em cartério — ou copias simples acompanhadas de originais para
conferéncia pelo servidor que as receber — dos seguintes documentos:

a) Termos de rescisdo dos contratos de trabalho dos empregados
prestadores de servigco, devidamente homologados, quando exigivel
pelo sindicato da categoria;

b) Guias de recolhimento da contribuicdo previdenciaria e do FGTS,
referentes as rescisdes contratuais;
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c) Extratos dos depositos efetuados nas contas vinculadas individuais do
FGTS de cada empregado dispensado;

d) Exames médicos demissionais dos empregados dispensados.

14.39 As inconsisténcias ou duvidas verificadas na documentacéo entregue terdo
prazo maximo de 7 (sete) dias corridos, contados a partir do recebimento da
diligéncia pela CONTRATADA, para serem formalmente esclarecidas.

14.40 Uma vez recebida a documentacao, o fiscal do contrato devera apor a data
de entrada no TRT14, assina-la e encaminha-la a Secretaria de Administragdo do
TRT14 para analise.

14.41 O descumprimento reiterado das disposi¢des desta clausula e a manutencao
da CONTRATADA em situagao irregular perante suas obrigagbes fiscais,

trabalhistas e previdenciarias implicara rescisdo deste contrato, sem prejuizo da
aplicagao das penalidades nele previstas e demais cominagdes legais.

14.42 A documentacao relativa aos empregados da CONTRATADA refere-se
somente aqueles envolvidos na prestacdo dos servigos objeto da presente
contratagao.

14.43 A CONTRATADA devera indicar um profissional que atuara como Supervisor
da equipe de atendimento.

14.44 Devera ser observado critério de efetivagcao de igualdade de oportunidades
previsto no art. 1° da Resolugao n.° 131/2013 do CSJT, transcrito abaixo:

Art. 1° Os editais de licitagdo visando a
contratagcdo de empresas para a prestacdo de servicos
continuados e terceirizados, no dmbito dos Orgdos da
Justica do Trabalho, conterdo clausula prevendo a
exigéncia de que, no minimo, 10% (dez por cento) das
vagas previstas no respectivo contrato sejam
preenchidas por trabalhadores afrodescendentes,
durante toda a execucgao contratual.

§ 1° A exigéncia contida no caput aplica-se as hipoteses
de dispensa ou inexigibilidade de licitagdo para o
mesmo objeto.

§ 2° A norma contida neste artigo aplica-se aos
contratos com mais de 10 (dez) trabalhadores
vinculados.

14.45 Deverdo ser observados os seguintes critérios estabelecidos pelo Guia
Pratico para inclusao de critérios de sustentabilidade, aprovado pela Resolugao n.°
103/2012 do CSJT:
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14.45.1 A CONTRATADA devera obedecer as normas técnicas, de saude,
de higiene e de seguranga do trabalho, de acordo com as normas do
Ministério do Trabalho e Emprego;

14.45.2 A CONTRATADA devera fornecer aos empregados os
equipamentos de seguranga que se fizerem necessarios, para a execugao
de servicos e fiscalizar o uso, em especial pelo que consta da Norma
Regulamentadora n.° 6 do MTE;

14.45.3 A CONTRATADA devera elaborar e implementar Programa de
Controle Médico de Saude Ocupacional - PCMSO, com o objetivo de
promogao e preservagao da saude dos trabalhadores, de acordo com as
Normas Regulamentadoras do Ministério do Trabalho e Emprego;

14.45.4 A CONTRATADA devera assegurar, durante a vigéncia do contrato,
capacitacdo a todos os trabalhadores em saude e seguranga no trabalho,
dentro da jornada de trabalho, com carga horaria minima de 2 (duas) horas
mensais, conforme a Resolugéo n.° 98/2012 do CSJT;

14.45.5 Na definicdo das rotinas de execugdo das atividades para
contratacdo dos servigos terceirizados devera ser previsto e estimado
periodo adequado, para a orientacdo e ambientacdo dos trabalhadores as
politicas de responsabilidade socioambiental adotadas no Tribunal, durante
toda a vigéncia do contrato;

14.46 A CONTRATADA devera comprovar:

a) ndo possuir inscricdo no cadastro de empregadores flagrados
explorando trabalhadores em condigcdes analogas as de escravo,
instituido pela Portaria Interministerial MTE/SDH n.° 2, de 12 de maio
de 2011;

b) ndo ter sido condenada, a contratada ou seus dirigentes, por
infringir as leis de combate a discriminagéo de ragca ou de género, ao
trabalho infantil e ao trabalho escravo, em afronta a previsdo aos
artigos 1° e 170 da Constituicdo Federal de 1988; do artigo 149 do
Cddigo Penal Brasileiro; do Decreto n.° 5.017/2004 (promulga o
Protocolo de Palermo) e das Convengdes da OIT n.°s 29 e 105.

14.47 A CONTRATADA devera apresentar no ato de assinatura do CONTRATO o
seu Plano Estratégico que devera conter o Plano de Continuidade da Central de

Servicos.

14.48 A CONTRATADA devera manter as condi¢gdes elencadas no anterior durante
toda a vigéncia do contrato, sob pena de rescisdo contratual.
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15. PROCEDIMENTOS BASICOS DE SEGURANGA

E dever da CONTRATADA:

16.

15.1. credenciar junto a CONTRATANTE, seus profissionais autorizados a retirar e
a entregar documentos e equipamentos, bem como aqueles que venham a ser
designados para prestar servigos nas dependéncias do CONTRATANTE;

15.2 identificar qualquer equipamento da empresa que venha a ser instalado nas
dependéncias do CONTRATANTE, utilizando placas de controle patrimonial, selos
de seguranga, etc;

15.3 assegurar que seus funcionarios mantenham sigilo absoluto sobre
informacdes, dados e documentos integrantes dos servigos a serem executados,
inclusive com a assinatura de termo de confidencialidade e manutengao de sigilo
préprio;

15.4 nao permitir que dados ou informagdes do CONTRATANTE a qual tenha
acesso a CONTRATADA ou seus colaboradores, seja retirado das dependéncias
do CONTRATANTE, nao importando o veiculo em que estes se encontrem, como
discos rigidos, discos o6ticos, memorias em estado solido, documentos, mensagens
eletrbnicas e outros.

15.5 observar, rigorosamente, todas as normas e procedimentos de seguranga
implementados no ambiente de Tecnologia da Informagdo do CONTRATANTE;

15.6 adotar critérios adequados para o processo seletivo dos profissionais, com o
propésito de evitar a incorporagdo de pessoas com caracteristicas e/ou
antecedentes que possam comprometer a seguranga ou credibilidade do
CONTRATANTE;

15.7 comunicar com antecedéncia minima de 3 (trés) dias a CONTRATANTE
qualquer ocorréncia de transferéncia, remanejamento ou demissao, para que seja
providenciada a revogagado de todos os privilégios de acesso aos sistemas,
informacdes e recursos do CONTRATANTE, porventura colocados a disposi¢cao
para realizacado dos servigos contratados.

DAS PENALIDADES

A CONTRATADA, em virtude de inexecucéao total ou parcial dos servigos previstos

no contrato, pela execugao desses servicos em desacordo com o estabelecido no contrato
ou pelo descumprimento das obrigagbes contratuais, estara sujeita as seguintes
penalidades, podendo o CONTRATANTE, garantida a prévia defesa a CONTRATADA e
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observada a gravidade da ocorréncia, aplica-las a contratada sem prejuizo das demais
sangdes previstas no contrato:

16.1 multa de até 5% (cinco por cento) sobre o valor mensal do contrato para
cada ocorréncia de descumprimento de obrigagdes contratuais que nao sejam
relacionadas ao atingimento das metas estabelecidas para os indicadores de nivel
de servico;

16.2 multa de até 10% (dez por cento) sobre o valor mensal do contrato para
cada indicador/meta de niveis de servigo que tenha sido objeto de tentativa de
fraude, manipulacdo ou descaracterizacdo pela CONTRATADA, que podera
ensejar a inexecugao parcial ou total do contrato;

16.3 multa de até 10% (dez por cento) sobre o valor mensal do contrato em caso
de constatagado de utilizagdo ou tentativa de utilizagdo indevida, por funcionarios da
CONTRATADA, de bens e recursos do TRT, como por exemplo, uso de
computadores, telefones e links de internet para atividades ilicitas, inadequadas ou
nao relacionadas aos servigos prestados e podera ensejar a inexecugao total ou
parcial do contrato;

16.4 multa de até 10% (dez por cento) sobre o valor total do contrato, em caso de
inexecugao parcial da obrigacdo assumida, cumulavel com demais penalidades
aplicaveis previstas;

16.5 multa de até 20% (vinte por cento) sobre o valor total do contrato, em caso
de inexecugao total da obrigacdo assumida, cumulavel com demais penalidades
aplicaveis previstas;

16.6 multa de 0,2% (dois décimos por cento) do valor mensal do contrato, quando
a CONTRATADA entregar com atraso a documentacéo exigida nos itens 14.35 e
14.37, inclusive subitens, por dia de atraso, limitada ao percentual de 10%;

16.7 multa de 0,2% (dois décimos por cento) do valor mensal do contrato, quando
a CONTRATADA entregar de forma incompleta a documentagao exigida nos itens
14.37 e 14.38, inclusive subitens, por dia de atraso, até que sejam entregues todos
os documentos faltantes, limitada ao percentual de 10%;

16.8 multa de 0,2% (dois décimos por cento) do valor mensal do contrato, quando a
contratada entregar com atraso, conforme prazo definido no item 14.39, os
esclarecimentos formais solicitados para sanar as inconsisténcias ou duvidas
suscitadas durante a analise da documentagcao exigida nos itens 14.35 e 14.37,
inclusive subitens, por dia de atraso, limitada ao percentual de 10%;
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16.9 impedimento de licitar e de contratar com a Unido, pelo prazo de até 5
(cinco) anos, nos termos do art. 7° da Lei n.° 10.520/2002, cumulada com as
demais penalidades aplicaveis previstas.

17. OUTRAS OBRIGAGOES - CRITERIOS DE SUSTENTABILIDADE

Em atendimento a Resolugdo 103/2012 CSJT (Guia Pratico para incluséo de
critérios de sustentabilidade a serem observados na aquisigao de bens e na contratagao
de obras e servigos no ambito da Justica do Trabalho de primeiro e segundo graus), a
CONTRATADA devera:

17.1 Obedecer as normas técnicas, de saude, de higiene e de seguranga do
trabalho, de acordo com as normas do Ministério do Trabalho e Emprego;

17.2 Fornecer aos empregados os equipamentos de seguranca que se fizerem
necessarios para a execugao de servicos e fiscalizar seu uso, em especial pelo que
consta da Norma Regulamentadora N° 6 do MTE;

17.3 Elaborar e implementar Programa de Prevencdo de Riscos Ambientais -
PPRA, de acordo com as Normas Regulamentadoras do Ministério do Trabalho e
Emprego;

17.4 Elaborar e implementar Programa de Controle Médico de Saude Ocupacional
- PCMSO, com o objetivo de promocgao e preservagao da saude dos trabalhadores,
de acordo com as Normas Regulamentadoras do Ministério do Trabalho e
Emprego;

17.5 Assegurar, durante a vigéncia do contrato, capacitagdo a todos os
trabalhadores em saude e seguranga no trabalho, dentro da jornada de trabalho,
com carga horaria minima de 2 (duas) horas mensais, conforme a Resolugéo no
98/2012 do CSJT;

17.6 Na definicdo das rotinas de execugao das atividades para contratagdo dos
servigcos terceirizados, prever e estimar periodo adequado para a orientagao e
ambientacdo dos trabalhadores as politicas de responsabilidade socioambiental
adotadas no Tribunal durante toda a vigéncia do contrato;

17.7 A CONTRATADA devera comprovar, antes da efetivagcdo da contratacao, as
seguintes elencadas no item 14.46.

17.8 E obrigacdo da CONTRATADA a manutengdo dessas condicdes, que poderéo
ser verificadas constantemente durante toda a vigéncia do contrato, sob pena de
rescisdo contratual, a critério da Administragéo.

19. DA RESCISAO

19.1 S30 motivos para a rescisao contratual os relacionados no art. 78, | a XVIII, da
Lei n° 8.666/93.

19.2 A inexecugédo total ou parcial do contrato ensejara a sua rescisdo, com as
consequéncias previstas no contrato e na lei.
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19.3 A rescisdo contratual atendera ao disposto no art. 79 da Lei n° 8.666/93,
podendo acarretar as consequéncias previstas no art. 80 da mesma lei.

20. DA HABILITAGAO

20.1 A licitante devera comprovar, no momento da apresentagao das propostas,

que atua na area de Tecnologia da Informacgao, por meio dos seguintes atestados:
20.1.1 Atestado(s) ou Declaracdo(bes) de Capacidade Técnica, em nome do

licitante, expedido por pessoa juridica de direito publico ou privado, em
documento timbrado, que comprove a prestacdo de servigos de suporte
técnico remoto e presencial a usuarios de TIC de vulto compativel com o
Acorddo 2696/2019 do TCU? do quantitativo de bens e servigos que se
pretende contratar, o objeto da presente licitagao, englobando a:

a)

b)

Prestacdo de Servicos de Suporte Técnico Remoto (por meio
de central telefdnica ou ferramenta informatizada de suporte a
distancia), baseados em Acordos de Niveis de Servigos (ANS),
para pelo menos 400 (quatrocentos) usuarios de tecnologia da
informacao. Esses quantitativos representam
aproximadamente 44% (cinquenta por cento) do total de
usuarios de tecnologia da informacédo do TRT14, ndo sendo
admitido o somatério de atestados para a obtencdo desse
quantitativo.

Prestacdo de Servicos de Suporte Técnico Presencial,
baseados em Acordos de Niveis de Servigos (ANS), para pelo
menos 400 (quatrocentos) usuarios de tecnologia da
informacgao e pelo menos 700 computadores; 150 impressoras;
e 75 scanners. [Esses quantitativos representam
aproximadamente 50% (cinquenta por cento) do total de
usuarios de tecnologia da informacéo e de computadores do
TRT14, ndo sendo admitido o somatdrio de atestados para a
obtengao desse quantitativo.

20.1.2 Os servigos previstos nos itens a) e b) do tépico 20.1.1 deverao ser
comprovados por um unico atestado, respectivamente, e deverdo conter
referéncias ao contrato vinculado, sua vigéncia, a data de inicio dos servigos
prestados, dos produtos atestados, inclusive, o bom desempenho e o

2 Cabe ressaltar que com base

no Acordao 2696/2019 do TCU é irregular a exigéncia de atestado de capacidade com quantitativo minimo
superior a 50% do quantitativo de bens e servicos que se pretende contratar, exceto se houver justificativa

técnica plausivel.

"... que é no sentido de a fixagdo de quantitativo minimo n&o deve ser superior a 50 % do quantitativo de
bens e servicos que se pretende contratar, conforme Acordaos 737/2012 e 827/2014, ambos do Plenario,
entre outros." Acérdado 2696/2019
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cumprimento do atendimento dos indicadores de niveis minimos de servigo
exigido.

20.1.3 A licitante interessada em participar deste certame podera vistoriar o
local onde serdo executados os servigos, mediante prévio agendamento de
horario junto a Sec¢ao de Suporte ao Usuario, pelos telefones (69) 3211-6502
ou 3211-6505.

20.1.3.1 A vistoria podera ser realizada em até 3 (trés) dias uteis
anteriores a abertura do certame e acompanhada por
representante do CONTRATANTE.

20.1.4 Se a documentacao de habilitagao nao estiver completa e correta ou
contrariar qualquer dispositivo deste Termo de Referéncia e seus anexos, a
proponente sera considerada inabilitada.

20.1.5 Nao poderao participar deste pregdo as empresas que se encontrem
reunidas em consoércio ou se apresentem sob a forma de cooperativas,
qualquer que seja a modalidade de constituigcao.

20.1.6 E obrigatério as licitantes descreverem em suas propostas,, na
integra, o objeto ofertado, obedecendo as especificagbes minimas deste
Termo de Referéncia.

20.1.7 As empresas deverdo apresentar planilha de custos detalhada,
conforme descrito no ANEXO VII deste Termo de Referéncia, para o
estabelecimento do valor fixo mensal e total anual proposto, além das
demais informacgdes necessarias ao perfeito entendimento do conteudo da
proposta, sob pena de desclassificacao.

20.1.8 Serao desclassificadas as propostas que:

20.1.8.1 contenham vicios ou ilegalidades;

20.1.8.2 ndo apresentem as especificagdes técnicas exigidas neste
documento;

20.1.8.3 apresentem pregos que sejam manifestamente
inexequiveis;

20.1.8.4 nao vierem a comprovar sua exequibilidade, em especial
em relagao ao prego apresentado.

20.1.9 Consideram-se precos manifestamente inexequiveis aqueles que,
comprovadamente, forem insuficientes para a cobertura dos custos
decorrentes da contratacdo pretendida, conforme disposto no inciso Il do
art. 48 da Lei n.° 8.666/93, transcrito abaixo:

"Art. 48. Serdo desclassificadas:
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(..)

lI- propostas com valor global superior ao limite estabelecido ou com
precos manifestamente inexequiveis, assim considerados aqueles
que ndo venham a ter demonstrada sua viabilidade através de
documentacdo que comprove que o0s custos dos insumos sao
coerentes com os de mercado e que os coeficientes de produtividade
sdo compativeis com a execug¢do do objeto do contrato, condi¢des
estas necessariamente especificadas no ato convocatério da
licitacao."

20.1.9.1 Para a afericdo de pregos manifestamente inexequiveis
serao considerados:

a) Previsdo de salarios incompativeis com os cargos,
aferidos por meio de pesquisa salarial.

b) Pesquisa mercadoldgica para contratagbes do mesmo
porte em outros orgaos da Administragao Publica Federal.

20.1.10 Caso a proposta e a planilha de custos apresentem quantidades

de profissionais inferiores aos especificados no item 2.1.2, o licitante
devera encaminhar, juntamente a sua proposta, demonstrativos de calculos
que comprovem ser possivel alcancar as metas de nivel de servigo
estabelecidas neste Termo de Referéncia e em seus anexos, considerando
o dimensionamento proposto da equipe, os turnos de trabalho e as
caracteristicas das demandas do CONTRATANTE.

21. DO FORO

21.1 Para dirimir todas as questdes oriundas da contratacdo, sera competente o
Juizo Federal da cidade de Porto Velho, com renuncia a qualquer outro, por mais

privilegiado que seja.
22. FORMA DE EXECUGAO E GESTAO DO CONTRATO (Art. 18, § 30, Il a)

22.1. PRINCIPAIS PAPEIS (Art. 18, § 30, lll, a, 1)

22.1.1. A execugdo dos servigos contratados pressupde a existéncia dos
seguintes papéis e responsabilidades:
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* PREPOSTO DA CONTRATADA: Integrante da CONTRATADA com
capacidade gerencial para tratar todos os assuntos previstos neste
Termo de Referéncia e no instrumento contratual correspondente,
sem implicar em 6nus para o CONTRATANTE.

« FISCAL DE CONTRATO: Integrante do setor requisitante que
exercera fungao operacional de acompanhar e fiscalizar a execugao
do contrato, relatando os fatos a autoridade competente; anotar as
ocorréncias em registro proprio (livro de ocorréncia); e determinar a
regularizacao de faltas ou defeitos observados.

+ GESTOR DE CONTRATO: Integrante da Secretaria de Tecnologia
da Informacdo do Tribunal que exercera fungado de supervisdo, o
acompanhamento, a fiscalizagdo e a intervengdo na execugao
contratual, de tal forma que garanta a fiel observancia das clausulas
contratuais e a perfeita realizagdo do objeto.

23. DA FORMA DE COMUNICACAO E ACOMPANHAMENTO DA EXECUGCAO
CONTRATO (Art. 18, § 30, IIl, a, 5)

23.1. A empresa CONTRATADA indicara um preposto para tratar todos os
assuntos previstos neste documento e no instrumento contratual correspondente,
sem implicar em 6nus para o CONTRATANTE.

23.2. O CONTRATANTE designara um Fiscal de Contrato para acompanhar e
fiscalizar a execucdo do contrato que devera relatar as ocorréncias relevantes a
autoridade competente, anotar as ocorréncias em registro proprio (livro de
ocorréncia) e determinar a regularizagéo de faltas ou defeitos observados.

23.3. A forma de comunicagéo devera ser realizada preferencialmente via e-mail
corporativo e telefones indicados pela SETIC.

24. BENEFIiCIOS DIRETOS E INDIRETOS DA CONTRATAGAO - RESULTADOS
ESPERADOS

24 .1 Esta contratagao busca alcangar os seguintes resultados:

a) Reduzir o tempo de restauragdo da operagao normal dos servigos com o
minimo de impacto nos processos de negocios do CONTRATANTE,
dentro dos Acordos de Niveis de Servicos (ANS) e prioridades
acordadas;

b) Oferecer atendimento de qualidade aos usuarios de TI, deixando
transparente que ha efetivo gerenciamento dos incidentes;

c) Criagdo de uma base histérica dos tratamentos de incidentes e
solicitagdes a area de TI do CONTRATANTE;
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25. DA MODALIDADE E TIPO DE LICITAGAO

A modalidade de Licitagdo sera do tipo Pregdo, na forma eletrénica, tipo menor preco.
Sera declarado vencedor do procedimento licitatorio a LICITANTE que apresentar a
proposta de menor valor ou ofertar o menor preco, desde que o objeto cotado atenda as
especificagdes exigidas e esteja dentro do limite do valor de referéncia acima estimado.

26. LOCAL DE ENTREGA

Os servigos serao realizados na sede do Tribunal Regional do Trabalho, Rua Almirante
Barroso, 600, Mocambo, Porto Velho- RO e nas suas respectivas Varas.

27.SETOR RESPONSAVEL PELA ELABORAGAO DESTE DOCUMENTO

O presente Termo de Referéncia foi elaborado pela Secretaria de Tecnologia da
Informagao e Comunicagao.

28. SETOR RESPONSAVEL PELA FISCALIZAGAO E ACOMPANHAMENTO

Integrante demandante: Nome: Robert Armando Rosa
E-mail: robert.armando@trt14.jus.br

Integrante técnico Nome: Marcus Vinicius Alencar Terra
E-mail: marcus.terra@trt14.jus.br

Nome: Fabio Eduardo Trovd
E-mail: fabio.trovo@trt14.jus.br

Nome: Fabricio Luiz Debastiani
E-mail: fabricio.debastiani@trt14.jus.br

Integrante Administrativo | Nome: Rodrigo Araujo
E-mail: @trt14.jus.br

Equipe de Planejamento | Nome: Vinicius Vieira Marques
E-mail: vinicius.vieira@trt14.jus.br
Nome: Adriana Simeéo Ferreira
E-mail: adriana.simeao@trt14.jus.br
Nome: José Franca Silva

E-mail: jose.franca@trt14.jus.br

Porto Velho — RO, 13 de agosto de 2020.
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ANEXO | - Parte |

DESCRIGAO GERAL DOS SERVICOS

1 - Servigo de Atendimento a Usuarios — Central de Servigos (12 Nivel)

1.1 O atendimento a usuarios no primeiro nivel de suporte configura-se como o ponto
unico de contato para todos os usuarios com a area de TI.

1.2 Sao considerados usuarios os servidores e magistrados do Contratante, bem como
aqueles que utilizam solugdes de Tl deste Tribunal, incluindo os seus jurisdicionados.

1.3 O servigo sera executado via central telefénica ou outro meio de atendimento remoto.

1.4 Sera responsavel por registrar e acompanhar todas as solicitagdes ou requisicoes de
servicos e incidentes, doravante denominados chamados. N&ao serdo consideradas como
chamado as consultas de status de chamados registrados anteriormente.

1.5 Sera denominado Central de Servigos, em alinhamento as melhores praticas definidas
no framework ITIL.

1.6 A arquitetura da Central de Servicos devera ser centralizada e funcionara nas
dependéncias da CONTRATADA, em local diverso das instalagdes da CONTRATANTE. A
Central de Servigos devera estar instalada em unidade da CONTRATADA em decorréncia
da necessidade de fiscalizacdo da exclusividade da prestagdo deste servico e pela
necessidade de constantes treinamentos nos novos servigos que forem sendo
disponibilizados para atendimento.

1.7 Este servico compreende a hospedagem e operagao do teleatendimento aos usuarios
de Tl do Contratante, devendo ser providos pela CONTRATADA: profissionais
especializados, instalagdes fisicas adequadas ao tipo de servigo contratado, mobiliario,
microcomputadores conectados em rede, softwares basicos, sistema de telefonia com
recursos de PABX e ligagao po 0800, DAC (Distribuidor Automatico de Chamadas) e URA
(Unidade de Resposta Audivel), sistema eletrbnico de gravacéao, link de comunicagao
entre a CONTRATADA e o CONTRATANTE, bem como todos os encargos, servigos e
aparatos necessarios ao atendimento das condi¢cbes técnicas e operacionais para a
execucao desse tipo de servigco. Esta incluida no servico contratado e redundancia
necessaria para operar a Central de Servicos, conforme detalhado nas segbes
subsequentes do Termo de Referéncia. A contratada devera dispor de um numero 0800
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para atendimento ao Contratante, o qual devera receber ligagdes provenientes de telefone
movel, telefone fixo, local e DDD do Brasil inteiro.

1.8 Devera estar disponivel no horario das 07:30hs as 18:00hs para atendimento a todas
as unidades da CONTRATANTE, de segunda-feira a sexta-feira, ndo havendo a
prestacado de servigos nos finais de semana. Nos feriados em que houver alguma unidade
do CONTRATANTE em funcionamento, o servigo devera ser prestado normalmente,
atendendo aos mesmos niveis de servico.

2. Servigo de Suporte Técnico Local (22 Nivel)

2.1 O servico de suporte técnico local, definido como segundo nivel de suporte
compreende o atendimento técnico presencial no ambiente do usuario, que sera acionado
quando o suporte de primeiro nivel ndo conseguir resolver o incidente ou a solicitagéo de
servico. Envolve as atividades de suporte técnico de hardware e software, como as
exemplificadas a seguir:

| - instalagdo, configuracdo e solugdo de problemas em sistemas operacionais
(Windows), softwares gerais em uso pelo CONTRATANTE, estac6es de trabalho e
servidores de rede;

Il - ativos de rede e softwares correlatos;
Il - manutencéo preventiva e corretiva de equipamentos;
[ll - cabeamento estruturado de dados;
IV - outras atividades de natureza de suporte técnico de TI.
2.2 A equipe sera composta de técnicos que atuardo em campo, e nos seguintes locais:
I- Na sede do TRT14;
[I- no Férum Trabalhista de Porto Velho;
[lI- prédio das 62, 72 e 82 Varas de Porto Velho;

2.3 O incidente ou a solicitagdo de servigo nao resolvido sera direcionado para os grupos
solucionadores do CONTRATANTE de acordo com o Catalogo de Servigos de TI.

2.4 Nas sessbes do Tribunal e das Turmas sera necessaria a presenca de técnicos de
suporte da CONTRATADA de prontiddo. Nestas sessdes, os técnicos da CONTRATADA
deverao apresentar-se com uniforme social composto por terno e gravata.

2.5 Podera haver a necessidade de prestagao do servico de suporte técnico local em
eventos promovidos pelo CONTRATANTE em horarios diversos do estipulado no item 1.8
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do deste anexo, casos em que serdo previamente comunicados a CONTRATADA de
forma a possibilitar o adequado planejamento por esta.

2.6 Os servicos de suporte local serdo prestados de segunda-feira a sexta-feira, das
7h30min as 18h. Apos o horario de expediente da contratante - atualmente das 7h30 as
14h30 - a contratada podera atuar em regime de plantdo presencial com quadro reduzido.
Mediante comunicagao prévia, para os casos de necessidade durante a realizacdo de
eventos ou reunides que necessitem de suporte técnico, a contratada devera destacar
funcionario para prestar atendimento durante todo o periodo.

3. Especificagao Técnica
3.1.Requisitos da Solugao
3.1.1. Requisitos de Negocio aplicaveis a Central de Servigos (1° nivel)

3.1.1.1. A Central de Servigos devera funcionar como o ponto unico de contato dos
usuarios com a area de Tl do Contratante para reportar requisicoes, incidentes e
demandas, realizando o atendimento de primeiro nivel para incidentes e
requisicoes.

3.1.1.2. A Central de Servicos devera operar em instalagcbes proprias da
Contratada, em local externo ao TRT14, dispondo de toda a infraestrutura
necessaria para a prestacao do servico a ser contratado.

3.1.1.2.1. A Central de Servigos (1° nivel) devera estar instalada em uma
das unidades da CONTRATADA, em decorréncia da necessidade de
fiscalizacdo da exclusividade da prestacédo deste servico e pela necessidade
de constantes treinamentos nos novos servigos que forem sendo
disponibilizados para atendimento

3.1.1.3. O servigo a ser contratado caracteriza-se pelo atendimento tempestivo as
demandas dos usuarios decorrentes de solicitagdes, falhas ou duvidas quanto ao
funcionamento do ambiente e das solugcdes de Tl do CONTRATANTE.

3.1.1.4. A Central de Servigos devera assegurar a qualidade, eficiéncia e eficacia
nas atividades de atendimento ao usuario.

3.1.1.5. A Secretaria de Tecnologia da Informagcao do CONTRATANTE designara
um gestor do processo, responsavel por monitorar a execugdo do fluxo de
processos de atendimento ao usuario, identificando e tratando as anormalidades,
gargalos e possibilidades de melhorias no respectivo fluxo. '

3.1.1.6. Considera-se "incidente" toda e qualquer interrupgdo nao planejada ou
reducdo da qualidade de um servico de Tl e "requisicdo de servigos" toda

TR - Service Desk - agosto de 2020 - Proad 4252/2020

37



solicitagdo do usuario para informacao, aconselhamento, mudan¢a padrdo ou
acesso a um servico de TI, entre outros.

3.1.1.7. Sdo chamados “servigos elegiveis" aqueles cuja resolu¢gado deve ocorrer
obrigatoriamente no primeiro nivel de atendimento quando se tratar de requisigdes,
ou seja, na Central de Servigos. Quando se tratar de incidentes, a resolugao
devera ocorrer no primeiro nivel de atendimento, no entanto, caso ndo consiga
resolvé-lo, devera encaminhar para o grupo solucionador de 2° nivel com a
justificativa do ocorrido. A lista dos servigos elegiveis para o atendimento no 1°
nivel sera definida no inicio do contrato, sendo continuamente atualizada, em
comum acordo entre CONTRATANTE e CONTRATADA.

3.1.1.8. Compdéem a solugdo a ser Contratada a infraestrutura de telefonia
necessaria para operar a Central de Servicos, com recursos de PABX, DAC
(Distribuidor Automatico de Chamadas),URA (Unidade de Resposta Audivel), com
disponibilizagdo de um numero gratuito (0800) para o atendimento aos usuarios do
TRT14, como também o sistema de gravagao digital e links de comunicagdo como
TRT14. O numero 0800 devera receber ligagdes provenientes de telefones fixos
locais, moveis e DDD de todo o Brasil.

3.1.1.9. Sera exigida a disponibilidade minima de 99,5 % para toda a infraestrutura
necessaria a prestacdo dos servicos prevista nesta especificagcdo, por més,
considerado o periodo compreendido entre o primeiro e o ultimo dia de cada més,
inclusive no periodo de estabilizagao previsto nos Requisitos Temporais do Termo
de Referéncia.

3.1.1.10. Sera exigido da empresa Contratada um plano de contingéncia no qual
esteja incluida a estratégia de redundancia que sera adotada para toda a
infraestrutura que suporta o servico da Central de Servigos. Este plano devera ser
entregue no ato de assinatura do Contrato.

3.1.1.11. Sao requisitos do sistema de telefonia:

3.1.1.11.1. Permitir o tratamento das gravagdes institucionais (atendimento
inicial, fila de espera, etc) e dos dialogos entre atendentes e usuarios, sendo
possivel armazena-las, recupera-las e envia-las ao CONTRATANTE;

3.1.1.11.2. Permitir a configuracdo de menus em voz digitalizada em
portugués, para fornecimento de informacbes e guiar o atendimento,
mediante comando do usuario enviado pelo teclado telefénico;

3.1.1.11.3. Possuir a funcionalidade "cut-thru", permitindo ao usuario
interromper uma mensagem de resposta audivel ao digitar uma opgao em
qualquer ponto do menu de voz;
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3.1.1.11.4.Possibilitar a intervengdo de supervisor em todas as chamadas
ativas ou em fila de espera;

3.1.1.11.5. Possuir funcionalidade que permita a supervisdo do atendimento
remotamente, de forma que de qualquer telefone, fixo ou celular, seja
possivel ouvir e intervir nas ligagdes em tempo real por meio da selegéo do
ramal que se deseja monitorar. Essa funcionalidade devera estar disponivel
também para os servidores do CONTRATANTE responsaveis pelo
acompanhamento do contrato;

3.1.1.11.6. Possuir mecanismos que permitam aos supervisores enviar
informacgdes a toda a equipe ou a operadores especificos;

3.1.1.11.7. Permitir transferéncia para atendimento humano, quando a URA
estiver sendo usada. sem a necessidade de digitar qualquer op¢cdo do menu
eletrénico ou quando digitar erroneamente a opgdo do menu por trés vezes
seguidas;

3.1.1.11.8. Permitir a transferéncia para atendimento humano em qualquer
nivel/subnivel do menu;

3.1.1.11.9. Permitir a programacéo de prioridades (skills), para roteamento
com base nessa programagao;

3.1.1.11.10. Possibilitar a gestdo de todas as chamadas telefénicas
mediante sistema de log, a partir do qual seja possivel medir os indicadores
de desempenho da Central de Servigos, cujos dados irdo compor o Relatério
de Posicionamento Mensal de Servigos (RPMS), detalhado no Termo de
Referéncia. Dentre os indicadores, citam-se percentual de ligacbes
atendidas no tempo estipulado, percentual de ligagdes perdidas, horario de
pico de atendimento, tempo médio de duragao das chamadas, tempo médio
da fila de espera, quantidade de chamadas em fila de espera, numero de
ligagbes no periodo, quantidade de chamadas ocupadas, entre outros; Este
log devera ser entregue pela CONTRATADA para compor o RPMS
(elaborado pela CONTRATANTE) e devera ser apresentado ao
CONTRATANTE até o 5° (quinto) dia util do més subsequente ao da
prestacdo do servico.

3.1.1.11.11. Possibilitar a realizagcdo e tratamento de transferéncia de
ligagdes internas e externas;

3.1.1.11.12. Possuir mecanismos para a transferéncia de um atendimento
humano para a URA para a realizagdo de pesquisas eletronicas, liberando
imediatamente o atendente;
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3.1.1.11.13 Possuir mecanismos para visualizagdo e acompanhamento dos
atendentes, com informagdes ativas sobre status de cada atendimento
(agentes livres e ocupados), tempos médio e maximo de atendimento,
quantidade de ligagdes em fila de espera, no momento, quantidade de
ligacbes que passaram pela fila e que foram atendidas/abandonadas,
estatistica diaria de atendimento on line e extragcdo de relatorios de
monitoramento. Essa funcionalidade devera estar disponivel para os
supervisores da Contratada e para os servidores do Contratante
responsaveis pelo acompanhamento do contrato;

3.1.1.11.14. Disponibilizar mecanismos que permitam o monitoramento dos
indicadores de telefonia em tempo real, pelos servidores do
CONTRATANTE responsaveis pelo acompanhamento do contrato;

3.1.1.11.15. Devera dispor de mecanismos para: inicializacdo e paralisagao
de gravacao de ligacdes, possibilidade de conferéncia com os atendentes
e/ou usuarios, escuta on-line, chat com os operadores, filtro para escuta das
gravacgoes e relatorios gerenciais para apoiar as atividades do supervisor.

3.2.1.13. Sao requisitos do sistema de gravagao digital:

3.2.1.13.1. Possuir mecanismos para a gravagdo de mensagens de voz
diretamente no equipamento por meio de aparelho telefébnico comum ou
remotamente por meio de digitalizagdo em estudio com alta qualidade de
som, com possibilidade de gravacgao e regravacao quando necessario;

3.2.1.13.2. Realizar a gravacao de todos os atendimentos efetuados, tanto
das conversas telefénicas quanto das telas de atendimento, de forma a
visualizar os procedimentos de atendimento do atendente no momento do
atendimento. Estas gravacdes deverado guardar a referéncia ao numero do
chamado e a data e hora de ocorréncia do contato, de forma a facilitar sua
busca. As gravagdes deverao ser catalogadas mesmo ndo havendo abertura
de chamado, para efeitos de auditoria;

3.2.1.13.3. As gravacOes deverao ser armazenadas e estar disponiveis para
consulta pelo prazo minimo de 3 meses. Apds este prazo, todos registros
deverdo ser entregues ao CONTRATANTE, devidamente organizados,
catalogados e gravados em CD ou DVD.

3.21.13.4. Permitir acesso direto e imediato dos servidores do
CONTRATANTE envolvidos na gestdo e execugao contratual as gravacoes
para fins de averiguacdo de atendimento.
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3.2.1.14. Quanto aos requisitos dos links de comunicagao

3.21.141. A Contratada devera apresentar, na reunido inicial da
contratagdo, um projeto para o estabelecimento dos links, para ser avaliado
pela equipe técnica do CONTRATANTE;

3.2.1.14.2. Os links de comunicagdo a serem providos pela Contratada
deveréao possuir redundancia através de dois meios fisicos distintos;

3.2.1.14.3. Os materiais que por ventura sejam utilizados deverao constar na
proposta comercial da empresa, para fins de calculo da prestacdo unica
mensal a ser paga pelo CONTRATANTE;

3.2.1.14.4. Deverao ser fornecidas portas no padrao Ethernet RJ-45, , no
protocolo Ethernet padrdo, para conexao do link de comunicagdo da
CONTRATADA a rede do CONTRATANTE.

3.2.1.14.5. Apenas um link devera ser utilizado para trafego de dados, sendo
que o outro meio fisico sera utilizado apenas em caso de falha do primeiro;

3.2.1.14.6. Os links deverao ter capacidade para suportar todos os servigos
necessarios, incluindo o acesso da CONTRATADA ao sistema de Gestao de
Central de Servicos que sera disponibilizado pelo CONTRATANTE, bem
como o acesso remoto as estacdes de trabalho do CONTRATANTE.

3.2.1.14.7. Os links deverao permitir o monitoramento da utilizagdo através
de protocolo SNMP e sera monitorado pela equipe de TI do
CONTRATANTE.

3.2.1.14.8. A disponibilidade minima dos links deve ser de 99,7% (noventa e
nove virgula sete por cento).

3.2.1.15. Compete a Central de Servigos:

3.2.1.15.1. Registrar, classificar e realizar o primeiro atendimento as
solicitagdbes dos usuarios feitas mediante contato telefénico, e mail ou
registro em sistema de controle de chamados de suporte.

3.2.1.15.2. Executar os atendimentos referentes aos servicos classificados
como ‘“elegiveis" no Catalogo de Servigcos, utilizando como meios de
interacdo com o solicitante o contato telefébnico ou acesso remoto. Estao
incluidas as atividades de investigacado, diagnostico e aplicacdo de uma
solucdo de contorno ou definitiva para os incidentes, ou o cumprimento das
requisi¢coes de servico, de forma a resolver o chamado do usuario.
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3.2.3.1.15.3. Prestar informagcbes ao usuario acerca da evolugdo do
atendimento quando requerido (reativo) bem como sempre que se fizer
necessario (proativo).

3.2.1.15.4. Observar o atendimento aos niveis de servico acordados para
cada tipo de servigo existente no Catalogo de Servigos de Tl do Contratante,
bem como aos niveis de servigo referentes ao primeiro atendimento, ao
tempo de espera do usuario na fila de chamados telefénicos e ao tempo de
validagao de reabertura de chamados.

3.2.1.15.5. Manter atualizadas as bases de conhecimento e as bases de
solucdes aplicadas necessarias para auxiliar a resolugao de incidentes
futuros. Para cada chamado atendido, resolvido no 1° nivel de suporte,
deverdo ser registradas a solugdo adotada, o script utilizado, itens de
configuracdo afetados e outras informagdes importantes para geragédo de
informacao historica do atendimento.

3.2.1.15.6. Manter atualizada a base de dados de geréncia de configuragao
referente aos componentes de servicos afetados pelo atendimento ao
chamado, relacionados aos servigos entregues/disponibilizados aos
usuarios.

3.2.1.15.7. Executar os procedimentos padrao de atendimento visando
promover uniformidade de tratamento dos atendentes de 1° nivel no
relacionamento com os usuarios.

3.2.1.15.8. Seguir o fluxo de processo de atendimento para incidentes e
requisicoes definido pelo CONTRATANTE, bem como quaisquer outros
processos relacionados a Central de Servigos, de acordo com a biblioteca
ITIL, que venham a ser definidos pelo CONTRATANTE. Os fluxos de
processo citados poderdo sofrer modificagdes durante a vigéncia do
contrato, decorrentes do processo de melhoria continua implementado pela
area de Tl do Contratante. A empresa CONTRATADA devera se adequar as
modificagdes submetidas em prazo a ser acordado pelas partes, sem 6nus
para o Tribunal.

3.2.1.15.9. Realizar procedimentos de comunicagdo em massa, informando
proativamente os usuarios acerca de paradas programadas e incidentes de
impacto organizacional ou departamental.

3.2.1.15.10. Orientar e prestar assisténcia remota aos usuarios de servicos
de TI, executando intervencdes remotas na estacdo de trabalho do usuario
para a realizacao de configuracdes, instalacdes e remocgdes de aplicativos,
bem como reparos diversos que constem na lista de chamados elegiveis
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definida em conjunto Contratante e Contratada. As intervengdes remotas
deverao ser previamente autorizadas pelo usuario da estagao de trabalho.

3.2.1.1 5.11. Assegurar que os atendimentos criticos sejam priorizados.

3.2.1.15.12. Assegurar que atendimentos a servigos classificados como
criticos ou importantes estejam sendo comunicados de acordo com o
mapeamento de comunicacdes elaborado pelo Contratante.

3.2.1.15.13. Assegurar a consisténcia das informag¢des constantes nos
registros de atendimento, no que se refere ao cadastro e categorizagdo dos
incidentes e requisicdes, sendo atualizadas em tempo real, na ferramenta de
controle de chamados de suporte a ser disponibilizada pelo Contratante.

3.2.1.15.14. Elaborar, propor melhorias e manter atualizados os
procedimentos operacionais padrdao (POPs) para os servigos de TI,
seguindo o processo de aprovagao definido pelo TRT14.

3.2.1.15.15. Elaborar, propor melhorias e manter atualizados procedimentos
de auto atendimento ao usuario de Tl do Contratante, quando aplicaveis,
seguindo o processo de aprovagao definido pelo Contratante. A existéncia
de procedimentos desta natureza ndo desobriga a Contratada a realizar o
atendimento telefénico ao usuario de Tl, caso O usuario opte por nao utilizar
o canal de autoatendimento.

3.2.1.15.16. Assegurar a segurancga da informagdo na execugédo do objeto
contratual.

3.2.1.15.17. Receber notificagcbes de eventos significativos detectados na
infraestrutura e nos servicos de Tl para que os técnicos de atendimento
tratem a falha antes que os usuarios percebam e reportam o ocorrido. Os
eventos devem ser tratados como chamados, seguindo o fluxo de processos
definido.

3.2.1.15.18. Encaminhar para os grupos solucionadores de segundo nivel os
atendimentos nao solucionados, conforme nivel de servico estabelecido,
seguindo as definicdes do Catalogo de Servigos de Tl do Contratante.

3.2.1.15.19. Monitorar o atendimento, realizando a gestdo do ciclo de vida
do chamado.

3.2.1.15.20. Realizar os procedimentos de resolugdo de problemas
(troubleshooting) definidos pelo Contratante.

3.2.1.15.21. Reportar quaisquer inadequagdes ou sugestdes de melhoria na
documentacgao dos servigos e procedimentos do Contratante.
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3.2.1.15.22. Produzir informacdes gerenciais sobre os servigos prestados.

3.2.1.15.23. Manter atualizadas todas as informacbes referentes aos
servigos de TI, inserindo, atualizando e excluindo dados referentes a
procedimentos operacionais, troubleshootings, scripts de atendimento,
catalogo de servicos, conforme processo definido pelo Contratante.

3.2.1.15.24. Os chamados cujo ciclo de vida seja exclusivamente interno
(entre unidades da Secretaria de Tecnologia da Informag&o do Contratante,
do seu catalogo técnico) ndo serao de responsabilidade da Contratada.

3.2.1.15.25. A Central de Servigos devera utilizar os seguintes meios de
contato para a operacdo das suas atividades: telefone, cliente web da
ferramenta a ser disponibilizada peto Contratante, email e ferramenta de
chat homologada pelo CONTRATANTE.

3.1.2. Requisitos de Negécio Aplicados ao Suporte Técnico Local

3.1.2.1.As atividades desempenhadas pelo Suporte Técnico Local possuem
natureza intelectual e tecnoldgica relacionadas a manutengdes, revisoes,
reparos e consertos e atualizagdes, de hardware e/ou software. Os tipos de
servicos a serem prestados pelo Suporte Técnico Local incluem, mas néo se
limitam a:

| -Suporte aos sistemas operacionais: Windows ;
[I- Suporte a Redes (LAN e WAN);

[ll- Suporte a Internet/Intranet;

IV- Suporte a impresséo;

V- Suporte a Email;

VI- Suporte ao Active Directory;

VIl- Suporte & Hardware;

VIII- Suporte a suites de aplicativos para escritério Microsoft Office e
BrOffice;

IX- Suporte a Sistemas Administrativos;

XI- Suporte ao Sistemas aplicativos e de acompanhamento
processual; judicial (Instalagcdo e Instalagcdo de aplicativos tais como
BrOffice, Microsoft Office, Anti-Virus, Adobe Reader e etc;
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Xll- Esclarecimento de duvidas no uso de sistema operacional,
aplicativos de escritorio, sistemas administrativos e sistemas de
acompanhamento judicial;

XllI- Servigos de gestdo de usuarios e grupos;

XIV- Manutengao preventiva a equipamentos, incluindo a limpeza
interna dos equipamentos de informatica;

XV - Instalacdo de novas unidades de trabalho, solugédo de
problemas, dentre outros, conforme a necessidade da demanda do
Contratante.

3.1.2.2. Durante o periodo de vigéncia do contrato, caso ocorra a
implantacdo de novas unidades ou alteragdes nos locais hoje existentes,
deveréo ser atendidas pela Contratada, sem énus adicional ao Contratante.

3.1.2.3. Os chamados serdo encaminhados para a Contratada através do
sistema de controle de chamados disponibilizado pelo Contratante.

3.1.2.4. servigo a ser contratado caracteriza-se pelo atendimento tempestivo
as demandas dos usuarios, decorrentes de falhas ou duvidas quanto ao
funcionamento do ambiente e das solugdes de Tl do Contratante.

3.1.2.5. A Contratada devera assegurar a qualidade, eficiéncia e eficacia nas
atividades de suporte técnico local.

3.1.2.6. Os técnicos de suporte de 2° nivel deverao resolver seus chamados
da forma mais eficiente possivel, conforme o tipo do chamado, atendendo
aos niveis de servico definidos. Desta forma podera ser utilizado também o
acesso remoto para realizagao de suas atividades, quando possivel.

3.1.2.7. A Secretaria de Tecnologia da Informagao do Contratante designara
um gestor do processo, responsavel por monitorar o andamento do fluxo de
processos de atendimento ao wusuario identificando e tratando as
anormalidades, gargalos e possibilidades de melhorias no fluxo de
processos.

3.1.2.8. Sao atribui¢gdes do Suporte Técnico Local:

3.1.2.8.1. Atender as demandas técnicas presenciais no ambiente do
usuario, sendo acionado pelo nivel de suporte antecedente, conforme
processo de atendimento, para resolver incidentes ou requisi¢des. O
atendimento também podera ser realizado de forma remota, a
depender do servico associado ao chamado conforme procedimentos
operacionais definidos.
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3.1.2.8.2. Observar o atendimento aos niveis de servigco acordados
para cada tipo de servigo existente no Catalogo de Servigos de Tl do
Contratante.

3.1.2.8.3. Seguir o fluxo de processo de atendimento para incidentes
e requisicoes definido pelo Contratante, bem como quaisquer outros
processos relacionados a suporte a servigos de Tl, de acordo com a
biblioteca ITIL, que venham a ser definidos pelo Contratante. Os
fluxos de processo citados poderao sofrer modificacbes durante a
vigéncia do contrato, decorrentes do processo de melhoria continua
implementado pela area de Tl do Contratante. A empresa Contratada
devera se adequar as modificacbes submetidas em prazo a ser
acordado pelas partes, sem énus para o Tribunal,

3.1.2.8.4. Manter atualizadas as bases de conhecimento e bases de
solugbes aplicadas, necessarias para auxiliar a resolugdo de
incidentes futuros. Para cada chamado atendido, resolvido no 2° nivel
de suporte, deverdo ser registradas: a solugdo adotada, de forma
concisa e de facil interpretacdo; o script utilizado; item de
configuracédo afetado e outras informagdes importantes para geragao
de informacéao histérica do atendimento.

3.1.2.8.5 Elaborar procedimentos operacionais padrdo (POPs) para
os servigos candidatos a se tornarem elegiveis, seguindo o processo
de autorizagao definido pelo TRT14.

3.1.2.8.6. Elaborar procedimentos e documentagdes para guiar O
atendimento de 2° nivel de servicos de Tl, quando aplicaveis e uteis
para a eficiéncia e eficacia no atendimento, seguindo o processo de
autorizagao definido pelo Contratante.

3.1.2.8.7. Encaminhar o atendimento aos grupos solucionadores de
Tl do Contratante, conforme definido no Catalogo de Servigos,
sempre que nao for possivel resolvé-lo no escopo do conhecimento
de suporte técnico local.

3.1.2.8.8. Assegurar a seguranga da informagdo na execugao do
objeto contratual.

3.1.2.8.9. Investigar e diagnosticar uma solugdo de contorno ou
definitiva para um incidente ndo resolvido no primeiro nivel e resolver
o incidente utilizando este diagnodstico.

3.1.2.8.10. Realizar atividades de suporte técnico de hardware e
software; instalagcéo, configuragédo e suporte a estagdes de trabalho e
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servidores de rede, software de rede de comunicacdo de dados,
cabeamento estruturado de dados, ativos de rede, atividades de
manutencgao preventiva nos equipamentos de propriedade do Tribunal
e realizar os transportes de equipamentos.

3.1.2.8.11. Prestar o suporte no local do equipamento reclamado,
utiizando-se da base de conhecimento existente, bem como de
manuais técnicos para ajuda-lo na solugdo. Existindo solugado, esta
devera ser aplicada a fim de restaurar o funcionamento normal do
equipamento.

3.1.2.8.12. Prestar o suporte técnico local as sessdes do Tribunal e
das Turmas e eventos promovidos pelo Contratante, conforme
demanda estimada no Termo de Referéncia. E necessaria a presenca
de pelo menos um técnico de prontiddo durante toda a sessdo ou
evento. A agenda destas atividades, para as quais a presenga técnica
€ necessaria, sera fornecida pelo Contratante. Para cada ocorréncia
de sessdes e eventos, sera registrado um chamado de suporte
técnico.

3.1.2.8.13. Respeitar os niveis de servico acordados, sendo
agendado o atendimento junto ao usuario, sempre que possivel, a fim
de evitar transtornos em decorréncia de paralisagdes dos servigos ou
impossibilidade de sua execugdo, verificando-se o horario de
funcionamento de cada uma das unidades.

3.1.2.8.14. Para os casos em que haja necessidade de paralisagéao
do equipamento do usuario para manutencao corretiva, o técnico da
Contratada devera realizar o backup dos arquivos de trabalho do
usuario para outro microcomputador indicado pelo TRT14, a fim de
que as atividades nao sejam paralisadas. Ao ser restaurado, o
equipamento sera devolvido ao usuario e os procedimentos para a
troca dos equipamentos deverdo, da mesma forma, ser realizados
pelo técnico.

3.1.2.8.13. Realizar manutengao de equipamentos em geral, inclusive
realizando pequenos reparos em componentes de servigos
disponibilizados aos usuarios, exceto para os equipamentos em
garantia ou cobertos por contrato de manutengdo para os quais
cabera a Contratada apenas as atividades de configuragao, salva de
dados e instalacdo. As pecas de reposi¢cao serdao fornecidas pelo
Contratante.
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ANEXO | - Parte Il

1. Metodologia de Avaliagao da Qualidade

A qualidade dos servicos prestados sera aferida a partir de indicadores de
desempenho e niveis minimos de servico, conforme definidos neste Termo de Referéncia.

Os servicos serao aferidos mensalmente com base nos padrbes de qualidade e
desempenho estabelecidos_pela CONTRATANTE.

2. Niveis de Servico

2.1 O acompanhamento e a avaliagdo dos servicos prestados pela empresa
Contratada serao realizados através da afericdo de niveis minimos de servigco, baseando
se em indicadores e metas definidos para a execuc¢ao das atividades Contratadas. Estes
indicadores servirao de base para aferir e avaliar diversos fatores relacionados aos
servicos contratados, quais sejam: qualidade, desempenho, disponibilidade,
abrangéncia/cobertura, seguranca e efetividade do atendimento.

2.2 A frequéncia de aferigdo e avaliagdo dos niveis minimos de servigo sera
mensal, através do Relatério de Posicionamento Mensal dos Servicos (RPMS).

2.3 Ao longo da execugdo contratual, poderdo ser necessarios ajustes em
determinados indicadores de desempenho, incluindo sua revisdo, substituicdo ou
exclusdo, em razao de adequacdes necessarias, processos de melhoria continua ou
elevacao do nivel de maturidade, em comum acordo Contratante e Contratada, sem 6nus
adicionais ao TRT14

2.4 O resultado das avaliagdes podera resultar em glosas caso a Contratada nao
cumpra com as exigéncias de qualidade e desempenho. -

2.5 A empresa Contratada devera possuir meios técnicos de afericdo dos indices
de telefonia necessarios para calcular os indicadores de desempenho do atendimento.

2.6 Os indicadores de desempenho estao listados abaixo:

INDICADORES DE DESEMPENHO
Id |INDICADOR DESCRIGAO FORMULA FASE |FASE Il | FASE
| ]|
1 Percentual de Percentual Ind1=(TLA/ |70% 80% 95%
ligacbes com maximo de (TLR - TAU)) x
tempo de espera | ligagbes com 100;
de até 25 seg - tempo de espera | TLA= total de
média mensal de | na fila para ser ligagdes

TR - Service Desk - agosto de 2020 - Proad 4252/2020

48



cada hora de

atendido de até

atendidas até

funcionamento 25 seg com base | 25 segq;
no total de
ligagbes mensais | TLR = total
mensais de
ligacdes
recebidas
pela Central;
TAU = total
de Ligacoes
abandonada s
pelo
usuario em
ate 25 segq;
Percentual Percentual Ind2 = 15% 10% 5%
maximo de maximo de (TAB/TRL) X
abandono ligacoes 100;
abandonadas
pelo usuario TAB = total
apos o prazo de | de ligagbes
espera acordado | abandonadas
de 25seg e to pelo usuario
antes de ser apos
atendido pela 0 prazo de
Central. espera
acordado de
25 segq;
TLR = total
de ligacdes
recebidas
pela Central;
Percentual de Percentual Ind3 =(TCR/ | 15% 10% 5%
reabertura de maximo de TCF) X 100;
chamados reabertura de
elegiveis em 1° | chamados TCR = total de
Nivel elegiveis por chamados
més elegiveis
reabertos;
TCF = total
de chamados
elegiveis
fechados;
Percentual de Percentual Ind4 = ( TCER | 70% 80% 90%
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chamados
elegiveis
resolvidos em 1°
Nivel dentro do
tempo
estabelecido de
15 minutos;

minimo de
chamados
elegiveis
resolvidos dentro
do tempo
estabelecido de
15 min com
base no total de
chamados
elegiveis

/ TCEG) X
100;

TCER = total
de chamados
elegiveis
resolvidos
dentro do
periodo de
tempo
estabelecido;

TCEG = total
de chamados
elegiveis
resolvidos;
Percentual de Percentual de Ind5 = ( 80% 90% 95%
chamados nao chamados nao TCNEE /
elegiveis elegiveis TCNER) X
escalados dentro | escalados dentro | 100;
do tempo do tempo
estabelecido de | estabelecido de |TCNEE =
10 minutos; 10 minutos, total de
incluindo-se o chamados
tempo para o nao elegiveis
registro, escalados
categorizagao, dentro do
priorizacao e tempo
troubleshooting; | estabelecido;
TCNER =
Total de de
chamados
nao elegiveis
registrados;
Percentual dos | Percentual de Ind6 = 75% 85% 95%
chamados cujo | chamados cujo (TCEEW /
tratamento inicial | tratamento inicial | TCEEWT) X
seja de até 5 |sejadeatéeb 100
minutos. minutos.
TCEEW =
Total de de
chamados

encaminhados
por e-mail ou
via web com
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tratamento
inicial dentro
do
estabelecido;

TCEEWT =
Total de
chamados
encaminhados
por e-mail ou
via Web.

indice da
satisfacdo do
usuario com o
suporte remoto
(Central de
Servigos - N1);

Percentual
minimo de
satisfagao do
usuario com a
Central de
Servicos, com
base na
pesquisa de
satisfagao;

Ind7 = (
TROB/
TPCS) X 100 ;

TROB = Total
de respostas
“excelentes”,
“muito bom” e
‘bom” em
relagao as
perguntas
referentes ao
atendimento
da Central de
servicos
(suporte
técnico
remoto).

TPCS = Total
de perguntas
referentes ao
atendimento
da Central de
servigos
(suporte
técnico
remoto);

75%

85%

95%

indice de
resolugao de
chamados de
suporte Técnico
Local (n2) dentro
do SLA.

Percentual de
chamados de
suporte Técnico
Local resolvidos
dentro do SLA

Ind8 = (TCR/
TCRG) X 100

TCR = Total
de chamados
de suporte
técnicos

75%

85%

95%
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resolvidos
dentro do
periodo de
tempo
estabelecido
para a
localidade;

TCRG = total
de chamados
de suporte
técnico
resolvidos
para a
localidade;

Percentual de
reabertura de
chamados de
suporte técnico
local, dentro do
2° nivel de
servigo

Percentual
maximo de
reabertura de
chamados de
suporte técnico
local por més;

ind9 = (TCR/
TCF) * 100;

TCR = total de
chamados de
suporte
técnicos
reabertos;

TCF = total de
chamados de
suportes
técnicos
fechados.

15%

10%

5%

10

indice de
satisfacao dos
usuarios com o
Suporte Técnico
Local (Suporte
presencial - N2)

Percentual
minimo de
satisfagao dos
usuarios com o
atendimento de
Suporte Técnico
local com base
na pesquisa de
satisfagao;

Ind10 =
(TROB/
TPST) x 100;

TROB = Total
de respostas
“excelentes”,
“muito bom” e
“‘bom” em
relacao as
perguntas
referentes ao
suporte
técnico local;

TPST = Total
de perguntas

75%

85%

95%
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referentes ao
suporte
técnico local.
O somatodrio
considerara
todas as
pesquisas de
satisfacao
respondidas
realizadas no
méeés;

2.7 As colunas referentes as fases 1 a 3 correspondem ao periodo de implantacao
da solugdo, no qual as metas a serem atingidas s&o definidas de forma gradativa tendo
em vista o periodo de adaptagao da solugdo e aumento de maturidade. Segue abaixo a
descricao das fases:

a) Fase 1. compreende os primeiros 30 (trinta) dias a partir da emissdo do Termo
de Liberacao de Inicio dos Servigos, apdés a implantacdo da solugao. Ocorre durante a
fase de Estabilizacdo da Solugao.

b) Fase 2: compreende do 31° (trigésimo primeiro) primeiro dia até o 60°
(sexagésimo) dia a partir da emissao do Termo de Liberagao de Inicio dos Servigos, apds
a implantagao da solugao. Ocorre durante a fase de Estabilizagdao da Solugéo.

c) Fase 3: compreende do 61° (sexagésimo primeiro) dia a partir da emissdo do
Termo de Liberacdo de Inicio dos Servicos até o encerramento do contrato,
correspondente a etapa de Operagao Definitiva do servigo. Neste periodo o servigo se
encontra em estagio normal de operacgao, no qual resta concluido periodo de adaptacao.

2.8 Caso o TRT14 venha a substituir a ferramenta de gestdo de atendimentos,
apos a transicao dos servigos para esta nova ferramenta, a afericao dos indicadores de
desempenho sera realizada conforme a fase 2, durante o periodo de 30 dias.

Decorrido este prazo, considerar-se-a em estagio normal de operagdo, vigorando
novamente a fase 3 de execugao contratual.

2.9 A Contratada devera elaborar um Plano de Contingéncia, com o objetivo de
garantir de imediato a continuidade do servigo de atendimento das ligagdes dos usuarios
de Tl bem como o tratamento de suas necessidades nos casos de indisponibilidade. Este
plano devera ser apresentado pela empresa na etapa de Ativacao do Servigo para
aprovagao do TRT14.
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2.10 Os niveis minimos de servigo para o atendimento dos chamados de suporte
técnico local, por grupo de atendimento estao listados abaixo:

Niveis Minimos de Servigo para inicio de Atendimento dos Chamados de Suporte

Técnico

Grupo Localidade Atendimento presencial Atendimento Remoto

1 SLA SLA Normal | SLA SLA Normal
Prioritario Prioritario

Porto Velho |5 min 5 min 5 min 5 min
Unidades 5 min 5 min
Remotas

2.11 Serao considerados chamados prioritarios aqueles cuja criticidade do servigo
seja classificada como alta, no Catalogo de Servigos, e cujo impacto na organizagao seja
classificado como alto.

3. Nivel Minimo de Servigo — Quanto ao calculo das glosas

3.1 As glosas decorrentes do descumprimento dos niveis de servico e dos
descumprimentos gerais serao aplicadas de forma imediata e constardo no Relatério de
Posicionamento Mensal de Servigos (RPMS)

3.2 Para cada descumprimento dos niveis minimos de servigo serdo atribuidos
pontos conforme tabela detalhada no final desta se¢cdo. A Contratada sofrera glosa de
0,5% (meio por cento) sobre o valor da fatura a cada 15 (quinze) pontos, limitadas a 15%
do valor mensal do contrato.

3.3 Os valores correspondentes as glosas pelo ndo cumprimento dos niveis de
servico serao descontados da fatura referente ao més de apuragdo ou de faturas
subsequentes.

3.4 As infragdes gerais, ndo relacionadas ao cumprimento de nivel de servigo
serao registradas pelo Gestor do Contrato, a quem cabera avaliar e definir um prazo para
a regularizagao.

3.5 Para a contagem de ocorréncias, considera-se 0 mesmo descumprimento
ocorrido em meses subsequentes ou nao.

3.6 Nao sera glosado o descumprimento de um indicador se comprovado que este
ocorreu em decorréncia de um evento pontual e ndo previsto.
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3.7 Seguem abaixo indicados os descumprimentos passiveis de cometimento com
as respectivas glosas decorrentes de sua ocorréncia, quantificadas pelo numero de
ocorréncias.

3.8 A graduacdo de glosas é aplicada ao grau de desatendimento aos niveis
minimos de servigos.

Id

Evento

Graduagao(pontos)

Glosa

Até 10%

Até 20%

Ate
40%

Quanto ao descumprimento dos niveis minimos de servigo - Central

de Servigco

Deixar de atender

ao

indicador Ind1 - Percentual

de ligacbes
com tempo de espera de

até 25 segundos - média

mensal de cada hora
funcionamento

de

15

30

60

Desconto na
fatura

Deixar de atender ao
indicador Ind2 —
Percentual maximo de
abandono

15

30

60

Desconto na
fatura

Deixar de atender ao
indicador Ind3 —
Percentual de reabertura
de chamados elegiveis

15

30

60

Desconto na
fatura

Deixar de atender ao
indicador Ind4 -
Percentual de chamados
elegiveis resolvidos em
1° nivel dentro do tempo
estabelecido de 15
minutos

15

30

60

Desconto na
fatura

Deixar de atender ao
indicador Ind5 -
Percentual de chamados
nao elegiveis escalados
dentro do tempo
estabelecido de 10
minutos

15

30

60

Desconto na
fatura

Deixar de atender ao

15

30

60

Desconto na
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indicador Ind6 -

Percentual dos chamados
cujo tratamento inicial seja
de até 5 minutos.

fatura

Deixar de atender ao
indicador Ind7 - indice da
satisfagdo do usuario com o
suporte remoto (Central de
Servigos - N1).

15

30

60

Desconto na
fatura

Quanto ao descumprimento dos niveis minimos de servigo — Suporte Técnico

Local
8 Deixar de ater)der ao |15 30 60 Desconto na
indicador Ind8 - Indice de fatura
resolucdo de chamados de
suporte Técnico Local (n2)
dentro do SLA.
9 Deixar de atender ao |15 30 60 Desconto na
indicador Ind9- Percentual fatura
de reabertura de chamados
de suporte técnico local,
dentro do 2° nivel de servico
10 |Deixar de atepder o|15 30 60 Desconto na
indicador ind10- Indice de fatura
satisfagdo dos usuarios com
o Suporte Local (Suporte
Presencial - N2).
Quanto aos descumprimentos gerais
Id | Evento Ocorréncia Glosa
1° 2° 3°
11 | Permitir situagdo que crie a |60 60 60 Desconto na
possibilidade de causar dano fatura
fisico, lesao corporal ou
consequéncias letais, por
ocorréncia e por dia.
12 | Fraudar, manipular, ou | 60 60 90 Desconto na
descaracterizar fatura

indicadores/metas de niveis
de servigos quaisquer
subterfugios,

de nivel de servigo
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manipulado.

13 | Suspender ou 40 60 60 Desconto na
interromper, salvo fatura
motivo de forga maior ou .
caso fortuito, os servigos
contratuais, por servigo
e por dia.

14 | Manter empregado sem Adverténcia | 10 15 Desconto na
a qualificagao exigida fatura a
para executar os contar da
servigos contratados, 28
por empregado e por ocorréncia
dia.

15 | Permitir a presenga de Adverténcia | 10 15 Desconto na
empregado sem cracha fatura a
e/ou sem uniforme, com contar da
uniforme sujo, 22
manchado ou mal ocorréncia
apresentado, por
empregado e por dia.

16 | Deixar de atender ao 60 60 90 Desconto na
disposto no art. 3° da fatura
Resolugdo n° 7 de
1 8/10/2005, com
redacao dada pelo art.
1° da Resolugao n° 09
de 06/12/2005, ambas
do Conselho Nacional
de Justica.

17 | Recusar—se a executar 15 20 30 Desconto na
servico determinado fatura
pela Contratante, por servigo
e por dia.

18 |[Deixar de zelar pelas | Adverténcia | 10 15 Desconto na
maquinas equipamentos e fatura a
instalagdes do TRT14. contar da

23
ocorréncia

19 | Deixar de cumprir | Adverténcia | 10 15 Desconto na

determinagcdo formal ou
instrucao da contratante por
ocorréncia ou por dia.

fatura a
contar da
23
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ocorréncia

20 | Deixar de iniciar a execucéao | 60 90 90 Desconto na
dos servigos dentro do prazo fatura
previsto por dia de atraso.

21 | Deixar de fornecer todas as | Adverténcia | 10 15 Desconto na
ferramentas necessarias a fatura a
execucao dos servigos a que contar da
se refere este instrumento 28
por ocorréncia e por dia. ocorréncia

22 | Deixar de promover | 5 10 15 Desconto na
treinamento e atualizagdo fatura
dos empregados que
prestam servicos para o
Tribunal, de acordo com as
necessidades do servigos e
sempre que o gestor do
contrato achar conveniente a
adequada execucdo dos
servicos prestados, inclusive
no de atualizacao
tecnolégica do Ambiente de
TI do TRT14, por
empregado.

23 | Deixar de substituir qualquer | Adverténcia | 10 15 Desconto na
integrante da equipe que fatura a
tenha apresentado contar da
comportamento 28
inconveniente ou ocorréncia
inadequado na
execucao dos servigos ou
ainda, cujo
desempenho n&o
corresponda as suas
qualificacdes
curriculares, - por
empregado e por dia.

24 |Deixar de  seguir os |Adverténcia | Adverténcia | 05 Desconto na
procedimentos fatura a
documentados e contar da
disponiveis para a 32
Contratada, por ocorréncia
ocorréncia identificada.

25 |Desconexdo da ligagdo | Adverténcia | 02 05 Desconto na
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antes do fim do atendimento, fatura a
verificada apos a contar da
confirmacéao dos 28

registros. ocorréncia

26 |Desconexao da ligagao | Adverténcia | Adverténcia |05 Desconto na
antes do fim do fim do fatura a
atendimento, verificada apds contar da
a confirmacéao dos 32
registros ocorréncia

27 |Faltar com respeito ao | Adverténcia |05 10 Desconto na
usuario, verificada apods fatura a
confirmagdo dos registros contar da
gravados ( desde que 22
disponivel o recurso da ocorréncia
gravacgao)

28 |Passar informagdes | Adverténcia | 10 15 Desconto na
incorretas que danifiquem fatura a
equipamentos ou software, contar da
verificada apos a 22
confirmagéao dos registros. ocorréncia

29 |Passar informagdes | 10 15 30 Desconto na
incorretas que causem fatura a
6nus financeiro ou legal contar da
ao Tribunal, verificada 22
ap6s a confirmagdao dos ocorréncia
registros

30 | Violar um ou mais itens do |15 30 60 Desconto na
Termo de compromisso de fatura
manutengao de sigilo

31 | Entregar com atraso ou de |02 05 10 Desconto na
forma incompleta ou fatura
inconsistente a
documentacdo exigida no
Termo de Referéncia.

32 | Nao manter registros | 05 10 15 Desconto na

gravados dos atendimentos
prestados,

seja na ferramenta de
controle de chamados,

seja nos registros
telefébnicos, seja de emails,
seja de relatérios

fatura
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da Unidade de Resposta
Audivel — URA e do
distribuidor automatico de
chamadas — DAC,

desde que estes

recursos estejam 1
disponiveis

33

Deixar de cumprir quaisquer
dos itens do Termo de
Referéncia e

do Contrato nao

previstos nesta tabela de
multas.

Adverténcia | 10 15

Desconto na
fatura a
contar da

2a

ocorréncia
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ANEXO Il

DIMENSIONAMENTO DO SERVICO E PERFIL DOS PROFISSIONAIS

1. DIMENSIONAMENTO DO SERVICO

1.1. Quantidade de usuarios de TIC internos:

Localidade Quantidade aproximada de usuarios

Rondonia / Acre 900

1.2. Quantidade de usuarios de TIC externos:

A quantidade de chamados externos registra uma média de 30 acionamentos mensais.

1.3 Quantidade aproximada de equipamentos de TIC:

ITEM QUANTIDADE APROXIMADA

Microcomputador ¢/ Monitores 1100

Notebook 180

Impressora 250

Scanner de Mesa 200

Projetor 10

Mini-Modems 80

No-breaks 1100

TOTAL 2920

2. Perfil dos Profissionais

2.1. A CONTRATADA devera estruturar sua equipe de trabalho de forma a atender com
qualidade as demandas existentes e as condi¢cbes estabelecidas para a prestagao do
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servico e critérios minimos definidos no item 3 (Qualificagdo Técnica do Termo de
referéncia) .

2.2 Uniformes

2.2.1 Os profissionais deverao atuar com os trajes abaixo indicados em TODAS as
localidades de prestacao do Servigo de Suporte Presencial.

1 CALCA - Calga social comprida confeccionada em tecido Oxford, em cor preto
ou azul marinho, de primeira linha

2 CAMISA - MASCULINO/FEMININO: camisa estilo social, cor sdbria, de primeira
linha.

3 | GRAVATA - estilo social, cor sobria, de primeira linha

4 PAR DE SAPATOS — MASCULINO/FEMININO: Tipo social, solado de borracha,
em couro na cor preta, de primeira linha.

5 PAR DE MEIAS - Cor preta, de primeira linha.

6 CINTO - Modelo social, de couro e cor preta, de primeira linha.

2.2.2 Nao serao admitidos, no ambiente de trabalho, trajes desgastados, sujos ou
danificados. Esse fato sera tratado como pendéncia nas obrigagbes da
CONTRATADA e pontuado negativamente na apuragdao mensal dos niveis de
servigo;

TR - Service Desk - agosto de 2020 - Proad 4252/2020

62



ANEXO Il

CRITICIDADES DOS NIVEIS DE SERVIGOS E CATALOGO DE SERVIGOS

1. Para determinagao dos indicadores de niveis de servicos minimos foram consideradas
as criticidades elencadas a sequir:

Tempo de atendimento de incidente ou requisi¢ao de servigo (em horas)
Descrigao VIP Normal
Alta 0,5 1
Média 0,5 4
Baixa 0,5 8

2. Para execucao dos servigos sera considerado o Catalogo de Servigos vigente e
mantido pelo CONTRATANTE.

O catalogo de servigos vigente podera ser solicitado pelos licitantes na ocasiao da
visita técnica.
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ANEXO IV
RELAGAO DE SOLUGOES CORPORATIVAS DO TRT14

A maioria dos sistemas internos do TRT14 sao desenvolvidos e mantidos pelo
proprio TRT14. Os sistemas externos sao oriundos de contratados com terceiros ou
pertencem a Administracdo Publica e o Tribunal tem acesso a eles por meio de convénio
ou cessdo de uso. Dentro desta perspectiva, ainda sao divididos em funcdo das suas
caracteristicas técnicas e funcionais, podendo ser cliente/servidor ou Web. Abaixo tem-se
0s principais servicos e sistemas atualmente em uso no TRT14.

1.2 Sistemas internos
1.2.1 ADMINISTRACAO DE FREQUENCIA E FERIAS;
1.2.2 CONSULTA PROCESSUAL,;
1.2.3 ESCALA ANUAL DE FERIAS;
1.2.4 FOLHA DE PAGAMENTO;
1.2.5 JT-E;
1.2.6 NAAV;
1.2.7 PJ-E;
1.2.8 PJE MIDIAS;
1.2.9 PONTO ELETRONICO;
1.2.10 PROAD;
1.2.11 SAP1;
1.2.12 SAP2;
1.2.13 SIADE — AVALIACAO E DESEMPENHO;

1.2.14 SISTEMA DE MATERIAL E PATRIMONIO .

1.3 Sistemas Externos

1.3.1 BACENJUD;
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1.3.2 CAGED;
1.3.3 CNDT;
1.3.4 CNIB;

1.3.5 DEJT;

1.3.6 E-DOC;
1.3.7 VIEWER,;
1.3.8 INFOJUD;
1.3.9 JUCER;
1.3.10 MALOTE DIGITAL;
1.3.11 RENAJUD;
1.3.12 SABB;
1.3.13 SERPRO;
1.3.14 SICOND;
1.3.15 SICONF;
1.3.16 SIEL;
1.3.17 SIGEP;

1.3.18 - CORRREIOS SIGEST.

TR
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ANEXO V

TERMO DE CONFIDENCIALIDADE

CONTRATO TRT14 N.° /

A<PESSOA JURIDICA OU FIiSICA CONTRATADA>, doravante referida simplesmente
como CONTRATADA, inscrita no CNPJ/MF sob o nimero <NUMERO DO CNPJ>, com
endereco <ENDERECO>, neste ato representada pelo <VINCULO DO SIGNATARIO
COM A CONTRATADA>, <NOME DO SIGNATARIO>, nos termos do <CONTRATO OU
TERMO ADITIVO EM QUE FOI PACTUADO O SIGILO>, compromete-se a observar o
presente TERMO DE CONFIDENCIALIDADE, firmado perante o Tribunal Regional do
Trabalho da 142 Regido, doravante referido simplesmente como CONTRATANTE, em
conformidade com as clausulas que seguem:

CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO

O objeto deste TERMO DE CONFIDENCIALIDADE ¢é a necessaria e adequada protegao
as informacgdes confidenciais fornecidas a CONTRATADA para que possa desenvolver as
atividades contempladas especificamente no Contrato n.° /

Subclausula  Primeira - As estipulagcbes constantes neste TERMO DE
CONFIDENCIALIDADE se aplicam a toda e qualquer informacdo revelada a
CONTRATADA ou por esta obtida em virtude da execucgéo do objeto deste contrato.

Subclausula Segunda — A CONTRATADA reconhece que, em razédo da prestagcdo de
servicos ao CONTRATANTE, tem acesso a informagbes que pertencem ao
CONTRATANTE, que devem ser tratadas como sigilosas.

CLAUSULA SEGUNDA - DAS INFORMAGOES CONFIDENCIAIS
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Deve ser considerada confidencial toda e qualquer informacédo observada ou revelada,
por qualquer meio, em decorréncia da execucdao do contrato, contendo ela ou ndo a
expressao “CONFIDENCIAL”.

Subclausula Primeira - O termo “Informagdo” abrange toda informacéo, por qualquer
modo apresentada ou observada, tangivel ou intangivel, podendo incluir, mas nao se
limitando a: diagramas de redes, fluxogramas, processos, projetos, ambiente fisico e
l6gico, topologia de redes, configuragdes de equipamentos, senhas, fotografias, plantas,
programas de computador, discos, disquetes, fitas, contratos, projetos, outras
informacgdes técnicas, juridicas, financeiras ou comerciais, entre outras a que, diretamente
ou através de seus empregados, prepostos ou prestadores de servigo, venha a
CONTRATADA ter acesso durante ou em razdo da execugao do contrato celebrado.

Subclausula Segunda - Em caso de duvida acerca da natureza confidencial de
determinada informagdo, a CONTRATADA devera manté-la sob sigilo até que seja
autorizada expressamente pelo representante legal do CONTRATANTE, referido no
Contrato, a trata-la diferentemente. Em hipdtese alguma, a auséncia de manifestagcao
expressa do CONTRATANTE podera ser interpretada como liberagcdo de qualquer dos
compromissos ora assumidos.

CLAUSULA TERCEIRA - DOS LIMITES DA CONFIDENCIALIDADE

As estipulagdes e obrigagdes constantes do presente instrumento ndo serédo aplicadas a
nenhuma informagao que:

| — seja comprovadamente de conhecimento publico no momento da revelagéo, exceto se
tal fato decorrer de ato ou omissao da CONTRATADA,;

Il — ja esteja em poder da CONTRATADA, como resultado de sua prépria pesquisa,
contanto que a CONTRATADA possa comprovar referido fato; ou

[l — tenha sido comprovada e legitimamente recebida de terceiros, estranhos a relacao
contratual, contanto que a CONTRATADA possa comprovar o referido fato.

CLAUSULA QUARTA - DAS OBRIGAGOES

A CONTRATADA se obriga a manter sigilo de toda e qualquer informacg&o definida como
confidencial neste TERMO DE CONFIDENCIALIDADE, utilizando-as exclusivamente para
0s propositos do contrato.
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Subclausula Primeira — A CONTRATADA determinara a observancia deste TERMO DE
CONFIDENCIALIDADE a todos os seus empregados, prepostos e prestadores de servigo
que estejam direta ou indiretamente envolvidos com a execugao do contrato.

Subclausula Segunda — A CONTRATADA obriga-se a informar imediatamente ao
CONTRATANTE qualquer violagdo das regras de sigilo ora estabelecidas que tenha
ocorrido por sua agdo ou omissao, independentemente da existéncia de dolo, bem como
de seus empregados, prepostos e prestadores de servico.

Subclausula Terceira - Compromete-se, ainda, a CONTRATADA a nao revelar, reproduzir
ou utilizar, bem como nao permitir que seus empregados, prepostos ou prestadores de
servigo revelem, reproduzam ou utilizem, em hipétese alguma, as informagdes referidas
no presente TERMO DE CONFIDENCIALIDADE como confidenciais, ressalvadas
situacoes previstas no contrato e neste TERMO DE CONFIDENCIALIDADE.

Subclausula Quarta - A CONTRATADA deve cuidar para que as informagdes
consideradas confidenciais nos termos do presente TERMO DE CONFIDENCIALIDADE
fiquem restritas ao conhecimento dos empregados, prepostos ou prestadores de servigo
que estejam diretamente envolvidos nas discussdes, anadlises, reunides e negocios,
devendo cientifica-los da existéncia deste TERMO DE CONFIDENCIALIDADE e da
natureza confidencial das informacoes.

CLAUSULA QUINTA - DO RETORNO DAS INFORMAGOES

A CONTRATADA devolvera imediatamente ao CONTRATANTE, ao término do Contrato,
todo e qualquer material de propriedade deste, inclusive registro de documentos de
qualquer natureza que tenham sido criados, usados ou mantidos sob seu controle ou
posse, bem como de seus empregados, prepostos ou prestadores de servigo, assumindo
o compromisso de nao utilizar qualquer informacao considerada confidencial, nos termos
do presente TERMO DE CONFIDENCIALIDADE, a que teve acesso em decorréncia do
vinculo contratual com o CONTRATANTE.

CLAUSULA SEXTA - DO DESCUMPRIMENTO

O descumprimento de qualquer clausula deste TERMO DE CONFIDENCIALIDADE
acarretara as responsabilidades civil, criminal e administrativa, conforme previsto na
legislagao.
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CLAUSULA SETIMA - DA VIGENCIA

Tendo em vista o principio da boa-fé objetiva, permanece em vigor o dever de sigilo,
tratado no presente TERMO DE CONFIDENCIALIDADE, apés o término do Contrato.

CLAUSULA OITAVA - DAS DISPOSIGOES FINAIS

Os casos omissos neste TERMO DE CONFIDENCIALIDADE, assim como as duvidas
surgidas em decorréncia da sua execugao, serao resolvidos pelo CONTRATANTE.

Por estarem de acordo, a CONTRATADA, por meio de seu representante, firma o
presente TERMO DE CONFIDENCIALIDADE, lavrando em duas vias de igual teor e
forma.

Porto Velho, de de 2014.

Tribunal Regional doTrabalho da 142 Regiao

Nome: Nome:

Cargo: Cargo:

Nome da Empresa Fornecedora

Nome: Nome:

Cargo: Cargo:
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ANEXO VI

MODELO DE PLANILHA DE FORMAGAO DE PREGO

Observacoes:

Observacoes:

1) O presente modelo devera ser apresentado em papel timbrado da licitante.

PROPOSTA COMERCIAL

EMPRESA LICITANTE
Nome / Razéo Social:
CNPJ:

Endereco completo:
Telefone:

E-mail:

OBJETO:

Contratagdo de servicos especializados na area de Tecnologia da Informagédo e
Comunicagbes para organizagao, desenvolvimento, implantacdo e execugao
continuada de atividades de suporte técnico remoto e presencial a usuarios de
solugdes de Tecnologia da Informacéo, abrangendo a execugao de rotinas periodicas,
orientacdo e esclarecimento de duvidas e recebimento, registro, analise, diagnostico e
atendimento de solicitagbes de usuarios — Central de Servigos (Service Desk), de
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acordo com as praticas preconizadas pelo modelo ITIL — Information Technology
Infrastructure Library para atender as necessidades do Tribunal Regional do Trabalho
da Décima Quarta Regiéo.

PRECOS OFERTADOS

Item Descricao Valor Mensal Quant. | Valor Total
(RS) Meses (R$)
A B C=(AxB)
1 Servico de Suporte 18

Técnico Remoto (N1)

2 | Servigo de Suporte 18
Técnico Presencial (N2)

Valor Total do Lote

(soma do Valor Total/Estimado Anual dos itens 01 e 02) — R$

PRECO GLOBAL:RS..........coeeeeiiieeee. (valor por extenso)

VALIDADE DA PROPOSTA. ................. (prazo por extenso) dias. (n&o inferior a 60 dias).

DECLARAMOS que nos precos propostos estdo incluidos impostos, taxas mao de obra,
salarios, encargos sociais e trabalhistas, contribuicbes previdenciarias e todas as demais
obrigacbes e despesas de qualquer natureza necessarias a perfeita execugao dos
servigos objeto desta licitagcao.

Local e data
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ANEXO VI

Modelo da Planilha de Custos de Mao de Obra e Incidentes na Prestacao dos
Servigos

(Exclusivamente para fins de eventual avaliagdo da exequibilidade da proposta e
repactuagao anual.)

Os itens desta planilha sdo meramente exemplificativos. Cabe ao proponente avaliar seus
reais custos diretos e indiretos, tributos e encargos, de acordo com o que julgar pertinente
a soma das despesas com a mao de obra necessaria ao cumprimento do objeto do
certame.

Dados complementares para composi¢ao dos custos referente a mao-de-obra

1

Tipo de servigo (mesmo servigo com caracteristicas
distintas)

2 |Saléario Normativo da Categoria Profissional
3 |Categoria profissional (vinculada a execugao contratual)
4 |Data base da categoria (dia/més/ano)

MODULO 1 : COMPOSICAO DA REMUNERACAO

1 Composicdo da Remuneragao Valor (R$)
A  |Salario Base
B Outros (especificar)
Total da Remuneragao
MODULO 2: BENEFICIOS MENSAIS E DIARIOS
2 Beneficios Mensais e Diarios Valor (R$)
A Transporte (o valor informado devera ser o custo real do
insumo, descontado o valor eventualmente pago pelo
empregado).
B  |Auxilio alimentagéo (Vales, cesta basica etc.)
C |Assisténcia médica e familiar
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Auxilio creche

Seguro de vida, invalidez e funeral

Outros (especificar)

Total de Beneficios mensais e diarios

MODULO 3: INSUMOS DIVERSOS

3 Insumos Diversos Valor (R$)

A Uniformes

B Outros (especificar) Depende da CCT
MODULO 4: ENCARGOS SOCIAIS E TRABALHISTAS
Submoddulo 4.1

4.1 |Encargos previdenciarios e FGTS % Valor (R$)
A INSS

B SESI ou SESC

C SENAI ou SENAC

D INCRA

E Salario Educacéao

F FGTS

G Seguro acidente do trabalho

H SEBRAE

TOTAL

Submoddulo 4.2

4.2 |13° Salario e Adicional de Férias Valor (R$)
A 13 © Salario

B Adicional de Férias

Subtotal
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Incidéncia do Submodulo 4.1 sobre 13° Salario e Adicional de

Férias

TOTAL

Submoddulo 4.3

4.3 |Afastamento Maternidade: Valor (R$)
A Afastamento maternidade
B Incidéncia do submaodulo 4.1 sobre afastamento maternidade
TOTAL
Submaodulo 4.4
4.4 |Provisao para Resciséao Valor (R$)
A Aviso prévio indenizado
B Incidéncia do FGTS sobre aviso prévio indenizado
C Multa do FGTS do aviso prévio indenizado
D Aviso prévio trabalhado
E Incidéncia do submoddulo 4.1 sobre aviso prévio
trabalhado
F Multa do FGTS do aviso prévio trabalhado
TOTAL
Submaddulo 4.5
4.5 |[Composicdo do Custo de Reposicdo do Profissional |Valor (R$)
Ausente
A Férias
Auséncia por doenga
C Licenca paternidade
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D Auséncias legais

E Auséncia por Acidente de trabalho

F Outros (especificar)

Subtotal

G Incidéncia do submédulo 4.1 sobre o Custo de reposicao
TOTAL

Quadro - resumo — Mdédulo 4 - Encargos sociais e trabalhistas

4 Modulo 4 - Encargos sociais e trabalhistas Valor (R$)
4.1 |13 °salario + Adicional de férias
4.2 |Encargos previdenciarios e FGTS
4.3 |Afastamento maternidade
4.4 |Custo de rescisao
4.5 |Custo de reposicao do profissional ausente
4.6 |Outros (especificar)
TOTAL
MODULO 5 - CUSTOS INDIRETOS, TRIBUTOS E LUCRO
5 |Custos Indiretos, Tributos e Lucro % Valor (R$)
A |Custos Indiretos
B [Tributos = (MOD. 1 + MOD. 2 + MOD. 3 +

MOD. 4 + Custos Indiretos + Lucro) / FATOR

FATOR = 1 — ((Aliquotas dos tributos: PIS +
COFINS + 1SS) / 100)
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B1. Tributos Federais (PIS/COFINS)

PIS = Tributos x Aliquota

COFINS = Tributos x Aliquota

B.2 Tributos Estaduais/Municipais (ISS)

ISS = Tributos x Aliquota

Lucro

Total

Quadro-resumo do Custo por Empregado

Mao-de-obra vinculada a execugdo contratual (valor por|(RS$)
empregado)

A Modulo 1 — Composicdo da Remuneragao

B Modulo 2 — Beneficios Mensais e Diarios

C Modulo 3 - Insumos Diversos (uniformes, materiais,
equipamentos e outros)

D Modulo 4 — Encargos Sociais e Trabalhistas

Subtotal (A + B +C+ D)

E Moédulo 5 — Custos indiretos, tributos e lucro

Valor total mensal por empregado
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ANEXO Vil

TERMO DE VISTORIA TECNICA

Pregao N.°

Atestamos para fins de comprovagao junto ao Pregoeiro, relativamente ao Pregao,

supracitado, que o] Sr. (a) ,
RG representante da empresa

, Visitou nesta data, as instalagcbes do
TRT14 , localizada a

, Visando obter subsidios para elaboragao de sua proposta comercial para a licitagcédo em

questao.

Responsavel CDSUP/ SETIN pelo Atestado de Vistoria

Nome:

Matricula:

Assinatura:

Local:

Data: / /

Declaramos que recebemos todas as informagdes que julgamos relevantes e necessarias
para elaboracdo de nossa proposta.

Representante da Licitante

Nome:

Assinatura:

Local:

Data: / /
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