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TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DO PARA
Coordenadoria de Convénios e Contratos

CONTRATO N°. 011/2024 CELEBRADO
ENTRE O TRIBUNAL DE JUSTICA DO
ESTADO DO PARA E A EMPRESA
LANLINK SERVICOS DE INFORMATICA
SA ESPECIALIZADA PARA PRESTAGAO
DE SERVICOS DE INFORMATICA

O TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DO PARA, 6rgéo do Poder Judiciario, com sede
na Avenida Almirante Barroso, n° 3089, bairro do Souza, na cidade de Belém, Estado do
Para, CEP 66.613-710, com inscricdo no CNPJ/MF n°. 04.567.897/0001-90, doravante
denominado CONTRATANTE, por seu Secretario de Administracdo, VICENTE DE PAULA
BARBOSA MARQUES JUNIOR, brasileiro, residente e domiciliado em Belém, capital do
Estado do Pard, matricula funcional n° 91464, designado pela Portaria n°. 407/2023-GP de
1° de fevereiro de 2023, publicada no Diario de Justica do dia 02 fevereiro de 2023, e de
outro lado, a empresa LANLINK SERVICOS DE INFORMATICA SA, inscrita no CNPJ/MF
sob o n°. 19.877.300/0001-81, com endereco na Rua Boris, N°. 90, Centro, Fortaleza/CE
CEP: 60060-190, TELEFONE: (85) 3466-8000 /  98773-1086, e-mail:
adm.licitacao@lanlink.com.br e reginaldo.pontes@Ianlink.com.br, doravante denominada
CONTRATADA, representada neste ato por seu representante legal, KLEPER DE
CARVALHO PORTO, brasileiro, portador da carteira de identidade n° xxx.xxx.922.xx,
inscrito no CPF/MF sob 0 n°. xxx.xxX.xxx-49, perante as testemunhas que se subscrevem,
acordam em celebrar o presente contrato, referente ao processo n° TJPA-PRO-
2023/00982 de acordo com o edital do Pregédo Eletrénico n°. 034/TIJPA/2023, e seus anexos,
bem como a proposta da empresa vencedora, observadas as clausulas e condi¢des a seguir
enunciadas:

CLAUSULA PRIMEIRA — DA ORIGEM — O presente contrato tem origem na adjudicac&o
por menor preco por lote/item, referente & licitagdo realizada na modalidade Pregéo
Eletrdnico de n°. 034/TJPA/2023, com fundamento na disposic¢édo da Lei n°. 10.520, de 17 de
julho de 2002, da Lei Estadual n°. 6.474, de 06 de agosto de 2002. Subsidiariamente pela
Lei n°. 8.666, de 21 de junho de 1993; pelo Decreto n°. 3.555, de 08 de agosto de 2000, com
a nova redacgéo dada pelo Decreto n°. 3.693, de 20 de dezembro de 2000; pelo Decreto n°.
3.784, de 06 de abril de 2001.

CLAUSULA SEGUNDA — DO OBJETO — Contratacdo de servicos técnicos especializados
de organizacdo, sustentacdo, desenvolvimento e execugdo continuada de servigos de
suporte, manutencdo e logistica de equipamentos e infraestrutura, compreendendo as
atividades de registro, analise, diagndstico e atendimento de solicitagbes de usuarios,
suporte técnico remoto e/ou presencial de 1°, 2° e 3° niveis, monitoramento e operacado de
servicos, gerenciamento de processos de TIC, execugdo de rotinas programadas e
eventuais, suporte a implantagdo e funcionamento de sistemas institucionais, incluindo
treinamento e orientacdo de usuarios, conforme condi¢cdes, descricdo e exigéncias
estabelecidas no Termo de Referéncia — Anexo | deste Edital.

CLAUSULA TERCEIRA — DOS VALORES — O valor estimado mensal do presente contrato
referente ao objeto licitado é de R$ 1.245.415,00 (Um milhdo, duzentos e quarenta e cinco
mil e quatrocentos e quinze reais), totalizando o valor global estimado de R$ 29.889.960,00
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(vinte e nove milhdes e oitocentos e oitenta e nove mil e novecentos e sessenta reais), pelo
periodo de 24 (vinte e quatro) meses.
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PARAGRAFO PRIMEIRO - O detalhamento consta na proposta orcamentaria apresentada
pela Contratada.

CLAUSULA QUARTA - DA VIGENCIA E EXECUCAO — O prazo de vigéncia deste
contrato serd de 24 (vinte e quatro) meses, com inicio em 01 de margo de 2024 e
término em 01 de marco de 2026, com eficacia legal apdés a publicagdo do seu extrato no
Diario Oficial do Estado, podendo ser prorrogado caso haja interesse das partes, na forma
da lei.

CLAUSULA QUINTA — DA DOTACAO — As despesas decorrentes da presente contratacéo
correrdo a conta da dotacdo orcamentaria prépria do CONTRATANTE, classificada nos

UG 040102 - 02.126.1417.8651 - Atualizacao, expansdo e manutencéo da infraestrutura de
tecnologia do Poder Judiciario - 1° Grau - Fonte 1500.0100000/ 1759.1800000 - Natureza da
Despesa 33.90.40;

UG 040102 - 02.126.1417.8652 - Atualizagdo, expansdo e manutencao da infraestrutura de
tecnologia do Poder Judiciario - 2° Grau - Fonte 1500.0100000/ 1759.1800000 - Natureza da
Despesa 33.90.40;

UG 040102 - 02.126.1417.8653 - Atualizacao, expansdo e manutencéo da infraestrutura de
tecnologia do Poder Judiciario - Apoio - Fonte 1500.0100000/ 1759.1800000 - Natureza da
Despesa 33.90.40;

UG 040101 - 02.126.1417.8180 - Atualizacdo, expansao e manutencao da infraestrutura de
tecnologia do Poder Judiciario - 1° Grau - Fonte 1500.0100000 - Natureza da Despesa
33.90.40;

UG 040101 - 02.126.1417.8181 - Atualizacdo, expansdo e manutencéo da infraestrutura de
tecnologia do Poder Judiciario - 2° Grau - Fonte 1500.0100000 - Natureza da Despesa
33.90.40;

UG 040101 - 02.126.1417.8182 - Atualizagdo, expansdo e manutencdo da infraestrutura de
tecnologia do Poder Judiciario - Apoio - Fonte 1500.0100000 - Natureza da Despesa
33.90.40;

CLAUSULA SEXTA — DA GARANTIA — A CONTRATADA, no prazo de 10 (dez) dias ap6s
a assinatura do Termo de Contrato, prestara garantia no valor correspondente a 5% (cinco
por cento) do valor do Contrato, em uma das seguintes modalidades: Caucdo em dinheiro,
Seguro garantia ou Fianca bancaria.

PARAGRAFO PRIMEIRO — A garantia, qualquer que seja a modalidade escolhida, devera
contemplar a total vigéncia contratual e assegurard o pagamento de:

a.) Prejuizos advindos do ndo cumprimento do objeto do contrato e do néo
adimplemento das demais obrigacBes nele previstas;

b.) Prejuizos causados ao CONTRATANTE, decorrentes de culpa ou dolo durante a
execucdo do contrato;
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¢.) Multas moratérias e punitivas aplicadas pelo CONTRATANTE a CONTRATADA.

PARAGRAFO SEGUNDO - A modalidade Seguro Garantia somente sera aceita se
contemplar todos os eventos indicados nas alineas do Item anterior.

PARAGRAFO TERCEIRO - A inobservancia do prazo fixado para apresentacdo da garantia
acarretara a aplicacdo de multa de multa moratéria de 0,5 (cinco décimos por cento) do
valor da garantia por dia de atraso, observado o méaximo de 15% (quinze por cento).
PARAGRAFO QUARTO - O atraso superior a 30 (trinta) dias configura o ndo cumprimento
de clausulas contratuais, autorizando o CONTRATANTE a promover a rescisao do contrato,
conforme autorizado pelo Art. 78, I, da Lei Federal N° 8.666/1993.

PARAGRAFO QUINTO - Quando a garantia for apresentada em dinheiro, ela sera
atualizada monetariamente, conforme os critérios estabelecidos pela instituicdo bancaria em
que for realizado o deposito.

PARAGRAFO SEXTO — Aditado o contrato, prorrogado o prazo de sua vigéncia ou alterado
o seu valor, ou reduzido o valor da garantia em raz&o de aplicacéo de qualquer penalidade,
a CONTRATADA fica obrigada a apresentar garantia complementar ou a substitui-la, no
mesmo percentual e modalidades constantes na clausula de garantia.

PARAGRAFO SETIMO — Em caso de prorrogacdo do prazo contratual, a garantia sera
liberada apds a apresentacdo da nova garantia e da assinatura de Termo Aditivo ao
contrato.

PARAGRAFO OITAVO - A garantia seré liberada apés a execucédo plena deste contrato,
em prazo nao superior a 20 (vinte) dias Uteis, contados da solicitagdo formalizada pela
CONTRATADA, desde que néo haja qualquer pendéncia por parte da mesma.

PARAGRAFO NONO - No momento da assinatura do contrato, a CONTRATADA obriga-se
a autorizar a Administracdo do CONTRATANTE a reter, a qualquer tempo, a garantia na
forma prevista no paragrafo anterior.

PARAGRAFO DECIMO - A Coordenadoria de Convénios e Contratos procedera a primeira
notificacdo a CONTRATADA para o cumprimento da garantia, quando do envio das vias
contratuais e eventuais aditivos para assinatura.

PARAGRAFO DECIMO PRIMEIRO - A garantia sera considera extinta:

a) Com a devolugdo da apdlice, carta-fianca ou autorizagcdo para o levantamento de
importancias depositadas em dinheiro a titulo de garantia, acompanhada de declaragdo da
Administracdo, mediante termo circunstanciado, de que a CONTRATADA cumpri todas as
clausulas do contrato; e

b) Com o término da vigéncia do contrato, observado o prazo previsto nas clausulas de
garantia, que podera, independentemente da sua natureza, ser estendido em caso de
ocorréncia de sinistro;

c) Cabera a equipe de gestdo de fiscalizacdo do contrato, em conjunto com a
Secretaria de Planejamento, Coordenacao e Financas, nos limites de suas competéncias, o
acompanhamento do cumprimento da prestagdo da garantia referente ao contrato e
eventuais aditivos, procedendo ao necessario para o seu recebimento.

PARAGRAFO DECIMO SEGUNDO - No caso de vencimento, utilizagéo ou recélculo da
garantia, 0 CONTRATADO tera o mesmo prazo estabelecido no caput da clausula sexta, a
contar da ocorréncia do fato, para renova-la ou complementéa-la.

CLAUSULA SETIMA - DAS OBRIGACOES:

PARAGRAFO PRIMEIRO — Cabera ao CONTRATANTE:

|. Efetuar o pagamento das notas fiscais/faturas na forma e prazo estabelecidos.
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Il. Observar para que, durante a vigéncia deste contrato, sejam mantidas todas as condi¢des
de habilitacdo e qualificacdo exigidas na licitagdo, bem assim, a compatibilidade com as
obrigagBes assumidas.

lll. Prestar as informacdes e os esclarecimentos pertinentes que venham a ser solicitados
pelo representante da EMPRESA.

IV. Comunicar a EMPRESA quaisquer irregularidades na prestacdo dos servicos objeto
deste contrato, objetivando a imediata reparagéao.

V. Atestar a entrega e a aceitacdo dos servicos, bem como sua adequacgdo as
especificacdes exigidas, rejeitando os que n&o estiverem de acordo com as especificagdes
do termo de referéncia, por meio de notificagdo a EMPRESA contratada.

VI. Acompanhar e fiscalizar a execucéo do objeto, anotando em registro proprio os defeitos
detectados nos servicos e comunicando as ocorréncias de quaisquer fatos que, a seu
critério, exijam corregdo por parte da EMPRESA.

VII. Cumprir as demais obrigacdes constantes do edital e do termo de referéncia.
PARAGRAFO SEGUNDO — Cabera & CONTRATADA:

1. Prestar as informacdes e 0s esclarecimentos que venham a ser solicitados pelo
CONTRATANTE e pelos érgéos fiscalizadores do objeto do presente Contrato;

2. Assumir a responsabilidade pelos encargos fiscais e comerciais resultantes do objeto
deste Contrato, inclusive encargos financeiros ordinarios e extraordinarios, bem como
multas;

3. Providenciar a imediata correcdo de deficiéncias, falhas ou irregularidades constatadas
pelo CONTRATANTE referentes ao objeto desta licitacéo;

4. Executar fielmente o objeto do Contrato, de acordo com as exigéncias constantes do
Termo de Referéncia,;

5. N&o transferir a outrem, no todo ou em parte, o objeto do presente Contrato;

6. Manter, durante toda a vigéncia do Contrato, as condi¢des de habilitagdo e qualificacéo
exigidas para a Contratacao;

7. Manter sigilo, sob pena de responsabilidade civil, penal e administrativa, sobre todo e
qualquer assunto e documento de interesse do CONTRATANTE, ou de terceiros, de que
tomar conhecimento em razéo da execuc¢éo do objeto deste Contrato, devendo orientar seus
empregados a observar rigorosamente esta determinacao;

8. Ndo reproduzir, divulgar ou utilizar em beneficio préprio, ou de terceiros, quaisquer
informagdes de que tenha tomado conhecimento em razdo da execucgao dos servi¢os objeto
deste Contrato sem o consentimento, por escrito, do CONTRATANTE;

9. Utilizar mao de obra especializada, qualificada e em quantidade suficiente a perfeita
execucdo do objeto contratado;

10. Manter atualizados os contatos de e-mail e telefone dos prepostos informados na
proposta, ndo sendo aceitas alegagGes de falhas ou dificuldades técnicas no recebimento de
telefonemas e/ou mensagens;

11.  Adotar os demais procedimentos necessérios a boa execugéo do Contrato;

CLAUSULA OITAVA — DA FISCALIZACAO — Cabe ao CONTRATANTE exercer ampla,
irrestrita e permanente fiscalizacdo de todas as fases de execucdo das obriga¢Bes e do
desempenho do CONTRATADO, sem prejuizo do dever desta de fiscalizar seus
empregados, prepostos ou subordinados, por meio dos servidores:
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a) Gestor:
. Nome: RAMON SANTOS DO NASCIMENTO Matricula: 112674 E-mail:
ramon.nascimento@tjpa.jus.br
b) Gestor Substituto:
. Nome: DANIEL FONTES PEREIRA Matricula: 116955 E-mail:
daniel.fontes@tjpa.jus.br
c) Fiscal Técnico:
. Nome: DANIEL FONTES PEREIRA Matricula: 116955 E-mail:
daniel.fontes@tjpa.jus.br

. Nome: BRUNO VIEIRA DOS SANTOS Matricula: 116513 E-mail:
bruno.vieira@tjpa.jus.br

. Nome: LUIZ FERNANDO MONTEIRO SENA Matricula: 23531 E-mail:
fernando.sena@tjpa.jus.br

. Nome: JONAS DA SILVA SOARES Matricula: 116769  E-mail:

jonas.soares@tjpa.jus.br

d) Fiscal Administrativo:

. Nome: LUCIANO SANTA BRIGIDA DAS NEVES Matricula: 147460 E-mail:
luciano.neves@tjpa.jus.br

PARAGRAFO PRIMEIRO — O CONTRATADO declara aceitar, integralmente, todos os
métodos e processos de inspecdo, verificagdo e controle a serem adotados pelo
CONTRATANTE.

PARAGRAFO SEGUNDO - A existéncia e a atuacdo da fiscalizagdo do CONTRATANTE
em nada restringe a responsabilidade integral e exclusiva do CONTRATADO quanto a
integridade e a correcdo da execugdo das prestagdes a que se obrigou, suas consequéncias
e implicacBes perante terceiros, préximas ou remotas.

CLAUSULA NONA — DAS PENALIDADES - Ficara impedida de licitar e contratar com o
Estado do Para, pelo prazo de até 05 (cinco) anos, e sera descredenciada no Sistema de
Cadastramento Unificado de Fornecedores — SICAF, se for o caso, sem prejuizo das multas
previstas no edital, no contrato e das demais cominacdes referidas no Capitulo IV da Lei n.°
8.666/1993 e no art. 7° da Lei n° 10.520/2002, garantido o direito a ampla e prévia defesa, a
licitante que:

a) convocada dentro do prazo de validade de sua proposta, ndo assinar o contrato;
b) deixar de entregar a documentacao exigida para o certame;

c¢) apresentar documento falso ou fizer declaragéo falsa;

d) ensejar o retardamento da execugdo do objeto deste contrato;

€) ndo mantiver a proposta, injustificadamente;

f) falhar ou fraudar na execucéo do objeto deste contrato;

g) comportar-se de modo iniddneo;

h) cometer fraude fiscal.

PARAGRAFO PRIMEIRO — Pelo atraso, pela inexecucéo total ou parcial do objeto deste
contrato, pelo ndo atendimento as especificagcdes contidas no termo de referéncia (Anexo 1),
e descumprimento de qualquer obrigagdo prevista no edital, no contrato e nos instrumentos
afins, 0o CONTRATANTE podera aplicar a CONTRATADA as seguintes sanc¢des, além das
previstas no caput desta clausula, garantida a ampla e prévia defesa:

a) adverténcia escrita quando se tratar de infracéo leve, a juizo da fiscalizacdo, no caso de
descumprimento das obrigacdes e responsabilidades assumidas no contrato ou ainda, no

TJPA-PRO-2024/00538
LCT

Assinado com senha por LENNE CHAVES PINTO DA SILVA TORRES, VICENTE DE PAULA BARBOSA MARQUES JUNIOR e

LORENA LARISSE DE ARAUJO REGO.

Use 3935590.26708402-4836 - para a consulta a autenticidade em
https://apps.tjpa.jus.br/sigaex/public/app/autenticar?n=3935590.26708402-4836

Documento gerado por LENNE CHAVES PINTO DA SILVA TORRES *Data e hora: 26/02/2024 09:38

TIJPAPR0O202400538V01



o)

PODER JUDICIARIO
TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DO PARA
Coordenadoria de Convénios e Contratos

caso de outras ocorréncias que possam acarretar prejuizos a CONTRATANTE, desde que
ndo caiba a aplicacdo de sanc¢do mais grave;

b) multa, nos termos descritos no paragrafo quarto;
¢) declaragédo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administracdo Publica.

PARAGRAFO SEGUNDO — As sangdes previstas no caput e nas alineas a e ¢ do
paragrafo primeiro poderdo ser aplicadas juntamente com a da alinea b, facultada a defesa
prévia da CONTRATADA, no respectivo processo, no prazo de 05 (cinco) dias Uteis, a
contar da data em que a licitante foi oficialmente comunicada, salvo a sangéo estabelecida
no paragrafo primeiro alinea c, que devera ser apresentada no prazo de 10 (dez) dias,
contado da abertura de vista.

PARAGRAFO TERCEIRO — A adverténcia é o aviso por escrito, emitido quando a
CONTRATADA descumprir qualquer obrigacao.

PARAGRAFO QUARTO — A multa é a sancdo pecuniaria que serd imposta a licitante
contratada pelo atraso injustificado na prestacdo dos servicos objeto do contrato, e sera
aplicada nos seguintes percentuais:

a) Multa moratéria de 0,5% (cinco décimos por cento) pelo atraso no inicio dos
SERVICOS DE SUPORTE, por dia de atraso, até o limite de 10% (dez por cento), calculada
sobre 0 VALOR MENSAL CONTRATADO para o respectivo item;

b) Multa moratéria de 1% (um por cento), por dia de atraso superior a 20 dias, até o
limite de 40% (quarenta por cento), pelo atraso no inicio dos SERVICOS DE SUPORTE,
contado do inicio do descumprimento e calculada sobre 0 VALOR MENSAL CONTRATADO
para o respectivo item. O atraso superior a 60 (sessenta) dias configurard descumprimento
total da obrigacao;

c) Multa moratéria de 0,5% (cinco décimos por cento) pelo atraso no inicio dos
SERVICOS DE INFRAESTRUTURA por dia de atraso, até o limite de 10% (dez por cento),
calculada sobre 0 VALOR MENSAL CONTRATADO para o respectivo item.

d) Multa moratéria de 1% (um por cento) pelo atraso no inicio dos SERVICOS DE
INFRAESTRUTURA, por dia de atraso superior a 20 dias, 40% (quarenta por cento),
contado do inicio do descumprimento e calculada sobre o VALOR MENSAL CONTRATADO
para o respectivo item. O atraso superior a 60 (sessenta) dias configurard descumprimento
total da obrigacao.

e) Multa moratéria de 0,5% (cinco décimos por cento) para os SERVICOS DE
SUPORTE, SERVICOS DE MANUTENCAO E LOGISTICA DE EQUIPAMENTOS E
SERVICOS DE INFRAESTRUTURA, para cada indicador de nivel de servico do item, até o
limite de maximo 5% (cinco por cento), que apresente discrepancia superior a 10% (dez por
cento) em relagdo a meta prevista em 03 (trés) medicdes de meses consecutivos ou em um
periodo 05 (cinco) meses alternados, calculada sobre a soma do VALOR MENSAL
FATURADO para o item, nos 03 (trés) meses respectivos;

f) Multa moratéria de 0,5% (cinco décimos por cento) para cada ocorréncia de
descumprimento de obriga¢Bes contratuais que ndo sejam relacionadas ao atingimento das
metas estabelecidas nos indicadores de nivel de servigo ou objeto de outras multas, até o
limite de méaximo 3% (trés por cento) mensal, calculada sobre o VALOR MENSAL
FATURADO pela empresa no més da infracéo;

0) Multa moratéria de 1% (um por cento) para cada indicador/meta de niveis de servico
gque tenha sido objeto de tentativa ou realizagdo de fraude, manipulagdo ou
descaracterizacdo pela CONTRATADA, até o limite de maximo 5% (cinco por cento),
calculada sobre 0 VALOR MENSAL FATURADO no més em que se constatar a fraude,
manipulacéo ou descaracterizagao;
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o)

PODER JUDICIARIO

TRIBUNAL DE JUSTIGA DO ESTADO DO PARA
Coordenadoria de Convénios e Contratos
h) Multa moratéria de 0,5% (cinco décimos por cento) pela néo
apresentacao/atualizagdo no prazo estabelecido neste instrumento, do recolhimento da
garantia contratual, por dia de atraso, até o limite de maximo 15% (quinze por cento),
calculada sobre o VALOR DA GARANTIA CONTRATUAL. O atraso superior a 30 (trinta)
dias na comprovacgdo de recolhimento da garantia contratual configurara descumprimento
total da obrigacgéo;

i) Multa moratéria de 0,5% (cinco décimos por cento) pela ndo entrega no prazo
estabelecido, de qualquer um dos relatorios previstos no ANEXO 12 do TR - TRANSICAO E
IMPLANTACAO DOS SERVICOS, calculada sobre 0 VALOR MENSAL FATURADO do
respectivo més de inicio do atraso;

j) Multa moratéria de 0,5% (cinco décimos por cento), pela ndo manutencdo das
condicdes de habilitacdo e qualificacdo exigidas no instrumento convocatério, calculada
sobre o VALOR MENSAL FATURADO pela empresa no més da infragdo, a cada més
enquanto néo for regularizado;

k) Multa moratéria de 5% (cinco por cento) pela ndo contratagdo dos profissionais que
executardo o servico nas quantidades minimas e prazo estabelecido previstos no ANEXO
12 do TR- TRANSICAO E IMPLANTACAO DOS SERVICOS, calculada sobre o VALOR
MENSAL CONTRATADO, a cada més enquanto nao for regularizado;

) Multa moratéria de 15% (quinze por cento) pela ndo disponibilizacdo da CENTRAL
DE SERVICOS no prazo previsto no ANEXO 12 do TR — TRANSICAO E IMPLANTACAO
DOS SERVICOS, calculada sobre o VALOR MENSAL CONTRATADO, a cada més e
enquanto ndo for regularizada a situac¢do. O atraso superior a 60 (sessenta) dias configurara
descumprimento total da obrigacao;

m) Multa moratéria de 2% (dois por cento) pela ndo contratacdo de profissional em
quantidade e/ou perfil requerido, no prazo maximo de 30 (trinta) dias corridos, calculada
sobre 0 VALOR MENSAL CONTRATADO, a cada més enquanto nao for regularizado. O
percentual de multa disposto nesta alinea sera majorado em 0,1% (um décimo por cento)
por cada profissional ndo contratado e/ou que n&do atenda o perfil solicitado, salvo se em
caso de flexibilizagdo, no prazo autorizado pelo CONTRATANTE;

n) Multa moratdria de 0,5% (cinco décimos por cento) pela ndo regularizagdo de
formacéo/especializacdo de profissional dentro do prazo de flexibilizagdo aceito pelo
CONTRANTE, calculada sobre o VALOR MENSAL CONTRATADO, para cada ocorréncia,
até o limite de 15% (quinze por cento) a cada més, enquanto ndo for regularizada a
situacao;

0) Multa moratéria de 10% (dez por cento) sobre o VALOR GLOBAL ATUALIZADO DO
CONTRATO, em caso de inexecugdo total da obrigagdo assumida, caracterizando-se
quando houver reiterado descumprimento de obrigagdes contratuais (na ordem de dez
recorréncias de uma mesma obrigagdo ou na soma de dez descumprimentos de obrigacdes
distintas, salvo aquelas que se tratarem de mera adverténcia) e nos outros casos citados
neste Termo de Referéncia;

0.1) Poderd o CONTRATANTE rescindir o contrato, a seu critério, quando ficar configurado
o descumprimento total da obrigagdo e nos outros casos previstos na legislacao.

p) No caso em que multiplas multas forem aplicadas relativas a fatos geradores de um Gnico
més, o montante maximo acumulado sera limitado a 30% (trinta por cento) do VALOR
MENSAL FATURADO, com excec¢do somente em casos de inexecucdo total da obrigacéo,
conforme delineado na letra “o0”.

PARAGRAFO QUINTO — A multa seré& formalizada por termo de aplicacéo de penalidade e
sera executada apos regular processo administrativo, garantida & CONTRATADA o direito
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o)

PODER JUDICIARIO
TRIBUNAL DE JUSTIGA DO ESTADO DO PARA
Coordenadoria de Convénios e Contratos

de defesa prévia, no prazo de 05 (cinco) dias Uteis, a contar do recebimento da notificacao,
nos termos dos 882° e 3° do art. 86 da Lei n°. 8.666/1993, na seguinte ordem:

a. pagamento espontaneo, por meio de Guia de Devolugbes e Ressarcimentos — GDR
gue devera ser emitida pela propria contratada no site do Tribunal de Justica, no prazo de
cinco dias Uteis a contar da notificagéo;

b. deducao dos pagamentos devidos pela Administragao;
C. desconto do valor da garantia prestada;
d. cobrado judicialmente, ap6s inscricdo em Divida Ativa.

PARAGRAFO SEXTO — Se preferir, podera a licitante contratada efetuar o pagamento ou
autorizar expressamente o desconto do valor da multa aplicada dos pagamentos pendentes,
no prazo de 05 (cinco) dias Uteis a contar do recebimento da notificagéo.

PARAGRAFO SETIMO — Em sendo a garantia utilizada em partes ou em sua totalidade
para o pagamento de multas, compromete-se a CONTRATADA a apresentar a
complementacéo ou nova garantia, respectivamente, no prazo de 10 (dez) dias Uteis, nos
termos da clausula sexta deste contrato.

PARAGRAFO OITAVO - Caso a CONTRATADA néo tenha créditos a receber, os valores
referentes as multas aplicadas, serdo descontados da garantia prestada, sem necessidade
de aviso prévio. Se for insuficiente, além da perda da mesma, responderd a CONTRATADA
pela sua diferenca, e pela sua totalidade no caso de inexisténcia da garantia, que sera
descontado dos pagamentos eventualmente devidos pelo CONTRATANTE, sem
necessidade de prévio aviso e/ou autorizagdo da CONTRATADA, somente se formalizado
por instrumento contratual.

PARAGRAFO NONO — O atraso, para efeito de célculo de multa, ser4 contado em dias
corridos, a partir do dia seguinte ao do vencimento do prazo definido no contrato, se dia de
expediente normal no Tribunal de Justica do Estado do Para, ou no primeiro dia dutil
seguinte. Considera-se para efeito de base de calculo de multa as seguintes defini¢des:

- VALOR FATURADO - E o valor efetivamente apurado no més para o item respectivo,
ja descontando eventuais glosas.

Il- VALOR CONTRATADO - E o valor maximo previsto em contrato para o item
respectivo, sem desconto de eventuais glosas.

PARAGRAFO DECIMO — Em despacho, com fundamentacdo sumaria, podera ser relevado
0 atraso ndo superior a 05 (cinco) dias.

PARAGRAFO DECIMO PRIMEIRO — O CONTRATANTE podera, mediante despacho
fundamentado, suspender a aplicacdo da penalidade de multa nos casos em que o valor for
considerado irrisorio.

a) Para fins de aplicagdo deste paragrafo, sera considerado irrisorio valor igual ou inferior a
1% (um por cento) do previsto no art. 24, Il da Lei n°® 8.666/1993.

b) Nos casos de reincidéncia, mesmo que o valor da multa seja irrisério, a penalidade
devera ser aplicada cumulativamente com os efeitos e o valor de multa cuja exigibilidade
tenha sido suspensa anteriormente.

c) Para determinar a reincidéncia no descumprimento do ajuste, serdo considerados o0s
antecedentes da CONTRATADA nos Ultimos doze meses, contados a partir da primeira
ocorréncia, ainda que sobrestada, ndo importando se decorrente de fato gerador distinto.

d) Para efeito de enquadramento como valor irrisério, devera ser considerado,
individualmente, cada evento incidente sobre o mesmo fato gerador da obrigagdo que
resulte em aplicagdo da respectiva penalidade.
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o)

PODER JUDICIARIO
TRIBUNAL DE JUSTIGA DO ESTADO DO PARA
Coordenadoria de Convénios e Contratos
PARAGRAFO DECIMO SEGUNDO - Decorridos 30 (trinta) dias de atraso, o contrato
podera ser rescindido, exceto se houver justificado interesse do CONTRATANTE em admitir
atraso superior a 30 (trinta) dias.

PARAGRAFO DECIMO TERCEIRO — A sanc¢io de impedimento prevista no caput sera
aplicada de acordo com 0s prazos a segulir:

a) por até 01 (um) ano, quando a licitante vencedora convocada dentro do prazo de validade
de sua proposta, ndo celebrar o contrato, retirar a nota de empenho ou a ordem de
autorizacdo (caput, a); deixar de entregar a documentacdo exigida para o certame (caput,
b); ou ndo mantiver sua proposta, injustificadamente (caput, €);

b) de 01 (um) a 02 (dois) anos, quando a CONTRATADA ensejar o retardamento da
execucdo do objeto deste contrato, devendo ser considerados o0s prejuizos causados a
Administragdo (caput, d);

c) até 02 (dois) anos, quando a CONTRATADA falhar na execugéo do objeto deste contrato
(caput, );

d) até 05 (cinco) anos, quando a empresa apresentar documento falso ou fizer declaragéo
falsa (caput, c); fraudar na entrega/execucdo do objeto deste certame (caput, f); comportar-
se de modo inidéneo (caput, g); ou cometer fraude fiscal (caput, h).

PARAGRAFO DECIMO QUARTO — A declaracdo de inidoneidade para licitar ou contratar
com a Administra¢@o Publica enquanto perdurarem os motivos determinantes da punigdo ou
até que seja promovida a reabilitacdo perante a prépria autoridade que aplicou a penalidade,
que sera concedida sempre que a CONTRATADA ressarcir a Administragdo pelos prejuizos
resultantes e ap6s decorrido o prazo da sangéo de impedimento aplicada.

PARAGRAFO DECIMO QUINTO — A declaracdo de inidoneidade, sua extingdo e seus
efeitos serdo extensivos a todos os o6rgdos/entidades subordinados ou vinculados a
Administracéo Publica, consoante disp6e o art. 87, IV, da Lei n°. 8.666/1993.

PARAGRAFO DECIMO SEXTO — Assegurado o direito & ampla e prévia defesa e ao
contraditério, a aplicacdo da sancéo sera formalizada por despacho motivado, cujo extrato
devera ser publicado no Diério Oficial do Estado do Paré e obrigatoriamente registrada no
SICAF devendo constar:

a) a origem e 0 nimero do processo em que foi proferido o despacho;
b) o prazo do impedimento para licitar e contratar ou da declarag&o de inidoneidade;
¢) o fundamento legal da san¢éo aplicada;

d) o nome ou a razdo social do punido, com o numero de sua inscricdo no Cadastro da
Receita Federal (CPF/CNPJ).

PARAGRAFO DECIMO SETIMO — As sancgdes serdo aplicadas pelo Secretario de
Administracéo do Tribunal de Justi¢a do Estado do Para, conforme Portaria n® 451, de 30 de
janeiro de 2020, a vista dos motivos informados na instrugdo processual, exceto a
penalidade de idoneidade que sera aplicada pela Presidéncia.

PARAGRAFO DECIMO OITAVO - E facultado & CONTRATADA interpor recurso contra a
aplicacdo das sanc¢bes de adverténcia, multa e impedimento no prazo de 5 (cinco) dias
Uteis, a contar da ciéncia da respectiva notificagao.

PARAGRAFO DECIMO NONO — O recurso sera dirigido & autoridade superior, por
intermédio da que praticou o ato recorrido, a qual podera reconsiderar sua deciséo, no prazo
de 05 (cinco) dias Uteis, ou, nesse mesmo prazo, fazé-lo subir devidamente informado,
devendo neste caso a decisdo ser proferida dentro do prazo de 05 (cinco) dias Uteis,
contado do recebimento do recurso, sob pena de responsabilidade.
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o)

PODER JUDICIARIO
TRIBUNAL DE JUSTIGA DO ESTADO DO PARA
Coordenadoria de Convénios e Contratos
PARAGRAFO VIGESIMO — Da declaragdo de inidoneidade aplicada cabera pedido de
reconsideracdo a autoridade que aplicou a penalidade, que devera ser apresentado no
prazo de 10 (dez) dias Uteis, a contar da intimag&o do ato.

PARAGRAFO VIGESIMO PRIMEIRO — Na contagem dos prazos estabelecidos nesta
clausula excluir-se-a o dia do inicio e incluir-se-4 o do vencimento, e considerar-se-80 0s
dias consecutivos, exceto quando for explicitamente disposto em contrario.

PARAGRAFO VIGESIMO SEGUNDO — Quando da abertura de processo para eventual
aplicacdo de penalidade, a Coordenadoria de Convénios e Contratos devera comunicar a
seguradora e/ou a fiadora paralelamente as comunicagdes de solicitacdo de defesa prévia a
CONTRATADA e das decisfes finais de 12 e Ultima instancia administrativa.

PARAGRAFO VIGESIMO TERCEIRO — Observando-se o paragrafo anterior cabera a
equipe de gestéo e fiscalizagdo o devido acompanhamento e cobranca junto a seguradora.

PARAGRAFO VIGESIMO QUARTO - As notificacdes para a apresentacéo de ampla defesa
e contraditério, e das decis6es de aplicacdo de penalidade para efeitos de recurso e/ou
pedido de reconsideragdo, poderdo se dar através de oficio entregue fisicamente ao
representante da empresa ou encaminhado através de e-mail a ser informado
obrigatoriamente na proposta.

PARAGRAFO VIGESIMO QUINTO - Quando da utilizagdo de correio eletrdnico, caso a
empresa ndo acuse o recebimento da respetiva notificagdo no prazo de 02 (dois) dias Uteis,
a leitura serd automaticamente confirmada e o prazo para a apresentacdo de defesa,
recurso ou pedido de reconsideragao iniciara, ndo sendo acatadas alegac@es de falhas ou
dificuldades técnicas no recebimento de mensagens.

CLAUSULA DECIMA — DA RESCISAO — A rescisdo deste contrato se dara nos termos dos
artigos 79 e 80 da Lei n° 8.666/93.

PARAGRAFO PRIMEIRO - No caso de rescisdo provocada por inadimplemento da
Contratada, o Contratante podera reter, cautelarmente, os créditos decorrentes do contrato
até o valor dos prejuizos causados, ja calculados ou estimados.

PARAGRAFO SEGUNDO - No procedimento que visa a rescisdo do contrato, sera
assegurado o contraditério e a ampla defesa, sendo que, depois de encerrada a instru¢éo
inicial, a Contratada tera o prazo de 5 (cinco) dias Uteis para se manifestar e produzir
provas, sem prejuizo da possibilidade de o Contratante adotar, motivadamente, providéncias
acauteladoras.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA — DA EXECUGAO DO CONTRATO - A execugio deste
contrato, bem como o0s casos neles omissos, regular-se-do pelas clausulas contratuais e
pelos preceitos de direito publico, aplicando-se, supletivamente, os principios da Teoria
Geral dos Contratos e as disposi¢fes de direito privado, na forma do artigo 54 da lei federal
n° 8.666/93.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - DA ALTERACAO DO CONTRATO - Este contrato pode
ser alterado nos casos previstos no art. 65 da Lei n.° 8.666/93, desde que haja interesse do
Contratante, com a apresentacéo das devidas justificativas.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA — DO REAJUSTE - O prego ajustado sera certo, definitivo
e irreajustavel, salvo nas situagdes definidas nos 8§ do art. 57 da Lei de Licitagdes, em que
sera aplicada a variacdo do INPC (indice Nacional de Precos ao Consumidor), salvo
negociacao entre as partes, e requisitos para a concessao e precluséao.
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PODER JUDICIARIO
TRIBUNAL DE JUSTIGA DO ESTADO DO PARA
Coordenadoria de Convénios e Contratos
PARAGRAFO PRIMEIRO — Na possibilidade de reajuste prevista, devera a contratada
requerer sua aplicacdo no prazo oportuno, considerando cada anualidade, com o
demonstrativo de valores, indice e célculos respectivos, sob pena de preclusdo, aceitando a
continuacao dos termos e prec¢os originais.

PARAGRAFO SEGUNDO — Caso a CONTRATADA pratique qualquer ato que infira em seu
consentimento na continuacdo do contrato sem a aplicagdo do reajuste, como no caso de
assinatura de termo para prorrogacdo sem o requerimento do reajuste ou ressalva de seu
direito em requeré-lo, aplicar-se-& o instituto do paragrafo anterior.

PARAGRAFO TERCEIRO - Feita a ressalva da concess&o futura, a CONTRATADA teré
até 60 (sessenta) dias para formalizar o pedido, a contar da prorrogacgéo.

PARAGRAFO QUARTO - O pedido de reajuste devera ser realizado pela CONTRATADA
durante a vigéncia do Contrato.

CLAUSULA DECIMA QUARTA — DA FUNDAMENTAGCAO LEGAL E DA VINCULAGAO
DO CONTRATO - O presente contrato fundamenta-se nas Leis n° 10.520/2002 e n°
8.666/1993 e vincula-se se ao Edital e anexos do Pregéo Eletrdnico n. °© 034/TJPA/2023,
constante do processo n° TJIPA-PRO-2023/00982, bem como a proposta da Contratada.

CLAUSULA DECIMA QUINTA — DO PAGAMENTO — Os faturamentos dos servicos,
executados pela CONTRATADA, serdo efetuados conforme abaixo:

PARAGRAFO PRIMEIRO - O pagamento referente aos servigos sera realizado por meio
de depdsito bancéario em conta do Contratado, no Banco do Brasil, Agéncia: 1604-7,
Conta-corrente: 3100-3, devendo as solicitacdes de pagamento, referentes a execucdo
dos servicos previamente autorizadas, serem entregues até o dia 10 (dez) do més
subsequente & prestacdo dos mesmos, e o pagamento devera ser realizado, sem
quaisquer acréscimos e atualizagdo monetaria, até o ultimo dia atil do referido més,
devidamente atestado pelo(s) setor(es) competente(s) da CONTRATANTE.

PARAGRAFO SEGUNDO - Os servicos seréo faturados mensalmente ap6s a solicitagéo
de pagamento por parte da CONTRATADA e aceite do Relatério de Niveis Minimos de
Servico, por parte da CONTRATANTE.

PARAGRAFO TERCEIRO - Caso a CONTRATADA ndo cumpra com O0S Seus
compromissos, referente a qualidade e desempenho, ter4 a sua fatura reduzida por
meio de glosas, conforme estabelecido no ANEXO 9 - ACORDO DE NIVEIS DE
SERVICO do Termo de Referéncia (Anexo | do Edital).

PARAGRAFO QUARTO - O valor mensal referente a eventuais glosas néo pode exceder
40% (quarenta por cento) do VALOR CONTRATADO para o respectivo més.

PARAGRAFO QUINTO - Quando houver divergéncia entre a solicitagdo de pagamento
apresentada e a prestacdo dos servicos verificada pela CONTRATANTE, a parte
incontroversa podera ser faturada ficando a parte controversa para ser discutida e
compensada na fatura posterior.

PARAGRAFO SEXTO - As notas fiscais deverdo ser emitidas em nome do Tribunal de
Justica do Estado do Para, CNPJ n°. 04.567.897/0001-90.

PARAGRAFO SETIMO - A CONTRATANTE reserva-se o direito de recusar o
pagamento, no ato da ATESTACAQ, caso o objeto néo esteja em conformidade com as
condic6es deste instrumento.
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o)

PODER JUDICIARIO )
TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DO PARA
) Coordenadoria de Convénios e Contratos
PARAGRAFO OITAVO - A nota fiscal ou fatura devera vir acompanhada obrigatoriamente
dos comprovantes de regularidade fiscal e trabalhista, demonstrada através de consulta on-
line ao Sistema de Cadastramento Unificado de Fornecedores — SICAF e ao site da Justica
do Trabalho competente ou, na impossibilidade de acesso ao referido Sistema, mediante
consulta aos sitios eletrdnicos oficiais ou a documentagdo mencionada no art. 29 da Lei n°.
8.666/1993.
PARAGRAFO NONO - No ato do pagamento sera verificado se a contratada possui
pendéncias quanto as Fazendas Federal, Estadual e Municipal, incluida a regularidade
relativa & Seguridade Social e ao Fundo de Garantia por Tempo de Servico (FGTS) e a
regularidade perante a Justica do Trabalho (Certiddo Negativa de Débitos Trabalhistas).
PARAGRAFO DECIMO - Constatada a situacdo de irregularidade em quaisquer das
certiddes, a CONTRATADA estara sujeita a aplicacdo das penalidades estabelecidas em
Lei, bem como, a rescisdo contratual.
PARAGRAFO DECIMO PRIMEIRO - Podera o TIPA descontar o valor correspondente aos
danos a que a EMPRESA der causa das faturas pertinentes aos pagamentos que lhe forem
devidos, independentemente de qualquer procedimento judicial ou extrajudicial.
PARAGRAFO DECIMO SEGUNDO - O TJPA podera deduzir do montante a pagar os
valores correspondentes as multas ou a indeniza¢es devidas pela EMPRESA, nos termos
deste contrato.
PARAGRAFO DECIMO TERCEIRO - Nenhum pagamento isentara a EMPRESA das suas
responsabilidades e obrigag6es, nem implicara aceitacéo definitiva do material/equipamento.
PARAGRAFO DECIMO QUARTO - Para efeito de pagamento, o TJPA procedera as
retencOes tributarias e previdenciarias previstas na legislacdo em vigor, aplicaveis a este
instrumento.
PARAGRAFO DECIMO QUINTO - No caso de eventual atraso de pagamento, desde que a
EMPRESA ndao tenha concorrido de alguma forma para tanto, fica convencionado que a taxa
de atualizagéo financeira devida pelo TIPA, entre a data acima referida e a correspondente
ao efetivo adimplemento da parcela, sera mediante a aplicacdo da seguinte formula:
EM =1x N x VP, sendo:
EM = Encargos moratérios;
N = Numero de dias entre a data prevista para o pagamento e a do efetivo pagamento;
VP = Valor da parcela a ser paga; e
| = indice de atualizacao financeira = 0,0001644, assim apurado:
| = (TX/100) | = (6/100) 1 =0,0001644
365 365
TX = Percentual da taxa anual = 6%

CLAUSULA DECIMA SEXTA - DOS ACRESCIMOS E DAS SUPRESSOES - A
CONTRATADA obriga-se a aceitar, nas mesmas condi¢des contratuais, 0s acréscimos ou
supressdes até o limite de 25% (vinte e cinco por cento) do valor inicial atualizado deste
contrato, que, a critério do TJ/PA, se fagam necessarios, ou a supressdo além desse limite,
mediante acordo entre as partes, conforme disposto no artigo 65, §81° e 29, inciso Il, da lei
n° 8.666/93.

CLAUSULA DECIMA SETIMA — DA PRORROGAGCAO - As partes deverdo manifestar
interesse na prorrogacdo deste termo com a antecedéncia minima de 60 (sessenta) dias do
término da vigéncia contratual, devendo a fiscalizacdo sinalizar a Secretaria de
Administragcao quanto a necessidade ou ndo da referida prorrogacao, no prazo referido.
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o)

PODER JUDICIARIO
TRIBUNAL DE JUSTIGA DO ESTADO DO PARA
Coordenadoria de Convénios e Contratos
CLAUSULA DECIMA OITAVA — DA PUBLICACAO DO CONTRATO - O presente contrato
sera publicado em até 10 (dez) dias, contados de sua assinatura, em conformidade com o
artigo 28, 85°, da Constituicdo do Estado do Pard, sendo que o contratante providenciara
sua publicagdo no Diério Oficial do Estado, em resumo.

CLAUSULA DECIMA NONA — DO FORO - O foro do contrato serd o da Comarca de
Belém, excluido qualquer outro.

Para firmeza e validade do pactuado, o presente termo foi lavrado em duas vias de igual
teor, que, depois de lido, segue assinado pelos contraentes.

Belém, 19 de fevereiro de 2024.

VICENTE DE PAULA BARBOSA MARQUES JUNIOR
Secretério de Administracdo do TIPA

KLEPER DE Assinado de forma digital

CARVALHO por KLEPER DE CARVALHO
PORTO:22879803349

PORTO:2287980334 paqdos: 2024.02.20

9 16:13:41-03'00'

KLEPER DE CARVALHO PORTO
LANLINK SERVICOS DE INFORMATICA SA

Testemunhas:
Nome Nome
CPF/MF CPF/MF
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PODER JUDICIARIO

TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DO PARA
PREGAO ELETRONICO N° 034/2023/TJPA

ANEXO 1

Termo de Referéncia

1. OBJETO DA CONTRATACAO

Contratacdo de servicos técnicos especiadizados de organizacdo, sustentagdo, desenvolvimento e
execugdo continuada de servigos de suporte, manutencdo e logistica de equipamentos e infraestrutura,
compreendendo as atividades de registro, andlise, diagnéstico e atendimento de solicitagdes de usuérios,
suporte técnico remoto e/ou presencia de 1°, 2° e 3° niveis, monitoramento e operagdo de servicos,
gerenciamento de processos de TIC, execugdo de rotinas programadas e eventuais, suporte & implantacéo e
funcionamento de sistemas institucionais, incluindo treinamento e orientacdo de usuérios.

2. FUNDAMENTACAO DA CONTRATACAO
2.1. MOTIVACAO

A crescente demanda da sociedade por servicos de melhor qualidade, prestados com eficiéncia,
economia, agilidade e confiabilidade, motiva as ingtituicdes publicas a adotarem medidas organizativas,
processos de trabal ho e instrumentos de tecnol ogia adequados & consecugdo dos objetivos advindos desta
demanda.

Mais precisamente no que se refere a Tecnologia da Informagdo e ComunicagBes, cuja adogdo
imperiosa possibilita o aprimoramento institucional para o desempenho da sua misséo, verifica-se tanto
na atividade meio quanto na atividade jurisdicional, um elevado grau de dependéncia e responsabilidade com
a seguranca das informagBes e a disponibilidade dos servicos de TIC, de ta forma que sua
indisponibilidade ou descontinuidade produz impactos negativos diretos no desempenho ingtitucional, sendo
em sua prépriaviabilidade.

Atualmente a Tecnologia da Informagéo deve ser entendida como ferramenta estratégica e deve estar
alinhada com as éreas de negdcios e com a missdo dainstituicdo. Nesta linha, o crescimento constante do
nimero de usudrios internos e externos, o aumento do parque computaciona, a dindmica cotidiana e a
crescente amplitude dos servigos de TIC, aliados a elevagdo do nivel de exigéncia por atendimento e
suporte de melhor qualidade, impdem agdes que viabilizem melhor organizagdo e aprimoramento dos
servigos de suporte aos usudrios e ainfraestruturade TI1C, em todos os niveis e aspectos.

A titulo de contextuaizagdo, € importante ressdtar que o TJPA possui parque tecnolégico grandee
bastante diversificado no que concerne a hardware, software e comunidade de usuérios e servigos, cujas
informagdes detal hadas estéo disponiveis no ANEXO 10 - DADOS SOBRE O AMBIENTE DE TIC DA
CONTRATANTE. Ta ambiente gera um volume consideravel de demandas de suporte a servicos e
manutencdo de equipamentos.

O quadro de pessod técnico especiaizado da Secretaria de Informética disponivel, é insuficiente para a
execugdo dos servigos de Atendimento e Suporte Técnico aos usudrios e servigos de TIC. Atuamente
sdo 78 (setenta e oito) servidores incumbidos das diversas responsabilidades diédrias relacionadas a
gestdo dos servicos, seja na érea de infraestrutura, sistemas ou gestdo de contratos.

Diante da necessidade de promover adequaces a atual contratacd0 em vigor, e, em virtude das
atualizagOes sistémicas, bem como a maior aderéncia a0 modelo ITIL (Information Technology
Infrastructure Library) que é um conjunto de boas préticas a serem aplicadas na infraestrutura, operagéo e
gerenciamento de servicos de tecnologia da informacdo (ITSM), faz-se necess&rio a redizacdo de nova
contrataco, adequada a crescente demanda.
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PODER JUDICIARIO

TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DO PARA
PREGAO ELETRONICO N° 034/2023/TJPA

Importa esclarecer que, tal modelo foi desenvolvido no fina dos anos 1980 pela CCTA (Central Computer
and Telecommunications Agency), hoje OGC (Office for Government Commerce) do Reino Unido. O
modelo busca promover a gestdo com foco no cliente e na qualidade dos servigos de tecnologia da
informagdo (T1). O ITIL lida com estruturas de processos para a gestdo de uma organizagdo de Tl
apresentando um conjunto abrangente de processos e procedimentos gerenciais, organizados em
disciplinas, com os quais uma organizacdo pode fazer sua gestdo em nivel estratégico, tético e
operacional em vista de alcancar o alinhamento com o negécio. E composto de 5 fases, que cobrem desde a
compreensdo da estratégia do negécio do cliente e definicdo da estratégia do servico de Tl, além de seu
desenho, implantacao, operacdo e melhoria continua.

Desta forma, cabe & Secretaria de Informética desenhar solugBes para o aperfeicoamento da prestacdo de
servigos de TIC, integrando a gest&o de servidores do quadro com provedores de servigosterceirizados,
buscando assegurar niveis adequados de custos, prazos e qualidade, via otimizagdo de processos de
trabalho e adogdo das melhores préticas aplicavels.

2.2. OBJETIVOSA SEREM ALCANCADOSCOM A CONTRATAGCAO

a) Aumentar o grau de satisfacdo dos usudrios com os produtos e servigos fornecidos pela area de
TIC, buscando a melhoria continua da qualidade dos servicos;

b) Melhorar os processos de gestéo interna sobre os produtos e servicos de TIC;

¢) Diminuir o tempo de resposta aos incidentes proporcionando a redugéo do tempo de restauragéo
da operagdo normal dos servigos e resultando em um minimo de impacto nos processos de
negécios, em conformidade com os Nivels Minimos de Servigos, especificados pela
CONTRATANTE;

d) Melhorar os indices de disponibilidade e estabilidade dos recursos e servigos de TIC.

€) Consolidar e expandir o nivel de atendimento da CENTRAL DE SERVICOS de TIC, pela
adogao crescente e aperfeicoamento das melhores préticas ITIL aplicaveis.
f) Melhorar o gerenciamento do parque de equipamentos computacionais.

2.3. BENEFICIOSDIRETOSE INDIRETOS

O quadro a seguir relaciona os principais resultados aferivel's diretamente da contrataggo pretendida

NECESSIDADE BENEFICIO

Disponibilizagdo de estrutura de atendimento, suficiente para
. o ) recepcionar e registrar 0s incidentes e requisicdes de servico
1. Disponibilizar central de servicos | gos usuarios de TIC da CONTRATANTE, bem como prestar
aos  usu&rios de TIC  da| gtendimento e suporte a chamados de 1° Nivel, o que
CONTRATANTE, atendimento remoto | proporcionard um ponto Unico de contato com os usuérios de TIC,
de 1° Nivel, em dias e hordrios | com ofito de prover registro e atendimento dos diversostipos de
definidos adiante. glharpad_os € com isso resolver os chamados classificados como
egiveis.

Disponibilizagdo de servicos de suporte técnico de chamados
2. Prestar servico de suporte técnico de 2° Nivel e 3 Nivel aos usudrios de TIC da
remoto de 2° Nivel e 3° Nivel, em dias | CONTRATANTE, o que proporcionara o atendimento dos
e horarios definidos adiante chamados referentes aos atendimentos que possam ser
' resolvidos de forma remota.
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3. Prestar servico de suporte técnico
local, com atendimento presencial
de 2° Nivel e 3° Nivel, conforme
horério de funcionamento da unidade
a s atendida, discriminado no
ANEXO 7 - POLOS DE
ATENDIMENTO.

Disponibilizagdo de servigos de suporte técnico local, com
atendimento presencia de chamados de 2° Nivel e 3° Nivel, aos
usuérios deTIC da CONTRATANTE em todas as comarcas do
Estado.
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Disponibilizagdo de servicos de suporte técnico local, com
atendimento remoto e presencial de chamados relacionados a
servicos de Infraestrutura e aos usu&rios de TIC da
4. Prestar servico de suporte técnico | CONTRATANTE, o que proporcionard o atendimento dos
local, com atendimento remoto e | chamados referentes a suporte e manutencdo dainfraestrutura de
presencial de Infraestrutura. tecnologia, bem como a implementacdo de novas ferramentas,
andlises técnicas, estabelecimento de procedimentos de seguranca
e manutencdo preventiva bem como a implantacdo de novas
tecnologias.

5. Prestar servigos, como suporte,
infraestrutura, manutenc&o ou servigos
complementares, para executar tarefas
necess@rias a redlizacdo de eventos
organizadospelaCONTRATANTE.

Prestac8o de servicos, no horério de expediente normal, ou fora
dele, dentro ou fora das instalagBes da CONTRATANTE, com
0 intuito de viabilizar a prestag8o de servigos de TIC em seus
eventos, ou nos quais esta seja participe.

Prover manuteng@o nos equipamentos que compdem o parque

6. L Prover_ manutencdo e computacional da CONTRATANTE, contemplando todo o
logistica em equipamentos de TIC da | ciclo da prestacio deste servico, proporcionando alto grau de
CONTRATANTE. disponibilidade.

7. Promover agles de capacitacdo e
implantacdo de solugBes de sistemas
institucionais.

Elevar o grau de conhecimento das aplicacdesinformatizadas em
uso nainstituicéo.

Complementarmente, a seguir os resultados indiretos esperados, em consequéncia da contratago:
a) Melhoriadaqualidade dosservigos;
b) Melhorar os processos de gest&o interna sobre os produtos e servicos de TIC;
¢) Diminuir o tempo de resposta aos incidentes;
d) Maior agilidade naidentificagdo de problemas;
€) Aperfeicoamento no atendimento de requisi¢des (solicitagdes);
f) Melhorianos indices de disponibilidade e estabilidade dos recursos e servicos de TIC;

g) Consolidar e expandir o nivel de atendimento da CENTRAL DE SERVICOS de TIC, pela
adocdo crescente e aperfeicoamento das melhores préticas I TIL aplicaveis;

h) Melhorar o gerenciamento do parque de egui pamentos computacionais.
2.4. DA REFERENCIA AOSINSTRUMENTOSDE PLANEJAMENTO

A demanda esté dinhada ao Macrodesafio 12 (Fortal ecimento da Estratégica Nacional de TIC eProteg&o de
Dados) do Plangjamento Estratégico Ingtitucional 2021-2026, além do desdobramentono Plano de Gestédo 2023-
2025, conforme previsto no plano de contratagdes 2023, item SEINF49A23.

2.5. DA REFERENCIA AOSESTUDOSPRELIMINARES

O documento ESTUDOS TECNICOS PREL IMINARES gerado no processo TJPA-PRO-2023/00982 serviu
como embasamento paraeste Termo de Referéncia que regera esta contratacao.

2.6. DA RELACAO ENTRE A DEMANDA PREVISTA E A QUANTIDADE DE SERVICOS A
SEREM CONTRATADOS

Os servigos aqui apresentados foram dimensionados com base na volumetria de atendimentosde suporte
técnico, infraestrutura e manutencdo esperados para o periodo de vigéncia do contrato, conforme consta no
ANEXO 10- DADOS SOBRE O AMBIENTEDE TIC DA CONTRATANTE.

LOTE1
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QTD QTD QTD
ITEM SERVICO UNIDADE | MiNIMA | MAXIMA | MAXIMA
MENSAL | MENSAL |24MESES
01 SERVICOSDE SUPORTE UST-S 29.854 41.500 996.000
02 SERVICOS DE MANUTENCAO E
LOGISTICA DE EQUIPAMENTOS UST-M 0 6.000 144.000
ITEM 03
QTD QTD QTD
SERVICO UNIDADE | MINIMA | MAXIMA | MAXIMA
MENSAL | MENSAL |24 MESES
SERVICOS DE INFRAESTRUTURA UST-R 7.700 15.840 380.160

2.6.1. Sobreo LOTE 1:
2.6.1.1. SERVICOS DE SUPORTE

26.1.1.1

26.112

26.1.13.

26.1.14.

A descricdo das atividades que compdem estes servicos pode ser consultada no
ANEXO 3 - SERVICOS DE SUPORTE.

A quantidade minima mensal de UST-S est4 dimensionada de acordo com o
quantitativo minimo de profissionais previstos para estes servigos, conforme
constano ANEXO 7 - POLOS DE ATENDIMENTO.

A CONTRATANTE podera redimensionar as equipes, gjustando o consumo de
UST-S e respeitando as quantidades minimas mensais e as quantidades méaximas
mensais.

Os custos em UST-S das horas-homem consumidas, bem como de outros
SERVICOS DE SUPORTE, podem ser consultados no ANEXO 8 - CUSTOS
DOS SERVICOS.

2.6.1.2. SERVIGCOS DE MANUTENGAO E LOGISTICA DE EQUIPAMENTOS

A descricéo das atividades que compGem estes servigos pode ser consultada no
ANEXO 5 - SERVICOS DE MANUTENCAO E LOGISTICA DE

Estes servigos serdo realizados sob demanda, ndo sendo obrigatéria a sua

2.6.1.2.1.

EQUIPAMENTOS.
2.6.1.2.2.

utilizagdo pela Contratante.
2.6.1.2.3.

Os custos em UST-M destes servigos, podem ser consultados no ANEXO 8 -
CUSTOS DOS SERVICOS.

2.6.1.3. Cabe destacar que, conforme consta no ANEXO 12 - TRANSICAO E IMPLANTACAO
DOS SERVICOS, durante as fases de TRANSICAO e de IMPLANTACAO, o consumo
minimo dos servicos sera diferenciado em relacio 4 QTD MINIMA MENSAL descrita na
tabelaacima.
2.6.2. SobreoITEM 03:
2.6.2.1. SERVICOS DE INFRAESTRUTURA

26.21.1.

26.21.2.

2.6.2.1.3.

26.214.

A descricdo das atividades que compBem estes servigos pode ser consultada no
ANEXO 4 - SERVICOS DE INFRAESTRUTURA.

A QTD MINIMA MENSAL de UST-R esta dimensionada de acordo com o
quantitativo minimo de profissionais previstos para estes servigos, conforme
constano ANEXO 7 - POLOS DE ATENDIMENTO.

A CONTRATANTE podera redimensionar as equipes, gjustando o consumo de
UST-R erespeitando as QTD MINIMA MENSAL e QTD MAXIMA MENSAL.
Os custos em UST-R das horas-homem consumidas, bem como de outros
SERVICOS DE INFRAESTRUTURA, podem ser consultados no ANEXO 8 -
CUSTOS DOS SERVICOS.
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2.7. NATUREZA DOOBJETO

A natureza do objeto serd a prestagdo continuada de servigos técnicos especidizados de
atendimento, suporte e manutencéo ao funcionamento dos recursos de TIC, conforme as melhores
préticas ITIL recomendadas para o caso, adaptadas para areadidade da CONTRATANTE.

Esta prestag&o inclui a disponibilizacdo de m&o de obra e pode se estender por mais de um exercicio
financeiro. O objeto possui caracteristicas comuns e usuais encontradas no mercado de TIC, cujos
padrdes de desempenho e qualidade podem ser objetivamente definidos por meio de ANS (Acordo
de Nivel de Servico).

2.8. SOBRE O PARCELAMENTO DOS ITENS QUE COMPOEM A SOLUGAO

Os servigos de TIC tém seu funcionamento baseado em partes integradas e inter-relacionadas.
S&0 equipamentos, redes, sistemas bésicos, aplicativos, sistemas institucionais e procedimentos que
demandam acompanhamento, ag8es integradas de suporte técnico e apoio a fim de propiciar ata
disponibilidade dos servigos.

Para garantir tempos minimos de indisponibilidade, e reduzir a friccdo burocrética entre as
diversas etapas dos processos de suporte, € fundamental a contratagdo em dois lotes, da prestagdo
unificada dos servigos por empresa (s) de comprovada experiéncia no tema, obtendo-se melhor
integracdo e maior qualidade nas respostas para as necessidades de servico.

Ressaltamos ainda que, o parcelamento do objeto ensgiara ganho de competitividade, bem
como beneficio financeiro, considerando a disponibilidade no mercado de empresas especializadas,
tanto na prestacéo dos servicos de suporte técnico e manutencdo, quanto em infraestrutura, sendo
possivel a participacéo de empresas distintas e especializadas, para cada um dos servigos descritos.

2.9. FORMA E CRITERIO DE SELECAO DO FORNECEDOR

2.9.1. DaModdidade edotipodeLicitagdo

Licitagdo, na modalidade PREGAO, na forma ELETRONICO, com regime de execucéo
indireta, tendo como critério de julgamento o MENOR PRECO POR LOTE e MENOR
PRECO POR ITEM, regida pela Lei Federal n.° 10.520, de 17/07/2002, Decreto Federal n°
10.024/2019 e Lei Complementar n° 123/06 e, subsidiariamente, pela Lei N.° 8.666, de
21/06/1993 e suas ateracdes posteriores.

A licitag8o sera realizada em 1 (um) lote e 1 (um item), sendo que serd formalizado um
instrumento contratual para o lote 1, e um para o item 3, mesmo para 0 caso em que uma nica
empresa sgjavencedorado lote 1 eitem 3.

2.9.2. A Propostade Prego deveraconter obrigatoriamente os seguintes €l ementos:
2921 Preco unitério por item, em moeda corrente nacional, cotados com apenas duas
casas decimai's, expressos em algarismos e por extenso, sendo que, em caso de divergéncia
entre 0s pregos expressos em algarismos e por extenso, serdo levados em considerago os

ultimos;

29.2.2 N&o deve conter cotaches alternativas, emendas, rasuras ou entrelinhas,

2923 Deve fazer meng&o ao nimero do pregéo e do processo licitatério;

29.24 Deve ser datada e assinada na Ultima folha e rubricadas nas demais, pelo
representante legal da empresa;

2925 Deve conter na tltimafolha o nimero do CNPJ da empresa;

29.26 Deve informar o prazo de validade da proposta, que ndo podera ser inferior a 90
(noventa)dias corridos, contados da data de entrega da mesma;

2927 Indicagdo do nome do banco e seu cédigo numérico COMPE (Codigo do

Sistema de Operactes Monetérias e Compensagdo de Outros Papéis), nimero da agéncia,
ndmero daconta-corrente, para fins de recebimento dos pagamentos;
29.28 O modelo oficial a ser utilizado pelas licitantes para a formag&o de prego deve
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ser aquelecontido no ANEXO 13 — MODELO DE PLANILHA DE FORMAGAO DE

PRECO PROPOSTO;
2929 Nome, RG e CPF do representante legal queiraassinar o Contrato.
29.2.10 A licitante deverd anexar em sua proposta, Atestado de Vistoria Técnica

(fornecido pela CONTRATANTE) ou ANEXO 24 — MODELO DE DECLARACAO DE
DISPENSA DE VISTORIA (preenchida pela proprialicitante), conforme as seguintes
condicoes:

a) A critério da licitante, caso considere necessario levantar, in-loco, subsidios para
formulagdo de sua proposta, esta podera realizar vistoria técnica nas instalagbes da
CONTRATANTE, durante o horario de funcionamento regular da CONTRATANTE.

b) O agendamento da vistoria devera ser previamente efetuado nos telefones de contato da
CONTRATANTE, mencionando as informagfes de contato da Empresa (razdo social,
endereco e telefone) e do representante (nome e telefone) que efetuara a vistoria

¢) CONTRATANTE: Av. Almirante Barroso n 3089 - Bairro: Souza - CEP: 66613-710 -
Belém — PA, por meio dostelefones. (91) 3205-3101 / 3102, na Secretaria de Informética.

d) A vistoriadevera ser agendada e realizada em até 02 (dois) dias Uteis antes da aberturado
pregéo.

€) Durante a vistoria, sera dado acesso as dependéncias da CONTRATANTE e poderdo ser
esclarecidos aspectos do edital dalicitagdo.

f) Efetuada a vistoria, serd lavrado, por representante da equipe técnica da CONTRATANTE
designado para tanto, o respectivo Atestado de Vistoria Técnica, comprovando a realizagdo
damesma, devendo 0 mesmo ser anexado na propostada licitante.

g) Caso a licitante opte por ndo realizar a vistoria técnica, devera emitir declaragdo
presente no ANEXO 24 — MODELO DE DECLARACAO DE DISPENSA DE
VISTORIA, informando que tem pleno conhecimento da natureza e do escopo dos
servigos, estando, portanto, apta a elaborar proposta completa e compativel para a
realizagdo dos servigos, ndo se admitindo, posteriormente, qualquer alegacdo de
desconhecimento desses elementos de contratacéo.

29211 A licitante deverd anexar em sua proposta, o Plano Bésico de Transi¢éo dos
Servicos, contendo pelo menos os seguintes topicos:

a) Apresentacdo daempresacom portfolio de servigos e clientes.

b) Descritivo daestratégia para assimilagéo dos servigos.

29.212 A licitante devera anexar em sua proposta declaragéo presente no ANEXO 25 -
MODELO DE DECLARACAO DE EXISTENCIA DE CENTRAL DE SERVICOS
PASSIVEL DE COMPARTILHAMENTO (preenchida pela prépria licitante), ndo se
admitindo, posteriormente, qualquer aegacdo de desconhecimento das exigéncias
relacionadas a sua necessidade.

2.9.3. DaQualificagdo TécnicaeCritériosdeHabilitacdo
2.9.3.1. DosAtestadosde Capacidade Técnica

2.9.3.1.1. Considerando-se a natureza do servigo a ser contratado, os padrdes de exceléncia que se
desgja acancar e os resultados esperados, as licitantes devemn comprovar condicfes, em
proporgdo razoavel, de experiéncia na prestagcdo de servicos compativeis em
caracteristicas, quantidades e prazos com o objeto desta licitacéo

2.9.3.1.2. Todos os atestados exigidos e descritos nesta segdo deverdo estar acompanhados do
contrato e todas as suas ateracdes, aditivos, apostilamentos ou quaisquer outros itens
gue se obriguem a constar como parte integrante do contrato, ainda sendo admitido
artefatos (documentos elaborados pela contratada durante contrato vigente com pessoa
juridica emitente do atestado que evidencie a entrega do que for solicitado, ainda que
passivel de diligéncias quando néo for suficiente), sendo que a ndo apresentagdo de tais
evidéncias incorrera na sua desclassificagao.

2.9.3.1.3. Todos os quantitativos exigidos estdo baseados em percentuais, quantidades ou valores
ndo superiores a 50% do especificado nos seguintes anexos. ANEXO 2 -
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293.14.

29.3.15.
29.3.1.6.

ESPECI FICA(;()ES TECNICAS. CENTRAL DE SERVICOS, ANEXO 3 -
SERVICOS DE SUPORTE, ANEXO 4 - SERVICOS DE INFRAESTRUTURA,
ANEXO 5 - SERVICOS DE MANUTEN(}AO E LOGISTICA DE EQUIPAMENTOS
e ANEXO 10 - DADOS SOBRE O AMBIENTE DE TIC DA CONTRATANTE.
Todos os servigos de comprovagdo exigida sem quantidade minima esto baseados nos
itens especificados nos seguintes anexos; ANEXO 2 - ESPECIFICACOES TECNICAS:
CENTRAL DE SERVICOS, ANEXO 3 - SERVICOS DE SUPORTE, ANEXO 4 -
SERVICOS DE INFRAESTRUTURA, ANEXO 5 - SERVICOS DE MANUTENC;AO
E LOGISTICA DE EQUIPAMENTOS e ANEXO 10 - DADOS SOBRE O
AMBIENTE DE TIC DA CONTRATANTE.

Serd aceito 0 somatorio de atestados para comprovagao das capacitacies exigidas.

ATESTADOS DE CAPACIDADE TECNICA PARA O LOTE 1
Atestado(s) de Capacidade Técnica, a ser(em) fornecido(s) por pessoa juridica de direito

publico ou privado, em documento timbrado, e que comprove(m) pelo menos as seguintes
caracteristicasparao LOTE 1

2.9.3.1.6.1. CENTRAL DESERVICOS

a) Atestado de capacidade técnica explicitando a realizagdo de operagdo de Central de
Servicos para no minimo 4.000 (quatro mil) usuarios.

b) Atestado explicitando arealizacgo de suporte a servicos informatizados por meio da
Central de Servigos(Service Desk), com atendimento de 1° nivel e 2° nivel que
compreenda suporte presencial e remoto, e com estabelecimento de indicadores de
atendimento, durante um periodo minimo continuo, na mesma empresa, de 1 (um)
ano, ja transcorridosaté a data prevista para a realizacdo da sessdo de apresentacao
das propostas, comum minimo mensal médio de 4.000 (quatro mil) Incidentes ou
Requi sicBes/més registrados em 1° nivel,

c) Atestado explicitando que ja realizou servigos de atendimento munido de gerador
préprio para sustentagdio de 100% das cargas essenciais da Central de Servicos e
sistema de cameras de monitoramento com acesso via Internet, para
monitoramento em tempo real das atividades e operaces.

d) Atestado explicitando atendimento a suporte de TIC, utilizando préticas do ITIL v3
superior (Information Technology Infrastructure Library), que tenha compreendido
no minimo processos de Incidentes e Requisi¢do de Servigos em sua totalidade. Para
as préticas Gerenciamento de Acessos, Mudangas, Problema e Configuraggo, poderdo
ser contempladas apenas as entradas e saidas dessas préticas para com o Centro de
Suporte (Incidentes eRequisigdes) ;

€) Atestado explicitando atuagdo em chamados / tickets ou demandas, originarios de
usuarios de negécio seguindo processos e préticas ITIL — v3 ou superior,
registrando, classificando e gerenciando todos os chamados em todo o seu ciclo de
atuacdo, onde deve constar minimamente que realizou:

« Esclarecimento de dlvidas e orientagdo a usudrios quanto ao uso de softwares e
aplicativos;

* Instalacdo e configuracdo de microcomputadores, notebooks, —scanners,
Impressoras, proj etores, smartphones e demais equi pamentos eletronicos;

« Instalagdo, configuracdo e desinstalagdo de softwares e aplicativos;

» Instalacdio e subgtituicido de componentes de microcomputadores, notebooks,
scanners,

* Regularizagdo de softwares e sistemas operacionais;

» Execucdo de procedimentos de seguranga, removendo virus, spywares e outros
artificios maliciosos;

» Execucdo de procedimentos de backup;

+ Realizacdo de reparos em microcomputadores, impressoras, Scanner's e projetores;
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» Redlizacdo de testes em equipamentos;

* Retiradae reinstalagdo de equipamentos de informatica;

* Orientagdo aos usuérios da rede corporativa na correta operacdo dos equipamentose
programas disponibilizados;

« Apoio nas atividades rel acionadas a inventdrio dos recursos de hardware e software;

+ Emissdo relatério técnico de equipamentos, quando solicitado;

f) Atestado explicitando que realizou atendimentos técnicos utilizando solucdo de
telefonia com suporte CTI (Computer Telephony Integration), recursos de PABX,
URA (Unidade de Resposta Audivel) e DAC (Distribuidor Automético de Chamadas)
e sistema eletrénico de gravagdo dos atendimentos telefénicos com no minimo as
seguintes funcionalidades:

» Emissdo de relatdrios desempenho dos atendimentos: tempo médio de espera,
tempo médio de atendimento, taxa de abandono, etc.

» Gravacdo de atendimentos com armazenamento e recuperagdo dos audios por até
06 (seis) meses;

* Supervisdo remota de atendimento on-line;

* Menus audiveis operados por comandos enviados pelo teclado telefénico e
facilidade “cut-thru”;

+ Automagdes dos chamados derivados por e-mails;

« Portal customizado orientado para o usuério final que permita suainteragdo como
Service Desk nabusca de artigos de conhecimento para autosservico.

g) Atestado explicitando que implantou no minimo as seguintes funcionaidades de
Central de Servigos:

» Campanhasnoinicio daligagdo - URA;

+ Caixas Postais (pararetomadade ligagoes) ;

 Pesquisade Satisfagdo;

 Script de atendimento personalizado;

Permitir chat entre agentes e supervisores;

Relatérios personalizados;

Abertura de chamados no momento daligagao;

+ Dashboard em tempo real;

+ Gravagdo deteladurante atendimento;

* Integracéo com o ITSM;

» Gravacdo deligagdes;

» Gravacdo de ligagdes com identificador personalizado do chamado;

+ Atendimento Receptivo e Ativo;

« Andlise do atendimento em tempo real;

» Monitoramento dos PAs em tempo real paraacompanhamento com relatérios;

+ Implementag&o de solucéo de Chatbot integrével aferramental TSM.

h) Atestado explicitando que realizou mapeamento, implantacdo, implementac&o,
configuragdo e customizacdo, processose fluxos operacionais para gerenciamento do
ciclo de vida de servicos seguindo as orientagfes contidas no modelo ITIL, contendo
minimamente 0s seguintes processos, disciplinas e préticas customizados na
ferramentade ITSM:

» Gerenciamento de Catélogo de Servigos: atividades que contemplam o ciclo de
vida de um servigo, parametrizacBes de desempenho para que seja entregue em
tempo e qualidade suficiente para os solicitantes, contendo regras de negécio e
especificagdes técni cas dos multiplos servicos que sdo entregues pel as equi pes.

» Gerenciamento de Nivel de Servico: atividades e processos que sdo realizadas as
definicBes e acordos de nivels de servico e os registros e formas de coleta de
dados, monitoramento e andlise de desempenho.

+ Gerenciamento de Requisigdes: gerenciamento das requisi¢des de servigos, desde o
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registro até o fechamento, considerando a classificag8o da requisi¢do com base
no impacto, natureza, urgéncia, usuarios e os acordos de niveis de servigos
relacionados.

+ Gerenciamento de Incidentes e Problemas. atividades de tratamento de incidentes,
desde o registro até o fechamento, considerando a classificagdo do incidente
com base no impacto, natureza, urgéncia, usudrios afetados e o relacionamento
entre os registros de incidentes auxiliando na identificagdo de um problema e a
realizac8o das andlises para determinar a causa raiz e definir ages de prevencéo.

» Gerenciamento de Mudangas: entender como a organizago estabel ece politicase
processos de mudanga, liberagdo e implantagdo para andlise das requisicOes de
mudangas considerando os riscos, beneficios e impactos para o negdcio e
demonstrar como sdo classificadas as mudangas e seus respectivos critérios de
aprovacdo e implantacdo e controles para liberagdo das mudangas em ambiente
de produgdo; inclui mudanga padrdo previamente autorizada ou ndo, mudanga
normal e mudanga emergencial no escopo da disciplina de mudangas.

*Geréncia de Eventos: associagdo entre eventos ocorridos em sistemas e servicos
de TIC que existem no ambiente computacional e que servem a maltiplos usuérios.
Ao associar as indisponibilidades com incidentes ou problemas pode-se ter uma
associagdo em cadela ou uma é&rvore de causa e efeito, permitindo melhor
rastreabilidadee defini¢o de causalidade.

+ Gerenciamento de Itens de Configurag&o: gestéo dos ativos desde aidentificacdo dos
ativos usados para a entrega de servicos garantindo que estes ativos s80
gerenciados para cumprir os requisitos de negécio e estar de acordo com as
obrigacdes contratuais; gestdo dos Itens de Configuragdo (ICs), que também
podem ser ativos, garantindo a identificac&o, registro, controle e manutencéo de
informagdes de configuragdo que sdo criticas para 0 gerenciamento dos servigos.

i) Atestado explicitando implantacéo de processos e fluxo de trabalho de gerenciamento e
supervisdo contendo No minimo 0Os Segui Ntes processos:

+ Gerenciamento do Conhecimento: atividades de manutencdo, criagdo, atualizagio
dos artigos de conhecimento para permitir que mdltiplas equipes tenham uma
forma de trabalho padronizada, e que o conhecimento organizaciona néo se perca
com o tempo. Reutilizagdo do conhecimento permite que seja despendido menor
tempo no atendimento das demandas ao reaproveitar informagBes e conhecimento
prévios que foram elaborados por outros colaboradores durante atendimentos
anteriores.

» Gestédo de Desempenho e Mehoria Continua: gestdo de servicos, desde o
plangiamento, monitoramento do desempenho, avaliacdo e melhoria continua
incluindo os mecanismos de monitoramento e agfes para corrigir ndo-
conformidadesidentificadas e como
as oportunidades de melhoria sd identificadas, validadas, priorizadas e
implementadas.

+ Gestdo de Relacionamento com o Negdcio: identificagdo e comunicagéo com as
partes interessadas na gest&o de servigos. Estabelecer e manter relagdo com as
partes interessadas para entender o ambiente de negécio do cliente e como a
organizagdo pode contribuir para atingir os resultados esperados e garantir queos
servigos agreguem valor.

29.3.1.6.2. IMPLANTA(;AO DE PROCESSOS DE TRABALHO E GERENCIAMENTO DOS
SERVICOS
a) Comprovar a prestagdo de servicos de que implantou processos de trabalho de
gerenciamento e supervisao, contendo minimamente 0s seguintes processos:
 Gerenciamento de catdlogo de servicos

» Gerenciamento de nivel de servigo
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» Gerenciamento de requisicOes
» Gerenciamento deincidentes e problemas
+ Gerenciamento de mudancas
» Gerenciamento detarefa
» Gerenciamento de eventos
» Gerenciamento deitens de configurago
2.9.3.1.6.3. MELHORIA CONTINUA DOS SERVICOS

a) Comprovar a prestagdo de servicos caracterizados como projetos, orientados,
executados e sob uma metodologia de gest@o de projetos, em ambiente corporativo
com pelo menos 3.800 (trés mil e oitocentas) estagBes de trabalho (desktops e/ou
notebooks).

b) Atestado que comprove utilizagco das melhores préticas e recomendagBes técnicas
de mercado, em especial: Biblioteca ITIL V3, ISO 20.000 e ISO 27.001, bem como
suas evolugdes, transformagdes ou substituicdes.

2.9.3.1.7. ATESTADOSDE CAPACIDADE TECNICA PARA O ITEM 03;

2.9.3.1.7.1. Atestado(s) de Capacidade Técnica, a ser(em) fornecido(s) por pessoa juridica de direito
publico ou privado, em documento timbrado, e que comprove(m) pelo menos o seguinte
parao ITEM 03:
293.1.7.2 SUSTENTAQAO DEAMBIENTESDE INFRAESTRUTURA DETI
a) Atestado de capacidade técnica que comprove a administragdo, Sustentacdo,
manutengdo, implementagdo, configuragdo, customizagdo e operagdo didria de
ambiente produtivo de infraestrutura de TIC — em instalagBes fisicas (on-
premises), incluindo, mas ndo se limitando, aos seguintes servicos e tecnol ogias:

« Infraestrutura fisica de datacenter / sala-cofre / sala-seguras — incluindo
a gestéo, coordenacdo e supervisdo de elementos elétricos, de
refrigerag8o e acessos fisicos;

» Servico de Diretério — proposicdo de politicas, processos e
procedimentos, prospeccao, configurag&o, gerenciamento,
administragdo, suporte, monitoramento, acompanhamento,avaliacdo de
desempenho, apoio e operagdo dos servicos de diretério de rede
corporativa em funcionamento no 6rgéo;

* Servigos Corporativos de Redes — administracdo de servidores,
comprovando minimamente, atividades de administracdo e
gerenciamento de controladores de dominio, suportando a tecnologia
Active Directory, configuragdo de usuarios, grupos e grupos
dinamicos, autorizagdo de acesso, politica de senhas, de estacdes e de
servidores, DNS, DHCP, Bancos de Dados, Servidores 1S, atividades de
andlise de comportamento de servidores de aplicagdo e bancos de
dados, avaliagdo de desempenho de aplicacBes, controle de espago em
discos, elaboracdoe manutengdo de rotinas de backup, restore, tunning,
rotate de logs, instalacdo de méquinas virtuais, configuracdo de sistemas
operacionais, andlise de desempenho de méaquinas virtuais, atualizagdo
de patches, gestdo de usuérios e dominios comdefini¢do de hierarquia;

» Servidores e Respectivos Sistemas Operacionais — proposicdo de
politicas, processos e procedimentos, prospeccdo, administragdo,
configuragdo, gerenciamento, suporte, manutencdo, monitoramento,
acompanhamento, avaliacdo de desempenho, apoio e operacdo de CPD
(datacenter) com racks, servidores fisicos, servidores virtuais e
respectivos sistemas operacionai s e ambientes em cluster;

* Rede de Dados e Comunicagles — proposicdo de politicas, processos e
procedimentos, prospeccéo, configuracéo, manutencgao,
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gerenciamento, administragdo, suporte, monitoramento,
acompanhamento, avaliacdo de desempenho, apoio e operacdo dos
componentes de hardware e software integrantes das redes de dados,
constituido por ativos de rede entre switches, roteadores e access
points;

 Banco de Dados - proposicdo de politicas, processos e procedimentos,
prospecgao, configuragdo e manutencdo de ambiente com Bancos de
Dados em regime 24x7 (24 horas por dia e os 7 dias da semana),
gerenciamento, administragdo, suporte, monitoramento em regime
24x7 (24 horas por dia e os 7 dias da semana), acompanhamento,
avaliacdo de desempenho, apoio e operagdo dos componentes de
banco de dados Oracle, Microsoft SQL, MySQL e PostgreSQL., dos
quais com sustentacdo e monitoramento desses produtos em cluster,
com replicacdo, ata disponibilidade e toleréncia a falhas, incluindo
instalagdo, configuracdo, administracdo, implementacdo, operacdo,
manutencdo / sustentacdo, monitoracdo e melhorias do ambiente e dos
servicos de Banco de Dados, mapeamento de informacBes, e de préaticas
dedicadas a0 armazenamento a recuperagdo e a disponibilidade
estavel e segura de dados, de implementacdo e execugdo de politicas
efetivas do backupcorporativo e de sua restauracéo, bem como de uso
eficiente dos recursos de hardware e software.

b) Atestado de capacidade técnica que comprove a execugdo de contratos
similares a este objeto que adotam e demonstram as boas préticas de
governanga e seguranga da informagdo — proposicdo de paliticas,
processos e procedimentos, prospecgdo, configuragdo, gerenciamento,
administracdo, suporte, monitoramento, acompanhamento, avaiacdo de
desempenho, apoio e operacdo dos componentes de seguranga da
informag&o colaborag8o corporativa).

c) Atestado de capacidade técnica que comprove a execucdo de contratos que
incluam Armazenamento Corporativo de Dados — proposicdo de
politicas, processos e procedimentos, prospeccdo, configuracdo,
gerenciamento, administragdo, suporte, manutengdo e monitoramento de
ambiente com equipamento / sistema de armazenamento de ato
desempenho storage utilizando SAN, acompanhamento, avaiacdo de
desempenho, apoio e operacdo dos componentes de armazenamento
corporativo de dados.

d) Atestado de capacidade técnica que comprove a execugdo de contratos que
incluam Ambiente / Servigos Virtualizados — Instalacdo, configuraggo,
suporte e administracido em solugdo de virtudizagd do fabricante
VMware, incluindo solugbes de gestdo do ambiente e do prdprio
fabricante.

2.9.3.1.7.3. MELHORIA CONTINUA DOS SERVICOS

a) Comprovar a prestagdo de servicos caracterizados como projetos, orientados,
executadose sob uma metodologia de gest@o de projetos, em ambiente corporativo
com pelo menos 3.800 (trés mil e oitocentas) estagBes de trabalho (desktops e/ou
notebooks) e servidores corporativos de redes entre fisicos e virtuais.

b) Atestado que comprove utilizagdo das melhores préticas e recomendages técnicas
de mercado, em especid: Biblioteca ITIL V3, 1SO 20.000 e 1SO 27.001, bem como
suas evolugdes, transformagtes ou substituicoes.

2.9.3.5. A Administragdo se resguarda no direito de diligéncia junto a licitante ou pessoa juridica
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emitentes de Declaraces e Atestados de Capacidade Técnica, visando obter informago
sobre a veracidade do conteido declarado, bem como o servico prestado e copias dos
respectivos contratos e aditivos e/ou outros documentos comprobatérios.
2.9.4. DaQudlificacdo Econdmica-Financeira
A CONTRATADA deve apresentar balanco patrimonia e demonstragGes contabeis do
Ultimo exercicio social, que comprovem a boa sStuagdo financeira da empresa, vedada a
substituicdo por balancetes ou balangos provisorios, podendo ser atualizados por indices
oficiais quando encerrado hd mais de 3 (trés) meses da data de apresentacéo da proposta.

A boa situagdo financeira, a que se refere este item, estard comprovada na hipétese de a
licitante dispor de indice de Liquidez Geral (LG) igual ou superior a1 (um inteiro), calculado
de acordo com a férmula abaixo:

LG = (Ativo Circulante + Realizavel a Longo Prazo) / (Passivo Circulante + Exigivel aLongo
Prazo).

As empresas que apresentarem resultado igual ou menor do que 1 (um) para o indice referido
acima deverdo comprovar o capital ou patriménio liquido igual ou superior a 10% (dez por
cento) do valor estimado para a contratagdo.

Certid&o negativa de faléncia ou concordata, expedida pelo distribuidor da sede da pessoa
juridica.

2.10. IMPACTOAMBIENTAL

A CONTRATADA devera desenvolver suas atividades em conformidade e aderéncia, no que
couber, as regras estabel ecidas pela Recomendagdo N° 11 de 22/05/2007 do Conselho Naciona de
Justiga que recomenda aos Tribunais que adotem politicas piblicas visando a formacao e recuperagéo de
um ambiente ecol ogicamente equilibrado dentre outros.

2.11. CONFORMIDADE TECNICA E LEGAL DO OBJETO

Consgtitui o referencial normativo da presente contratacéo dos seguintes dispositivoslegais:

a) Le Federal n° 8.666/1993 institui normas paralicitages e contratos da Administracdo Piblica e da
outras providéncias.

b) Lei 10.520/2002: Institui, no ambito da Unido, Estados, Distrito Federal e Municipios, nos
termos do art. 37, inciso XXI, da Constituicgio Federal, modalidade de licitagdo denominada
pregdo, para aguisi¢do de bens e servigos comuns e da outras providéncias.

c) Decreto no 10.024/2019: Regulamenta o preg&o, na forma eletrénica, para aguisi¢cao de bens e
servigos comuns, e da outras providéncias.

d) Decreto no 7.174/2010: Regulamenta a contratacdo de bens e servicos de informética e automagéo
pelaadministracdo publicafederal.

€) Acdrddo no 1099/2008 — TCU Plenério — Manifestou entendimento de que, havendo dependéncia
entre os servigos que comp8em o objeto licitado, a op¢do pelo ndo parcelamento mostra-se
adequada, no minimo do ponto de vista técnico.

f) Nota Técnicano 02/2008 — SEFTI/TCU — Estabelece o uso do pregéo para aquisi¢ao de bense
servicos de tecnologia dainformacao.

g) Nota Técnicano 06/2010 — SEFTI/TCU — Aplicabilidade da Gestéo de Nivel de Servico como
mecanismo de pagamento por resultados em contratagdes de servigosde Tl.

h) Resolucdo 486 do CNJ, de 17/07/2022: DispBe sobre diretrizes para as contratacfes de Solucéo de
Tecnologia da Informagdo e Comunicag8o pelos 6rgdos submetidos ao controle administrativoe
financeiro do Conselho Nacional de Justica.

i) Adocdo das melhores préticas recomendadas pelal TIL nagestdo e suporte aservicosde TIC.

2.12. DASOBRIGACOESCONTRATUAIS
2.12.1. DEVERESE RESPONSABILIDADESDA CONTRATANTE (TJPA)
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2.12.1.1. Promover o acompanhamento e a fiscaizag@o da execucdo do objeto do presente Termo de
Referéncia, sob o aspecto quantitativo e qualitativo, anotando em registro préprio as fahas
detectadas.

2.12.1.2. Comunicar prontamente a CONTRATADA qualquer anormalidade na execucdo do objeto,
podendo recusar o recebimento, caso ndo esteja de acordo com as especificagbes e condicdes
estabel ecidas no presente Termo de Referéncia.

2.12.1.3. Fornecer a CONTRATADA todo o tipo de informagéo interna essencial a prestagdo dos
SErVicos.

2.12.1.4. Fornecer a CONTRATADA, capacitagdo nos sistemas corporativos e ferramentas de uso
especifico do ambiente computacional.
2.12.1.5. Conferir toda a documentag&o técnica gerada e apresentada durante a execugdo dos servicos,
efetuando 0 seu atesto quando esta estiver em conformidade com os padrfes de informag&o e
qualidade exigidos.
2.12.1.6. Homologar os servigos prestados, quando estes estiverem de acordo com o especificado no
Termo de Referéncia
2.12.1.7. Efetuar o pagamento & CONTRATADA dos servigos executados e devidamente atestados,
desde que cumpridas todas as formalidades e exigéncias do contrato.
2.12.1.8. Avdiar e homologar relatério mensal dos servigos executados pela CONTRATADA,
observando as metas de nivel de servico alcancadas.
2.12.1.9. Disponibilizar o sistemaderegistro de demandas para utilizagio pela CONTRATADA.
2.12.1.10. Disponibilizar nimero de telefone loca do Estado do Pard, cujo DDD sgja (91), a ser
utilizado pela CONTRATADA como telefone de acesso aCENTRAL DE SERVICOS.
2.12.1.11. Disponibilizar cépia da Politica de Seguranga da Informagéo (PSl) e das demais normas
pertinentes a execugao dos servicos, bem como as suas atualizaces.

2.12.2. DEVERESE RESPONSABILIDADESDA CONTRATADA

2.12.2.1. Atender atodas as condigdes descritas no presente Termo de Referéncia e respectivo contrato.

2.12.2.2. Manter as condi¢des de habilitacio e qualificagdo exigidas na licitacdo durante toda a
vigénciado contrato.

2.12.2.3. Obedecer ao especificado em todas as normas, padrdes, processos e procedimentos da
CONTRATANTE, respeitando os principios éticos e compromissos de conduta estabel ecidos
pela CONTRATANTE.

2.12.2.4. Redizar suas aividades técnicas de acordo com as mehores préicas de mercado,
recomendadas pelos fabricantes de equipamentos e softwares em uso nas instalagBes da
CONTRATANTE.

2.12.2.5. A CONTRATANTE pode, a quaquer tempo, atuaizar suas normas, padrfes, processos e
procedimentos comprometendo-se a CONTRATADA a se adaptar em um prazo maximo
de 30 (trinta) dias corridos, apartir dadata de notificacio por parte da CONTRATANTE.

2.12.2.6. Responsabilizar-se pelaexecucdo do objeto deste Termo de Referéncia, respondendo civile
criminalmente por todos os danos, perdas e prejuizos que, por dolo ou culpa sua, de seus
empregados, prepostos ou terceiros no exercicio de suas atividades, vier causar de forma
diretaou indireta

2.12.2.7. Obter todas as autorizagdes, aprovagdes e franquias necessrias a execugao dos servigos,
pagando os emolumentos prescritos por lei e observando as leis, regulamentos e posturas
aplicavels. S8o obrigatdrios o cumprimento de qualquer formalidade e o pagamento, as
suas expensas, das multas porventura impostas pelas autoridades, mesmo daquelas que,
por forga dos dispositivoslegais, sejam atribuidas & Administragdo Pablica.

2.12.2.8. Abster-se, qualquer que segja a hipétese, de veicular publicidade ou qualquer outra informag&o
acerca das atividades objeto do Contrato, sem prévia autorizagdo da CONTRATANTE.

2.12.2.9. Manter sigilo absoluto sobre informagdes, dados e documentos provenientes da execucao
do contrato e as demais informagdes internas da CONTRATANTE a que tiver conhecimento.

2.12.2.10. N&o deixar de executar qualquer atividade necesséria a perfeita execucdo do objeto, sob
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212211

2.12.2.12.

2.12.2.13.

2.12.2.14.

2.12.2.15.

2.12.2.16.

2.12.2.17.

2.12.2.18.

2.12.2.19.

2.12.2.20.

2.12.2.21.

212.2.22.

2.12.2.23.

2.12.2.24.

2.12.2.25.

qualquer alegacdo, mesmo sob pretexto de ndo ter sido executada anteriormente qual quertipo
de procedimento.

Somente desativar hardware, software e qualquer outro recurso computacional relacionadoa
execugdo do objeto mediante prévia autorizagdo da CONTRATANTE.

Prestar qualquer tipo de informagdo solicitada pela CONTRATANTE sobre 0s servicos
contratados bem como fornecer qualquer documentacdo julgada necesséria ao perfeito
entendimento do objeto deste Termo de Referéncia.

Elaborar e apresentar documentagdo técnica dos procedimentos e servigos executados nas
datas aprazadas, visando sua homologagdo pela CONTRATANTE.

Alocar profissionais devidamente capacitados e habilitados para os servigos contratados,
conforme qualificago técnica exigida neste Termo de Referéncia e nas Ordens de Servico.
Providenciar para que os conhecimentos apresentados nas capacitacdes fornecidas pela
CONTRATANTE, sejam disseminados e replicados para seus técnicos, inclusive para novos
contratados, que ndo tiveram oportunidade de participar dos eventos de capacitacdo ocorridos
no inicio davigéncia contratual .

Apresentar documentag@o comprobatria da qualificag8o técnica dos profissionais alocados na
execucdo dos servigos, bem como o Termo de Confidencialidade, antes do inicio da
prestacao dos servicos.

Manter as atualizagBes na documentagdo comprobatdria da qualificacdo técnica dos
profissionais alocados na execucdo dos servicos e disponibilizar essa documentagdo a
CONTRATANTE, sempre que solicitada.

Formalizar a indicag@o de preposto da empresa e substituto eventual para a coordenagéo
dos servicos e gestdo administrativa do contrato. O preposto deverd ter disponibilidade
para, pelo menos, uma reunido quinzena nas instalacbes da CONTRATANTE, na cidade
de Belém do Pard, para acompanhamento dos servicos. A critério da CONTRATANTE,
esta reunido podera ocorrer por videoconferéncia.

Encaminhar & CONTRATANTE, antes da data de inicio da redlizagdo dos servigos e
mensalmente caso hagja inclusdes ou desligamentos, junto ao relatério gerencia de niveis
de servico, relacdo nomina dos profissionais que atuardo junto & CONTRATANTE,
indicando o CPF, &ea de atuacdo e apresentando documentagdo comprobatéria da
qualificaglo dos profissionaisalocados na execugdo dos servigos, bem como da comprovacéo
de seu vinculo empregaticio com a CONTRATADA.

Elaborar e apresentar a CONTRATANTE, mensalmente, relatério gerencial dos servigos
executados, contendo detalhamento dos niveis de servicos executados comparados com os
acordados e demais informagdes necessarias ao acompanhamento e avaliagdo da execugéo
dos servicos.

Providenciar e manter qualificagdo técnica adequada dos profissionais que prestam servigo
para a CONTRATANTE, de acordo com os requisitos minimos estabelecidos nas
especificagBestécnicas e com as necessidades pertinentes a adequada execugao dos servicos
contratados, inclusive garantindo a atualizacdo da qualificagdo dos profissionais para atender
as possiveis atuaizagBes ou alteragdes nas tecnologias utilizadas pela CONTRATANTE.

A CONTRATADA devera prover endereco de correio eletronico (e-mail), para todos os
seus colaboradores, arcando com todas as despesas e medidas técnico-administrativas dai
decorrentes.

A CONTRATANTE pode, a qualquer tempo, atualizar os produtos e tecnologias utilizados,
comprometendo-se a CONTRATADA a adaptar-se em um prazo maximo de 30 (trinta) dias
corridos, a partir da data de notificagéo por parte da CONTRATANTE.

Assumir a responsabilidade por todos os encargos previdenciarios e obrigagdes sociais
previstos na legislagdo social e trabalhista em vigor, obrigando-se a saldé&-los na época
prépria, vez que os seus profissionais ndo manterdo nenhum vinculo empregaticio com a
CONTRATANTE.

Assumir a responsabilidade por todas as providéncias e obrigagdes estabel ecidas na legidagéo
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2.12.2.26.
2.12.2.27.

2.12.2.28.

2.12.2.29.

2.12.2.30.

2.12.2.31.

2.12.2.32.
212.2.33.
2.12.2.34.

2.12.2.35.
2.12.2.36.

2.12.2.37.

2.12.2.38.

2.12.2.39.

2.12.2.40.

212.2.41.

2.12.2.42.

2.12.2.43.

2.12.2.44.

especifica de acidentes de trabalho, quando, em ocorréncia da espécie, forem vitimas os
seus profissionais durante toda a vigéncia contratual, ainda que acontecido em dependéncia
da CONTRATANTE ou outras.

Atender atodas as normas de seguranga vigentes pelalegid acdo trabal hista.

Assumir a responsabilidade por todos os encargos de eventual demanda trabalhista, civil
ou pend, relacionada a execugdo contratual, originariamente ou vinculada por prevencao,
conexdo ou continéncia.

Assegurar a seus profissionais a concessdo dos beneficios obrigatdrios previstos nos acordose
convencdes de trabalho vigentes para as respectivas categorias profissionais.

Responder por quaisguer danos causados diretamente a bens, tangiveis e intangiveis, de
propriedade da CONTRATANTE ou de terceiros, quando tenham sido causados por seus
profissionai s durante a execucdo dos servigos.

Disponibilizar e manter toda a infraestrutura necesséria a execugdo dos servigos de 1°
Nivel, 2° e 3° Niveis Remotos, bem como de toda a CENTRAL DE SERVICOS (ex:
instal agBes fisicas, mobiliario, maguinas, equipamentos, telefonia, telecomunicages, rede
local, softwares basicos e link de comunicacdo entre a CONTRATANTE e a
CONTRATADA).

Utilizar o sistema de registro de demandas disponibilizado pela CONTRATANTE em todasas
etapas da prestacéo dos servigos.

Atender atodos os requisitos estabel ecidos nos anexos deste Termo de Referéncia.

Plangjar, desenvolver, implantar, executar e manter 0s servigos objeto do contrato de acordo
com os niveis de servico estabel ecidos nas especificacfes técnicas.

Encaminhar a unidade fiscalizadora a solicitagdo de pagamento dos servigos prestados,
emitidas em conformidade com os dados de medi¢éo de servicos previamente validados na
reunido mensal de acompanhamento.

Assumir aresponsabilidade pel os encargos fiscais e comerciais resul tantes da contratagéo.
Reportar imediatamente a CONTRATANTE, qualquer anormalidade, erro ou irregularidades
que possa comprometer a execugdo dos servicos e 0 bom andamento das atividades da
CONTRATANTE.

Tornar disponivel para todos os profissonais alocados na execugdo dos servigos, 0S
documentoscompletos da PSI — Politica de Seguranca da Informagdo e das demais normas
disponibilizadas pela CONTRATANTE, bem como zelar pela observancia de tais normas.
Solicitar dos profissionais alocados na execucdo dos servigos, a assinatura dos Termos,
conforme model os fornecidos em anexo.

Apresentar mensalmente a CONTRATANTE cépia da documentagdo que comprove a
quitacdo das obrigagdes trabal histas e previdenciarias.

A CONTRATADA e os profissonais aocados na execugdo dos servigos transferem a
CONTRATANTE,de formaincondicional, todos os direitos referentes a propriedade intel ectual
sobre procedimentos, roteiros de atendimento e demais documentos produzidos no ambito
do contrato.,

Recolher os crachés fornecidos a seus profissionais por ocasido de seu desligamento ou
término do contrato.

Abster-se de contratar, para atuar no ambito da presente contratagdo, servidor ativo ou
aposentado do quadro da CONTRATANTE ou ocupante de cargo em comissdo, assm como de
cdnjuge, companheiro, parente em linhareta, colateral ou por afinidade, até o 3° grau.
Repassar, quando do periodo de transicdo e€/ou encerramento do contrato, ou quando
solicitado pela CONTRATANTE, aos profissionais indicados pela CONTRATANTE, os
documentos, procedimentos e demais conhecimentos necessérios para continuidade dos
servigos de suporte aos usuérios de solugdes de TIC.

Manter pessoal técnico especializado, adequado e disponivel, no quadro permanente, na
data de assinatura do CONTRATO, para a redlizagdo do objeto da licitagdo, conforme
especificacOes técnicas, descritas neste Termo de Referéncia e demais anexos, contemplando,
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no minimo:

e 01 (um) profissona com certificacho PMP, devendo ser comprovado por meio da
apresentacdode Certificagdo PMP (Project Management Professional) emitida pelo PMI
— Project Management Ingtitute ou MBA em Geréncia de Projetos ou curso de pos-
graduagdo em gerenciamento de projetos lato-sensu com duragdo minima de 360
(trezentas e sessenta) horas.

01 (um) profissional com certificacéio Expert V3 ou superior, devendo ser comprovado
por meio da apresentacdo de Certificacdo ITIL Expert — Information Technology
InfrastructureLibrary.

* 01 (um) profissional com certificacdo COBIT Foundation.

* 01 (um) profissional com certificagd CompTIA (“IT Fundamentals” ou “A+” ou superior).

* N&o sera permitido, para efeito de comprovacdo desta qualificagdo técnica, que um
mesmo profissional acumule mais de 01 (uma) certificago.

212245 A CONTRATADA devera atender o disposto no ANEXO 6 - PERFIS,
QUALIFICACOES PROFISSIONAIS E HABILIDADES EXIGIDAS e ANEXO 7 -
POLOS DE ATENDIMENTO gquanto &

+ Substituicdo de Profissionais;

* Remanejamento de Profissionais;

» Redimensionamento de Equipes; e

« Privilégios de Acesso.

3. ESPECIFICACOESTECNICASDO OBJETO

3.1. MODELODE EXECUGCAODOSSERVICOS

Mensalmente deverd ser realizada reunido entre Coordenadores dos Servigos, bem como (dos
Supervisores se solicitado pelo contratante) de cada um dos lotes contratados e a equipe de
Fiscalizagdo e demais indicados pela CONTRATANTE a fim de cumprir as rotinas de
transferéncia de conhecimento previstas no contrato. Esta reunido ocorrera preferencialmente de
forma presencial, a critério da CONTRATANTE. Outras formas de interacdo e troca de
conhecimento poderéo ser estabelecidaspelas partes, com vistas a garantir a melhoria continua dos
servicos prestados. O ndmero de reunides podera ser aumentado, mediante comunicagdo prévia a
CONTRATADA, quando da ocorréncia desituacfes especificas que demandem maior interacdo
com aequipe daCONTRATANTE.

A CONTRATANTE disponibilizara a infraestrutura de espago fisico, mobiliério, estagdes de
trabalho instalagles elétricas e |dgicas, energia, refrigeracdo, telefonia e agua para 0s servicos
prestados em suas dependéncias ou a partir delas. Para os demais, a CONTRATADA devera prover
tais recursos.

A estimativa de profissionais em cada equipe pode ser consultada no ANEXO 7 - POLOS
DE ATENDIMENTO. Tais quantitativos visam facilitar a elaboragdo de proposta comercia pela
CONTRATADA, no que tange a apropriacdo adequada de recursos e objetivam garantir a prestacéo
continuada e regular dos servicos, evitar o acimulo de pendéncias (backlog) e mitigar riscos para o
bom funcionamento da institui¢do, desde o periodo de transi¢o e nas etapas subsequentes.

A CONTRATADA néo devera comprometer o atingimento do nivel de servigo preconizado para um
servigo em detrimento de outro, mobilizando de formainadequada seus esforcos.

3.1.1. Quanto aremuneragdo dos profissionais aserem a ocados na prestacéo dos servigos:

Com base nas informagdes que foram |evantadas nos Estudos Técnicos Preliminares, constantes
no processo citado no item 2.5, fica estabelecido o VALOR SALARIAL MINIMO para cada
recurso profissional a ser alocado, conforme consta no ANEXO 23 - VALORES SALARIAIS
MINIMOS.

3.1.2. Fornecimentos dos uniformes
a) O uniforme a ser utilizado pelos profissionais que estiverem alocados nas dependéncias da
CONTRATANTE devera ser composto conforme adiante:
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» Camisasocia de mangaslongas, com adevidaidentificacio daempresa no bolso.
+ Calgasocia, cinto, meias e sapato.
 Crachacom foto colorida, nome visivel e demais dados do portador.

b) As cores dos uniformes deverdo seguir tons discretos, sendo admitido o uso de logotipos
deidentificag8o visual adotados pela CONTRATADA.

c) O ndo uso ou a utilizagdo de uniformes desgastados ou danificados deverd ensgar a
notificacdo da CONTRATADA para correcdo da inadequagdo e, posteriormente,
configurara descumprimento contratua;

d) Os uniformes deverdo ser trocados a cada periodo de 06 (seis) meses e sempre que
estiverem visivelmente gastos.

3.2. MODELO DE GESTAO DO CONTRATO
3.2.1. Papéise Responsabilidades.

3.2.1.1. Fiscaistécnicos
a) A fiscalizagdo técnica serda subdivididaem:

* Fiscalizagdo dos SERVICOS DE SUPORTE;

* Fiscalizac8o dos SERVICOS DE INFRAESTRUTURA,;

« Fiscalizagho dos SERVICOS DE MANUTENCAO E LOGISTICA DE
EQUIPAMENTOS.

b) AtribuigBes:

» Avdiar a qualidade dos servigos realizados e justificativas, de acordo com os Critérios
de Aceitagdo definidos em contrato;

« ldentificagc@o de ndo conformidade com os termos contratuais,

« Verificar a manutengdo das condigOes classificatdrias referentes a habilitagdo técnica;

» Verificar a manutencdo das condi¢Bes elencadas no Plano de Sustentagdo (Documento
elaborado no plangamento da contratagdo, que visa garantir a continuidade do negdcio
durante e ap6s a entrega da Solug&o de Tecnologia da Informagdo, bem como apés o
encerramento do contrato);

Comunicar por escrito a gestor do contrato qualquer falta cometida pea
CONTRATADA, sgja por inadimplemento de clausula ou condi¢do do contrato, ou por
servico executado de forma inadequada, fora do prazo, ou mesmo ndo realizado,
formando o relatério das providéncias adotadas para fins de materializagdo dos fatos
que poderdo levar aaplicacdo de sang&o ou arescisdo contratual;

« Sugerir ao gestor do contrato a aplicagdo de penalidades nos casos de inadimplemento
parcia ou total do contrato;

» Redlizar pessoal mente amedic&o dos servicos contratados;

» Recusar servico irregular ou em desacordo com condigBes previstas em edital, na
propostada CONTRATADA e no contrato;

» Receber e dirimir reclamagtes relacionadas a qualidade de servigos prestados. Averiguar
se é a CONTRATADA quem executa o contrato e certificar-se de que néo existe cessdo
ou subcontratacgo fora das hipéteses legais;

+ Atestar a efetiva realizag@o do objeto contratado para fins de pagamento das faturas
correspondentes;

« Acompanhar e analisar os testes, ensaios, exames e provas necessarios ao controle da
qualidade dos materiais, servigos e equipamentos a serem aplicados nos servicos.

3.2.1.2. Fiscaisrequisitantesdo contrato
a) Osfiscais requisitantes ser&o:
» Coordenador de Atendimento ao Usuario;
« Coordenador de Suporte Técnico.
b)Atribuicdes:
 Avdiar a qualidade dos servigos realizados e justificativas, de acordo com os Critérios
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de Aceitag8o definidos em contrato, em conjunto com o Fiscal Técnico.

* ldentificar a ndo conformidade com os termos contratuais, em conjunto com o Fiscal
Técnico;

« Verificar a manutenc@o da necessidade, economicidade e oportunidade da contratacéo;

» Verificar a manutencdo das condi¢Bes elencadas no Plano de Sustentacdo (Documento
elaborado no plangamento da contratacdo, que visa garantir a continuidade do negécio
durante e ap6s a entrega da Solug&o de Tecnologia da Informagdo, bem como apés o
encerramento do contrato), em conjunto com o Fiscal Técnico;

 Providenciar o registro em ata de todos os assuntos tratados em reuniées com a
Contratada.

3.2.1.3. Fisca Administrativo.
a) Ofiscal administrativo seradefinido pela Secretariade Administragéo.
b) Atribuicdes:

- Efetuar o controle da vigéncia, da época de regjustamento dos pregos contratados,
tomando as providéncias cabiveis em tempo hébil junto a Coordenadoria de Convénios e
Contratos da CONTRATANTE;

* Verificar seaempresaCONTRATADA cumpriu com agarantia previstano contrato;

 Verificar e analisar a possibilidade de alteragdes contratuais quando for considerado
necessério pelo gestor do contrato;

e Prestar informages a CONTRATADA relacionadas a pedidos de regjuste,
reequilibrios €/ou pagamentos;

» Proceder a conferéncia dos valores atestados pela fiscalizag8o técnica, se estdo de
acordo com os previstos no contrato, dando a conformidade ao processo de pagamento.

3.2.1.4. Gestoresdo Contrato.
a) Osgestoresdo contrato serdo definidos pela Secretariade Informética.
b) AtribuicOes:

Manter registro prdprio e atualizado, preferencialmente no sistema SIGA-DOC, de todas
as ocorréncias relacionadas a execugdo do contrato, de modo a subsidiar possiveis novos
fiscais ou gestores do que ocorreu e/ou os integrantes de uma nova contratagéo;
Acompanhar o cumprimento do cronograma de execucdo e dos prazos previstos.
Determinar @ CONTRATADA a regularizagdo das falhas ou defeitos observados,
assindando prazo para corregéo;

Relatar, por escrito, a autoridade competente do 6rgéo responsavel, a inobservancia
de clausulas contratuais ou quaisquer ocorréncias que possam trazer dificuldades,
atrasos, defeitos e prejuizos a execucdo da avencga, em especial 0s que ensgjarem a
aplicacdo de penalidades;

« Comunicar a autoridade competente do 6rgdo responsavel, apresentando as devidas
justificativas, a eventua necessidade de acréscimos ou supressdes de servigos, materiais
ou equipamentos, identificadas no curso das atividades de fiscalizago;

Solicitar aCONTRATADA asubstituicéo de empregado ou preposto;

» Acompanhar o prazo de vigéncia do contrato e manifestar-se, quando provocado pela
Administragdo, sobre os aspectos de oportunidade, conveniéncia, razoabilidade e
economicidade administrativa de realizar-se alteragdo, prorrogagdo ou rescisdo do
contrato, anexando, quando for o caso, documentag&o comprobatoria.

3.2.1.5. Preposto
a) Profissonal da CONTRATADA, com competéncia para exercer as seguintes atribuices:

» Responder, em nome da CONTRATADA, por todos os expedientes ligados a gestdo
contratual, sejam eles requisitados por quaquer dos integrantes da EQUIPE DE
GESTAODA CONTRATACAO;

» Garantir, junto as equipes técnicas e administrativas da CONTRATADA, o fid
cumprimentodas cl&usulas contratuais;

« Atuar, imediatamente, na superagdo de qualquer entrave a prestacao de servicos objeto
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3.2.16.

321.7.

3.218.

do contrato;
» O preposto ndo podera acumular a fungdo de qualquer um dos coordenadores da
CONTRATADA,;
O preposto podera exercer suas atividades de forma remota, desde que esteja disponivel
para reunifes, remotas ou presenciais, com a CONTRATANTE sempre que solicitado.
Equipe de Apoio a Contratacio
a) Integrante Demandante:
b) Nomee RAMON SANTOS DO NASCIMENTO Matriculaz 112674 E-mail:
ramon.nasci mento@tj pa.jus.br
¢) Integrante Demandante:
d) Nome: ERICK JOHNY MACIEL BOL Matriculaz 105937 E-mail:
erick.bol @tjpajus.br
€) Integrante Técnico:
f) Nome: FABIO CEZAR MASSOUD SALAME DA SILVA Matricula: 59579 E-mail:
fabio.salame@tjpa,jus.br
g) Integrante Técnico:
h) Nome: DANIEL FONTES  PEREIRA Matricula: 116955  E-mail:
daniel .fontes@tjpajus.br
i) Integrante Técnico:
j) Nome: BRUNO VIEIRA DOS SANTOS Mariculaa 116513 E-mail:
bruno.vieira@tjpajus.br
k) Integrante Técnico:
I) Nome: MARCUS VINICIUS BARBOSA E SILVA Matriculas 116971 E-mail:
marcus.silva@tjpa,jus.br
m) Integrante Técnico:
n) Nome: FABIO VENICIUS FERREIRA DOS REIS Matriculaa 190896 E-mail:
fabio.reis@tjpa.jus.br
0) Integrante Técnico:
p) Nome: SIMONNE SOARES BATISTA  Matriculas 117218  E-mail:
simonne.bati sta@tj pa.jus.br
q) Integrante Administrativo:
r) Nome: LUCIANO SANTA BRIGIDA DAS NEVES Matricula 147460 E-mail:
luciano.neves@tjpa.jus.br
Equipe de Fiscalizacdo Lote |
a) Gestor:
« Nome: RAMON SANTOS DO NASCIMENTO Matriculas 112674 E-mail:
ramon.nasci mento@tjpa.jus.br
b) Fiscal Técnico:
* Nome: DANIEL FONTES PEREIRA Matricula: 116955  E-mail:
daniel fontes@tjpa,jus.br
« Nome: BRUNO VIEIRA DOS SANTOS Matriculas 116513 E-mail:
bruno.vieira@tjpa.jus.br
¢) Fiscal Administrativo:
« Nome: LUCIANO SANTA BRIGIDA DAS NEVES Matricula: 147460 E-mail:
luciano.neves@tjpa,jus.br
Equipe de Fiscalizacdo Item 03
a) Gestor:
* Nome ERICK JOHNY MACIEL BOL Matriculaa 105937 E-mail:
erick.bol @tjpa.jus.br
b) Fisca Técnico:
» Nome: FABIO VENICIUS FERREIRA DOS REIS Matriculaz 190896 E-mail:
fabio.reis@tjpajus.br
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* Nome: MARCUS VINICIUS BARBOSA E SILVA Matriculas 116971 E-mail:
marcus.silva@tjpajus.br

* Nome SIMONNE SOARES BATISTA Matricula 117218 E-mail:
simonne.bati sta@tj pa;jus.

¢) Fiscal Administrativo:

« Nome: LUCIANO SANTA BRIGIDA DAS NEVES Matricula: 147460 E-mail:
luciano.neves@tjpa.jus.br

3.2.2. Etapasdetransi¢do e implantagdo

As etapas de transicdo e implantagdio constam no ANEXO 12 - TRANSICAO E
IMPLANTACAO DOS SERVICOS.

3.2.3. Dosinstrumentosformais de solicitacdo de prestaco de servigos

a)

b)

©)

d)

e

f)

0)

A execugdo dos SERVICOS DE SUPORTE, SERVICOS DE MANUTENCAO E
LOGISTICA DE EQUIPAMENTOS e SERVICOS DE INFRAESTRUTURA, sera
sempre acompanhada pela andlise, conferéncia e assinatura digital pela CONTRATANTE
no competente ANEXO 14 - MODEL O DE ORDEM DE SERVICO.

A Ordem de Servico podera ser preenchida pela CONTRATADA ou pela CONTRATANTE,
conforme o melhor processo de trabalho para o caso.

Toda Ordem de Servico devera também ser assinada digitalmente (ou outra validagdo
que sgjadefinida pela CONTRATANTE) pela CONTRATADA,declarando aciénciados
servigos solicitados e das atividades descritas na Ordem de Servigo —OS, de acordo com
as especificagdes estabelecidas pela CONTRATANTE.

Os servigos deverdo estar sempre de acordo com as especificagfes constantes nas
Ordens de Servico.

O controle da execugdo dos servicos se dard em 03 (trés) momentos, a saber: no inicio da
execugdo — quando a Ordem de Servico é emitida pela CONTRATANTE, durante a
execugdo — com 0 acompanhamento e supervisao de responsaveis da CONTRATANTE e
a0 término da execu¢do — com o fornecimento de Relatério de Servigos pela
CONTRATADA e 0 atesto dosmesmos por responsaveis da CONTRATANTE.

Todas as etapas de execucdo de uma Ordem de Servico devero ser necessariamente
documentadas de forma clara, concisa e precisa, na Solugdo de Gerenciamento de Service
Desk, de modo que possibilite facil leitura e consequente compreensdo das atividades
redlizadas, dificuldades encontradas e resultados obtidos.

As Ordens de Servico deverdo ser executadas de forma ininterrupta e seu prazo de execucéo
estabelecido ndo poderd exceder o final do prazo contratual.

3.2.3.1. Paraos SERVICOS DE SUPORTE, MANUTENGCAO E INFRAESTRUTURA:

a) Quando houver necessidade de adicdo ou supressdo de tarefas em uma Ordem de
Servigo em execugdo, devera ser gerada uma Ordem de Servigo complementar (aditiva
ou supressiva), ou em meio indicado pela CONTRATANTE.

b) A CONTRATADA teraaté 30 (trinta) dias corridos, a partir da geragdo da Ordem de
Servico complementar, para iniciar/suprimir o solicitado, sendo que na Ordem de
Servigoorigina devera ser mantido o histérico e o apontamento de todas as Ordens
de Servico complementares a ela ligadas, bem como na Ordem de Servico
complementar deverater indicadaa Ordem de Servigo original.

3.2.4. Daforma de acompanhamento dos prazos de garantia e dos atendimentos aos niveis minimos
de servigos

3.2.4.1. Do acompanhamento da garantia dos servigos
a) A CONTRATADA garantira os servigos redizados, pelo periodo de 180 (cento e
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b)

©)

d)

oitenta) dias, contados a partir da respectiva data da realizag8o do servico.

Nesse periodo a CONTRATADA se obriga a corrigir quaisquer defeitos nos servigos
realizados no periodo de vigéncia do contrato. Os defeitos compreendem, mas ndo se
limitam a imperfeicBes percebidas no servico, auséncia de artefato de documentacdo
obrigatério e qualquer outra ocorréncia que impega o seu funcionamento normal. Tais
defeitos poderdo ser apurados pela CONTRATANTE ainda que tenham sido faturadose
pagos sem nenhuma restrigdo, ou sgja, a fatura aceita ndo é documento de garantia de
qualidade.

Caberd & CONTRATADA, no periodo de garantia, realizar toda a corregdo decorrente
dos erros ou falhas cometidas na execucdo dos servigos contratados nas condicBes postas
pela CONTRATANTE no ato da demanda do servigo. A garantia devera ser prestada
mesmo apos encerrada a vigéncia do contrato, no caso em que os 180 (cento e ocitenta)
dias da garantia do servico se estender paraaém dadatafinal de vigénciado mesmo.
Para 0 caso especifico dos servigos de manutencdo de equipamentos, com ou sem
substituicdo de pecas, quando ocorrer reincidéncia do mesmo defeito no mesmo
equipamento, dentro do periodo de 90 (noventa) dias corridos, contados a partir da
conclusdo do servigo, ndo havendo novos custos paraa CONTRATANTE.

3.2.4.2. Do acompanhamento da garantia contratual

324.21.

324.22.

A CONTRATADA, no prazo de 10 (dez) apds a assinatura do Contrato,prestard garantia
no valor correspondente a 5% (cinco por cento) do vaor do global, em uma das
seguintes modalidades:

a) Caucdo em Dinheiro;

b) Seguro Garantia;

¢) FiangaBancaria.

A Garantia, qualquer que sgja a modalidade escolhida, deverd contemplar o prazo total da
vigénciacontratual e assegurard o pagamento de:

a) Prejuizos advindos do ndo cumprimento do Objeto do Contrato e do ndo adimplemento
das demais obrigagdes nele previstas;

b) Prejuizos causados a0 CONTRATANTE ou aterceiro, decorrentes de culpa ou dolo
durante a execucdo do Contrato;

¢) Multasmoratérias e punitivas aplicadas pelo CONTRATANTE aCONTRATADA,;

d) A modalidade Seguro Garantia somente sera aceita se contemplar todos os eventos
indicados nas aineas do Item anterior.

€) A inobservancia do prazo fixado para apresentacdo da garantia acarretard a aplicagéo
de multa moratéria de 0,5 (cinco décimos por cento) do valor da gantatia por dia de
atraso, observado o maximo de 15% (quinze por cento).

f) O atraso superior a 30 (trinta) dias configura 0 ndo cumprimento de clausulas
contratuais, autorizando o CONTRATANTE a promover a rescisdo do contrato,
conforme autorizado pelo Art. 78, |, dalLei Federal N° 8.666/1993.

g) Quando a Garantia for apresentada em dinheiro, ela serd atualizada monetariamente,

conforme os critérios estabelecidos pela instituico bancéria em que for realizado o
deposito.
h)  Aditado o contrato, prorrogado o prazo de sua vigéncia ou alterado o seu
valor, ou reduzido o valor da garantia em razdo de aplicagdo de qualquer pendidade, a
CONTRATADA fica obrigada a apresentar garantia complementar ou a substitui-la, no
mesmo percentual e modali dades constantes na clausulade garantia.

i) Em caso de prorrogacdo do prazo contratual, a garantia sera liberada ap0s a apresentacéo
danova garantia e da assinatura de Termo Aditivo ao contrato.

j) A garantia seraliberada ap6s a execugdo plena deste contrato, em prazo ndo superior
a 20 (vinte) dias Uteis, contados da solicitacio formalizada pela CONTRATADA,
desde que ndo haja qualquer pendéncia por parte da mesma.

k) No momento da assinatura do contrato, a CONTRATADA obriga-se a autorizar a
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Administracdo do CONTRATANTE a reter, a qualquer tempo, a garantia na forma
previstano parégrafo anterior.

I) No caso de vencimento, utilizagdo ou recélculo da garantia, 0 CONTRATADO terdo
mesmo prazo estabelecido no item 3.2.4.2.1, a contar da ocorréncia do fato, para
renové-la ou complementé-la.

m) A Coordenadoria de Convénios e Contratos procedera a primeira notificagdo a
CONTRATADA para 0 cumprimento da garantia, quando do envio das vias
contratuais e eventuais aditivos paraassinatura.

3.2.4.2.3. A garantiaseraconsiderada extinta:

a) Com a devolucdo da apdlice, carta-fianca ou autorizagdo para o levantamento de
importancias depositadas em dinheiro a titulo de garantia, acompanhada de declaragéo da
Administragdo, mediante termo circunstanciado, de que a CONTRATADA cumpre todas
as clausulas do contrato;

b) Com o término da vigéncia do contrato, observado o prazo previsto nas clausulas de
garantia, que podera, independentemente da sua natureza, ser estendido em caso de
ocorréncia de sinistro;

c) Cabera a equipe de gestdo e fiscalizagdo do contrato, em conjunto com a Secretaria
de Plangiamento, Coordenagd e Finangas, nos limites de suas competéncias, o
acompanhamento do cumprimento da prestacdo da Garantia referente ao Contrato e
eventuais aditivos, procedendo ao necessario para 0 seu recebimento.

3.2.4.3. Do acompanhamento dos niveis minimos de servigos

a) Para 0 acompanhamento e avaliagdo dos servigos da CONTRATADA, serdo estabelecidose
utilizados os niveis minimos de servigos entre as partes, baseando-se em indicadores e
metas, definidos no ANS— Acordo de Nivel de Servigos.

b) Niveis de servico sdo critérios objetivos e mensurdveis estabelecidos entre a
CONTRATANTE e a CONTRATADA, com a findidade de aferir e avaiar diversos
fatores relacionados com os servigos contratados, quais sejam: quaidade, desempenho,
disponibilidade, abrangéncia/cobee seguranca.

¢) Para mensurar esses fatores serdo utilizados indicadores relacionados com a natureza e
caracteristica dos servigos contratados, para 0s quais foram estabelecidas metas
quantificaveisa serem cumpridas pela CONTRATADA. Esses indicadores sao expressos
em unidades de medida como, por exemplo: percentuals, tempo medido em horas ou
minutos, nimerosque expressam quantidades fisicas, dias Uteis e dias corridos.

d) A frequéncia de afericdo e avaiacdo dos niveis de servico serd mensa, devendo a
CONTRATADA elaborar relatério gerencia de servicos, apresentando-o a
CONTRATANTE até o 5° dia Gtil do més subsequente ao da prestagdo do servico,
durante a realizacdo da Reunido Mensal de Acompanhamento. Devem constar desse
relatorio, entre outras informagoes, os indicadoresmetas de niveis de servigo a cangados,
recomendagBes técnicas, administrativase gerenciais para o préximo periodo e demais
informagdes relevantes para a gestdo contratual. O conte(ido detalhado e a forma do
relatério gerencial serdo definidos pelas partes.

€) Os indicadores de desempenho estfo estabelecidos no ANEXO 9 - ACORDO DE NIVEIS
DE SERVICO. Tais indicadores deverdo ser monitorados e servirdo de base para a avaliacéo
mensal da CONTRATADA, no Relatério de Gerencial dos Servigos do contrato, onde
serdpossivel verificar a efetividade do atendimento e permitir adepuragdo do processo.

f) Os Niveis Minimos de Servicos devem ser considerados e entendidos, pela
CONTRATADA, como um compromisso de quaidade, que assumirg junto a
CONTRATANTE.

g) A andise dos resultados destas avaliaghes, pela CONTRATANTE, resultara em
adverténcias, penalizacdes e redugdes na fatura, caso a CONTRATADA ndo cumpra
Com 0s seus compromissos, de qualidade e desempenho.

h) Os primeiros 120 (cento e vinte) dias corridos apds o inicio do periodo de vigéncia
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contratual serdo considerados como periodo de estabilizagdo, durante o qua a
CONTRATADA devera proceder a todos os gjustes que se mostrarem necessarios no
dimensionamento equalificagdo das equipes, bem como nos procedimentos adotados e
demais aspectos daprestagdo dos servicos, de modo a assegurar 0 alcance das metas
estabelecidas. Caso haja prorrogagéo da vigéncia contratua, ndo havera novo periodo de
estabilizagdo.

3.2.5. Daformade comunicagio e acompanhamento da execugdo do contrato

O acompanhamento e a fiscalizagdo da execugdo do contrato serdo realizados por servidores da
CONTRATANTE designados como Fiscais do Contrato, os quais obedecerdo as normas e
resolugBesinternas da CONTRATANTE, assim como o ordenamento juridico vigente.

A execucdo dos servicos serd gerenciada pela CONTRATADA, que fard o acompanhamento
didrio da qualidade e dos niveis de servico alcancados com vistas a efetuar eventuais ajustes e
corregBes. Os dados relativos ao registro e atendimento de demandas de usuérios dever&o ser
mantidos atualizados no sistema disponibilizado pela CONTRATANTE, o qual sera utilizado
para obter informagdes para a emissao dos relatérios gerenciais mensais e para a fiscalizagdo
do cumprimento das obrigacBes contratuais. Quaisquer problemas que venham a comprometero
bom andamento dos servigos ou o alcance dos niveis de servico estabelecidos devem ser
imediatamente comunicados a CONTRATANTE.

O principio utilizado para a medigdo mensal dos servicos prestados sera o indice a cancado
nos indicadores de nivel de servigo. Sendo assim, o faturamento mensal da CONTRATADA
dependera fundamentalmente do desempenho das estruturas dos servicos realizados. A forma
de medicao esté detal hada nos respectivos anexos.

As metodologias de trabalho adotadas sdo baseadas nas melhores préticas do mercado e sdo
adequadas as necessidades da CONTRATANTE, conforme alistaa seguir:

SERVICO FORMA DE EXECUCAO

ANEXO 2 - ESPECIFICACOES TECNICAS - CENTRAL DE
SERVICOSDE SUPORTE SERVICOS;

ANEXO 3 - SERVICOS DE SUPORTE.

SERVICOSDE INFRAESTRUTURA | ANEXO4 - SERVICOSDE INFRAESTRUTURA.

fgz\i/g%i\%i gguwggﬁl\éﬁﬁgse ANEXO 5 - SERVICOS DE MANUTENCAO E LOGISTICA
DE EQUIPAMENTOS

A seguir constam as formas de comunicac8o que deverdo ser utilizadas durante a execucéo

do contrato:
FUNGAODA ) ’
COMUNICACAO EMISSOR DESTINATARIO DESTINATARIO PERIODICIDADE
Modelo padréo conforme
ANEXO 14 - MODELO DE Sempre que
ORDEM DE SERVICO, necessario

Ordem de Servico CONTRATANTE CONTRATADA X ) -
encaminhada para email especifico

Nota de empenho

5 i Sempre que
Notade empenho CONTRATANTE | CONTRATADA | Paré®0,  encaminhada paa e i
mail especifico
g\ta em modelo padréo Sempre que houver
Atadereunizo CONTRATANTE | CONTRATADA | GaCONTRATANTE, reunio entre as
encaminhada para emailespecifico partes.
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Relato de aguma Quando houver
ocorréncia contratual por meio de falhano

Notificacgoformal CONTRATANTE CONTRATANTE o . cumprimento de

cageo /CONTRATADA | /CONTRATADA | Oficioprotocolizado o céusulas
destino. contratuais.
Abertura de chamados
Tfjf;,’{;@ﬁf‘;ﬁga CONTRATANTE | CONTRATADA | U€ SerVigos de suporte técnico e Sf;”fg‘i‘f

garantia
Relatérios, documentos
de texto, planilhas, dlides, sitios

Troca de informacoes da internet, encaminhados e/ou Sempre que

técnicas necessdrias CONTRATANTE CONTRATANTE | tratados por meio de telefone, necessario

execuggo do contrato / CONTRATADA / CONTRATADA | videoconferéncia, email ou
presencialmente
Solicitacéo informando no
minimo: Titulo do assunto,
Detalhamento do assunto,

Dirimir ddvidas ou Informagdes complementares, Sempre que
prestaresclarecimentos |~ rRATANTE CONTRATANTE | Contatos para dividase retorno, necessario
acercade [tendpressntes | | coNTRATADA |/ CONTRATADA | referéndia atratados por telefone,

no contrato firmado videoconferéncia, emal  ou

presencialmente

3.2.6. Daforma de recebimento

3.2.6.1. Do recebimento
a) A frequéncia de afericdo e avaliagdo dos niveis de servicos sera mensal, devendo, a

b)

©)

d

e

f)

CONTRATADA elaborar relatério gerenciad de servicos e apresentélo a
CONTRATANTE, até o 5° (quinto) dia Gtil do més subsequente ao da prestagdo dos
Servigos.

Devem constar desse relatdrio, dentre outras informagdes, os indicadoresmetas de niveis de
servigos definidos e a cangados, recomendagdes técnicas, administrativas e gerenciais parao
préximo periodo e demais informagdes relevantes para a gestdo contratual .

O contelido detalhado e a forma do relatério gerencial serdo definidos pelas partes, na
etapa de transi¢&o paraimplantacdo do objeto desta contratacao.

Para aceite do recebimento e posterior encaminhamento ao pagamento, deverdo ser

apresentados os seguintes documentos em conjunto com o Relatério Gerencia do Servicos:

» Ordem de Servico emitida e assinada.

» Documentos Técnicos pertinentes e comprobatérios de execucdo do servico. Relatériode

execucdo emitido pela CONTRATADA.

Relatério dafiscalizagdo.

« Documentos comprobatorios quanto aregularidade fiscal :

+ Oficio de encaminhamento

» Notafisca

* Recibo para cadanotafiscal emitida

« Certidao Negativa de Débito junto ao INSS (CND), a Certiddo Negativa de Débitos de
Tributos e Contribuicfes Federais e o Certificado de Regularidade do FGTS (CRF),
sempre que expire o prazo de validade.

Os servigos estardo passiveis de recusa, quando apresentarem especificages técnicas

diferentes das estabel ecidas neste Termo e nos seus anexos.

Em casos de impactos insatisfatorios no ambiente de TIC da CONTRATANTE, os gjustes

necessarios no procedimento de execucdo dos servigos deverdo ocorrer no prazo nao

superior a48 (quarenta e oito) horas corridas, contadas do momento da comunicacdo do

ocorrido por meio de documento emitido pel os setores responsavei s pela contratacao.

3.2.6.2. Dos prazos e entregas
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a) Os servicos deverdo ser executados a partir de notificago para prestagdo dos servicos a
ser emitidapela CONTRATANTE posterior aassinatura do contrato.

b) Todos os servigos contemplados pel o Objeto deveréo estar disponivels para demanda da
CONTRATANTE via emissdo de Ordem de Servico, e deveréo respeitar 0s prazos
definidos no ANEXO 9 - ACORDO DE NiVEIS DE SERVICO.

3.2.6.3. Condiclesde aceite

a) O aceite dos servicos se dara pelo atendimento daquilo que estabelece o item 3.2.4. deste

documento, bem como 0 ANEXO 9 - ACORDO DE NiVEIS DE SERVICO.

3.2.7. Daformade pagamento dos servicos prestados

Os faturamentos dos servigos, executados pela CONTRATADA, serdo efetuados conforme
abaixo:

a) O pagamento referente aos servicos serd redizado por meio de depdsito bancério
preferencialmente nas agéncias do BANCO BANPARA, devendo as solicitagbes de
pagamento, referentes a execucdo dos Sservigos previamente autorizadas, serem entregues
até o dia 10 (dez) do més subsequente a prestagdo dos mesmos, e 0 pagamento devera ser
realizado, sem quaisquer acréscimos e atudizacdo monet&ria, até o Ultimo dia dtil do
referido més, devidamente atestado pelo(s) setor(es) competente(s) da CONTRATANTE.

b) Os servicos serdo faturados mensalmente apés a solicitagdo de pagamento por parte da
CONTRATADA e aceite do Relatdrio de Nivels Minimos de Servico, por parte da
CONTRATANTE.

¢) Caso a CONTRATADA n&o cumpra com 0S Seus compromissos, referente a qualidadee
desempenho, tera a sua fatura reduzida por meio de glosas, conforme estabelecido no
ANEXO 9 - ACORDO DE NiVEIS DE SERVICO.

d) O vaor mensal referente aeventuais glosas ndo pode exceder 40% (quarenta por cento) do
VALOR CONTRATADO para o respectivo més.

€) Quando houver divergéncia entre a solicitagdo de pagamento apresentada e a prestacéo
dos servicos verificada pela CONTRATANTE, a parte incontroversa podera ser faturada
ficando a parte controversa para ser discutida e compensada na fatura posterior.

f) As notas fiscais dever&o ser emitidas em nome do Tribunal de Justica do Estado do Par,
CNPJ n°. 04.567.897/0001-90.

g) A CONTRATANTE reserva-se o direito de recusar o pagamento, no ato da ATESTACAO,
caso 0 objeto ndo esteja em conformidade com as condigdes deste instrumento.

h) A CONTRATADA devera obedecer as demais clausulas de pagamento previstas no edital
e no termo de contrato.

3.2.8. Datransferéncia de conhecimento

A transi¢do contratual, entendida como o processo de transmissdo dos conhecimentos e
competéncias necessarias para prover a continuidade dos servigos executados, terd inicio, no
minimo, 60 (sessenta) dias antes do prazo previsto para o término da vigéncia da contratagdo em
vigor.

Caso ocorra nova licitagdo pelo CONTRATANTE, com mudanca de fornecedor dos servigos,a
CONTRATADA devera repassar para o novo fornecedor, por intermédio de eventos formais e
documentagdo, as informagdes necessarias a continuidade da prestagdo dos servigos.

A transicdo contratual deveré contemplar todas as atividades necessérias para transferéncia
de conhecimento, documentagdo, scripts de atendimento e servicos sem interrupgdo ou efeito
adverso, e serd enderegada ao TJE-PA ou aterceiro por ela designada, incluindo um programa
de treinamento composto por workshops teméticos, levando em considerag8o os principais
Servigos, 0s riscos, a situagdo atual, entre outros, sem custos adicionais para a CONTRATANTE,
abordando temas como: checklists de fiscalizagdo, projetos em andamento, fluxos de processos,
licbes aprendidas.

Todo recurso e esforgo necessarios para a transferéncia de conhecimento serd de
responsabilidadeda CONTRATADA, sem quaisguer nus adicionais para o Contratante.
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A CONTRATADA esta sujeita a sangéo caso ndo promova adequadamente a transferéncia
de conhecimento ou se seus representantes e/ou funcionarios ndo cooperem, ou retenham qual quer
informag&o ou dado solicitado pelo TJE-PA que venha a prejudicar, de algumaforma, o andamento
datransicdo das tarefas e servicos.

3.2.9. Dosdireitos de propriedade intel ectual

A CONTRATADA cedera & CONTRATANTE o direito patrimonid e a propriedade
intelectual em cardter definitivo, os resultados produzidos em consequéncia dos servicos
contratados, entendendo-se por resultados quai squer estudos, relatérios, artefatos,
descrigOes técnicas, protétipos, dados, esquemas, plantas, desenhos, diagramas, roteiros, tutoriais,
materiais didéticos, fontes dos cddigos de programas computacionais em qualquer midia, paginas
de Intranet e Internet e qualquer outra documentagdo produzida no escopo da presenta contratac&o,
em papel ou em midia el etronica, sendo vedada sua cessdo, locacédo ou venda aterceiros.

Toda a documentagdo produzida pela CONTRATADA referente a implantacdo dos servigos
e documentos exigidos no termo de referéncia passam a ser propriedade de forma perpétua da
CONTRATANTE, ndo precisando esta, de autorizacdo da CONTRATADA para reproduzir,
distribuir e publicar em documentos publicos ou fornecer a terceiros quando a administracdo
considerar necess&rio. Na assinatura do Contrato a CONTRATADA deverd entregar a Declaragio
de cessdo patrimonial/autoral, conforme o ANEXO 18 - MODELO DE DECLARACAO DE
CESSAO DE DIREITOS PATRIMONIAISAUTORAIS.

Todas as informagdes obtidas ou extraidas pedla CONTRATADA quando da execugéo dos
servigos deverdo ser tratadas como confidenciais, sendo vedada qualquer divulgacdo a terceiros,
devendo a CONTRATADA, zelar por s, por seus socios, empregados e contratados pela
manutengdodo sigilo absoluto sobre os dados, informagdes, documentos, especificacdes técnicas
e comerciais de que eventualmente tenham conhecimento ou acesso em razdo dos servigos
executados.

A obrigacéo assumida de confidencialidade permanecera vaida durante o periodo de vigéncia
do contrato principa e o seu descumprimento implicara em sangdes administrativas e judiciais
contraaCONTRATADA, previstasno CONTRATO e nalegidacdo pertinente.

3.2.10. Daqualificag&o técnicados profissionais envolvidos na execucdo do contrato

As qualificagBes exigidas constam no ANEXO 6 - PERFIS, QUALIFICACOES
PROFISSIONAIS E HABILIDADES EXIGIDAS.

3.2.11. Das penalidades
3.2.11.1. Em face de inexecugd total ou parcia do objeto definido neste Termo de Referéncia, a
CONTRATANTE podera, garantido o direito a ampla e prévia defesa, aplicar a
CONTRATADA, as sancOes discriminadas adiante, de acordo com o grau do prejuizo
causado pelo descumprimento das respectivas obrigactes.

a) Adverténcia escrita quando se tratar de infracdo leve, ajuizo dafiscalizag8o, no caso de
descumprimento das obrigages e responsabilidades assumidas no contrato ou ainda, no
caso de outras ocorréncias que possam acarretar prejuizos @ CONTRATANTE, desde que
n&o caiba a aplicacdo de san¢do mais grave;

b) Multa moratéria de 0,5% (cinco décimos por cento) pelo atraso no inicio dos SERVICOS
DE SUPORTE, por dia de atraso, até o limite de 10% (dez por cento), calculada sobre o
VALOR MENSAL CONTRATADO parao respectivo item;

¢) Multa moratéria de 1% (um por cento), por dia de atraso superior a 20 dias, até o limite
de 40% (quarenta por cento), pelo atraso no inicio dos SERVICOS DE SUPORTE,
contado do inicio do descumprimento e calculada sobre o VALOR MENSAL
CONTRATADO para o respectivo item. O atraso superior a 60 (sessenta) dias
configurard descumprimento total da obrigacéo;

d) Multa moratéria de 0,5% (cinco décimos por cento) pelo atraso no inicio dos SERVICOS
DE INFRAESTRUTURA por dia de atraso, até o limite de 10% (dez por cento), calculada
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sobreo VALOR MENSAL CONTRATADO para o respectivo item.

€) Multa moratéria de 1% (um por cento) pelo atraso no inicio dos SERVICOS DE
INFRAESTRUTURA, por dia de atraso superior a 20 dias, 40% (quarenta por cento),
contado do inicio do descumprimento e calculada sobre o VALOR MENSAL
CONTRATADO para o respectivo item. O atraso superior a 60 (sessenta) dias
configurara descumprimento total da obrigacéo.

f) Multa moratéria de 0,5% (cinco décimos por cento) para os SERVICOS DE SUPORTE,
SERVICOS DE MANUTENQAO E LOGISTICA DE EQUIPAMENTOS E SERVICOS
DE INFRAESTRUTURA, para cada indicador de nivel de servico do item, até o limite de
maximo 5% (cinco por cento), que apresente discrepancia superior a 10% (dez por cento) em
relacdo a meta prevista em 03 (trés) medicOes de meses consecutivos ou em um perfodo 05
(cinco) meses aternados, calculada sobre a soma do VALOR MENSAL FATURADO
para o item, nos 03 (trés) meses respectivos,

g) Multa moratéria de 0,5% (cinco décimos por cento) para cada ocorréncia de
descumprimento de obrigagBes contratuais que ndo sgjam relacionadas ao aingimento das
metas estabel ecidasnos indicadores de nivel de servico ou objeto de outras multas, até o
limite de maximo 3% (trés por cento) mensal, caculada sobre 0o VALOR MENSAL
FATURADO pelaempresa no més dainfracao;

h) Multa moratériade 1% (um por cento) para cada indicador/meta de niveis de servigo que
tenha sdo objeto de tentativa ou redlizacdo de fraude, manipulagdo ou
descaracterizagdo pela CONTRATADA, até o limite de méximo 5% (cinco por cento),
calculada sobre 0 VALOR MENSAL FATURADO no més em que se constatar a fraude,
manipulagdo ou descaracterizaco;

i) Multa moratéria de 0,5% (cinco décimos por cento) pela ndo apresentagéo/atualizagdo
no prazo estabelecido neste instrumento, do recolhimento da garantia contratual, por dia
de atraso, até o limite de maximo 15% (quinze por cento), calculada sobre 0 VALOR DA
GARANTIA CONTRATUAL. O atraso superior a 30 (trinta) dias na comprovagéo de
recolhimento da garantia contratual configurara descumprimento total da obrigacao;

j) Multa moratéria de 0,5% (cinco décimos por cento) pela ndo entrega no prazo
estabel ecido, de qualquer um dos relatérios previstos no ANEXO 12 - TRANSICAO E
IMPLANTA(;AO DOS SERVICOS, caculada sobre o VALOR MENSAL
FATURADO do respectivo més deinicio do atraso;

k) Multa moratéria de 0,5% (cinco décimos por cento), pela ndo manutencdo das condicoes de
habilitacdo e qualificagdo exigidas no instrumento convocatério, calculada sobre o
VALOR MENSAL FATURADO pela empresa no més da infragdo, a cada més enquanto
nao for regularizado;

1) Multa moratéria de 5% (cinco por cento) pela ndo contratacdo dos profissionais que
executardo 0 servigo nas quantidades minimas e prazo estabelecido previstos no
ANEXO 12 - TRANSICAO E IMPLANTACAO DOS SERVICOS, caculada sobre o
VALOR MENSAL CONTRATADO, acada més enquanto ndo for regularizado;

m)Multa moratéria de 15% (quinze por cento) pela ndo disponibilizagdo da CENTRAL
DE SERVICOS no prazo previsto no ANEXO 12 — TRANSICAO E IMPLANTACAO
DOS SERVICOS, cdlculada sobre 0 VALOR MENSAL CONTRATADO, a cadamés e
enquanto ndo for regularizada a situagcdo. O atraso superior a 60 (sessenta) dias
configurara descumprimento total da obrigacéo;

n) Multa moratéria de 2% (dois por cento) pela ndo contratagdo de profissional em
guantidade e/ou perfil requerido, no prazo maximo de 30 (trinta) dias corridos, caculada
sobre 0 VALOR MENSAL CONTRATADO, a cada més enquanto ndo for
regularizado. O percentua de multa disposto nesta alinea ser4 majorado em 0,1% (um
décimo por cento) por cada profissional ndo contratado e/ou que ndo atenda o perfil
solicitado, salvo se em caso de flexibilizagdo, no prazo autorizado pelo
CONTRATANTE;
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0) Multa moratéria de 0,5% (cinco décimos por cento) pela ndo regularizagdo de
formagao/especializacdo de profissiona dentro do prazo de flexibilizag8o aceito pelo
CONTRANTE, caculada sobre 0 VALOR MENSAL CONTRATADO, para cada
ocorréncia, até o limite de 15% (quinze por cento) a cada més, enquanto ndo for
regularizada a situagéo;
Multa moratéria de 10% (dez por cento) sobre 0 VALOR GLOBAL ATUALIZADO DO
CONTRATO, em caso de inexecugdo total da obrigacdo assumida, caracterizando-se
guando houver reiterado descumprimento de obrigagBes contratuais (na ordem de dez
recorréncias de uma mesma obrigacdo ou na soma de dez descumprimentos de
obrigagdes distintas, salvo aquelas que se tratarem de mera adverténcia) e nos outros
casos citados neste Termo de Referéncia;
p.1) Poderda o CONTRATANTE rescidir o contrato, a seu critério, quando ficar
configurado o descumprimento total da obrigagdo e nos outros casos previstos na
legislacéo.
g) No caso em que multiplas multas forem aplicadas relativas a fatos geradores de um
Gnico més, 0 montante maximo acumulado sera limitado a 30% (trinta por cento) do
VALOR MENSAL FATURADO, com excegdo somente em casos de inexecucdo total
da obrigacao, conforme delineado na alinea “p”.
3.211.2. A contratada devera obedecer as demais clausulas de penalidade previstas no edital e no
termo de contrato.

4, DOSREQUISITOSTECNICOSA SEREM ATENDIDOS

~

p

A CONTRATANTE possui parque tecnolégico diversificado e em expansdo, que suporta 0s sistemasde
informac&o utilizados pelos usuérios para a execucéo das diversas tarefas judicidrias e administrativas, tarefas
estas consideradas essenciais para a execugdo das atividades ingtitucionais, de tal forma quesua
indisponibilidade ou descontinuidade produziria impacto direto a0 desempenho da organizacdo. O
ANEXO 10 - DADOS SOBRE O AMBIENTE DE TIC DA CONTRATANTE, apresenta importantes
informagdes sobre o cenério de TIC da CONTRATANTE que sdo Uteis para 0 conhecimento do escopo
da presente contratac&o e oferece elementos para dimensionamento das equi pes a serem a ocadas.

A abrangéncia geogréfica do atendimento esta restrita aos municipios do Estado do Pard, nas unidades
discriminadas no ANEXO 7 - POLOS DE ATENDIMENTO. O referido anexo contém importantes
informagBes sobre as unidades atendidas. Os enderecos das unidades poder@o ser modificados, sem
necessidade de repactuacdo de valores do contrato, desde que o novo enderego esteja localizado no
mesmo municipio.

A administrag8o dos recursos humanos caberd a CONTRATADA, respeitada a legidagdo trabalhista
vigente e a norma col etiva da categoria.

Nenhum vinculo empregaticio ou de responsabilidade sera estabelecido entre os profissionais a ocadosna
execugdo dos servicos contratados e a CONTRATANTE.

4.1. InformacBes gerais
O objeto aser contratado compreende 0s seguintes servigos:
+ SERVICOSDE SUPORTE

— Servigos de Suporte de 1° Nivel Remoto para o atendimento inicial de acordo com o previsto
no ANEXO 2 — ESPECIFICACOESTECNICAS: CENTRAL DE SERVICOS.

— Servigos de Suporte de 2° Nivel e 3° Nivel Remoto: Implementado mediante acesso remoto
a0 equipamentodo usuério que esteja nas dependéncias da CONTRATANTE via ferramenta
disponibilizada pela CONTRATANTE, assim como aqueles que porventura estegam em local
diverso de acordo com o previso no ANEXO 2 — ESPECIFICACOES TECNICAS:
CENTRAL DE SERVICOS como sequéncia de solugdo para chamados n&o resolvidos no 1°
Nivel.

— Servigo de Suporte em 2° Nivel Presencia e 3° Nivel Presencia: Estara localizado nas
dependéncias da CONTRATANTE nos polos discriminados no ANEXO 7 - POLOS DE
ATENDIMENTO. A acomodagdo destes servigos nas dependéncias da CONTRATANTE
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visaprestar atendimento célere e adequado as diversas unidades judiciais e administrativas,

quando ndo for possivel solucionar a demanda do usuario por meio do servico de suporte

remoto.
» SERVICOSDE INFRAESTRUTURA

Servico de suporte para sustentacdo da infraestrutura tecnoldgica e gerenciamento de
processos de TIC, sediado nas dependéncias da CONTRATANTE, conforme ANEXO 7 -
POLOS DE ATENDIMENTO, ou onde esta definir.

Os SERVICOS DE INFRAESTRUTURA podem ser realizados remotamente a partir de
locais fora do estado do Parg, desde que previamente autorizado pela CONTRATANTE, conforme
cada caso.

+ SERVICOSDE MANUTENCAO E LOGISTICA DE EQUIPAMENTOS

Servico de manutencdo e logistica de equipamentos de TIC, inclusas as pegas e 0s
componentes Necessarios.

Em razdo da natura dindmica ingtitucional da CONTRATANTE, novos servigos, macroatividades,
atividades, produtos e tecnologias suportadas poderdo ser criadas, extintas ou ateradas para os
Servicos rel ativos aos servicos acima.

4.2. Requisitosfuncionais
4.2.1. Toda a especificagéo técnica referente aos servigos a serem prestados, descrevendo o periodo
de disponibilidade, os canais de acesso ao servigo, as qualificagOes técnicas exigidas e os
reguisitos de infraestrutura, dentre outros aspectos, estdo descritos neste documento e nos
seguintes anexos.
+ ANEXO 2 - ESPECIFICAGOES TECNICAS: CENTRAL DE SERVIGCOS
* ANEXO 3- SERVICOSDE SUPORTE
+ ANEXO4- SERVICOSDE INFRAESTRUTURA

« ANEXO5-SERVICOSDE MANUTENGAO E LOGISTICA DE EQUIPAMENTOS

ANEXO 6 - PERFIS, QUALIFICACOES PROFISSIONAIS E HABILIDADES EXIGIDAS
ANEXO7-POLOSDEATENDIMENTO

ANEXO 8- CUSTOSDOS SERVICOS

ANEXO 9 - ACORDO DE NiVEISDE SERVIGO

ANEXO 10- DADOS SOBRE OAMBIENTE DETIC DA CONTRATANTE

ANEXO 11 - CATALOGO DE SERVIGOS

ANEXO 12 - TRANSICAO EIMPLANTAGAO DOS SERVICOS

ANEXO 13- MODELO DE PLANILHA DE FORMAGAO DE PRECO PROPOSTO
ANEXO 14 - MODELO DE ORDEM DE SERVICO

ANEXO 15 - TERMO DE COMPROMISSO DE MANUTENGAO DE SIGILO E CIENCIA
DE NORMAS

ANEXO 16 - TERMO INDIVIDUAL DE SIGILO E CIENCIA DE NORMAS

ANEXO 17 - PLANO DE MUDANGA E LIBERAGAO - PML

ANEXO 18 - MODEL O DE DECLARAGCAO DE CESSAO DE DIREITOS
PATRIMONIAISAUTORAIS

ANEXO 19 —- MODELO DE DECLARACAO DE MICROEMPRESA OU EMPRESA DE
PEQUENO PORTE

ANEXO 20— MODELO DE DECLARAGCAO DE QUE NAO EMPREGA MENOR
ANEXO 21 - MODELO DE DECLARAGAO DE INEXISTENCIA DE FATOS
IMPEDITIVOS SUPERVENIENTES A HABILITAGAO.

ANEXO 22 - MODELO DE DECLARAGAO DE ELABORAGAO INDEPENDENTE
DE PROPOSTA

ANEXO 23 - VALORES SALARIAIS MINIMOS

ANEXO 24 - MODEL O DE DECLARAGAO DE DISPENSA DE VISTORIA

ANEXO 25 - MODELO DE DECLARACAO DE EXISTENCIA DE CENTRAL DE
SERVIGOS PASSIVEL DE COMPARTILHAMENTO
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4.3. Requisitosde Seguranca

4.3.1. Tratar como confidenciais quaisquer informagdes, a que tenha acesso para execucdo do objeto,
ndo podendo revelé-los ou facilitar sua revelagdo a terceiros. A obrigagdo permanecerd vélida
durante o periodo de vigéncia contratual e nos doze meses subsequentes ao seu término, sendo
que seu descumprimento implicarda em sangles administrativas e judiciais contra a
CONTRATADA.

4.3.2. A CONTRATADA devera assinar e, quando for o caso, coletar assinatura de seus empregados,

para providenciar a entrega dos documentos apresentados no ANEXO 15 - TERMO DE
COMPROMISSODE MANUTENCAO DE SIGILO E CIENCIA DE NORMAS e
ANEXO 16 - TERMO INDIVIDUAL DE SIGILO E CIENCIA DE NORMAS.

4.3.3. Sempre que houver a inclusdo de novos empregados na equipe que presta servigos no ambito do
contrato, eles deverdo assinar documentos complementares, conforme modelo disponibilizados no
ANEXO 16 - TERMO INDIVIDUAL DE SIGILO E CIENCIA DE NORMAS.

4.4. Requisitos de evolugdo tecnol 6gica da solugdo

4.4.1. Deve a CONTRATADA garantir a atualizagdo de conhecimentos tecnol dgicos de sua equipe
paramanté-la apta a prestagdo dos servicos.

4.4.2. Durante a etapa de Transicdo, os profissionais exigidos no item 4.1.2 do ANEXO 12 -
TRANSICAO E IMPLANTACAO DOS SERVICOS, serdo capacitados inicialmente pela
CONTRATANTE.

4.4.3. Apos a etapa de Transicdo, a capacitagdo dos novos profissionais da CONTRATADA sera parte
integrante do processo seletivo de responsabilidade da CONTRATADA, sendo realizado apés
0 recrutamento e selecdo, e devera ser aplicada de acordo com perfis definidos a todos os
profissionais aocados nos servigos de suporte de 1°, 2° e 3° Niveis de operagdo. A carga
horédria dos treinamentos é varidvel, devendo satisfazer os conteldos relativos a cada
atividade, tendo como referéncia a carga horaria minima de 08 (oito) horas por profissional.
Todos os custos relacionados aos treinamentosdos novos profissionais da CONTRATADA que
vierem a prestar servigos @8 CONTRATANTE, serdo de responsabilidade da CONTRATADA, sem
nenhum 6nus adicional 8 CONTRATANTE, devendo tais treinamentos serem realizados nas
dependéncias da CONTRATADA, podendo também ser nas dependéncias da
CONTRATANTE, sefor daconveniénciadesta Ultima

4.4.4. Osnovos profissionais da CONTRATADA que vierem a prestar servigos a CONTRATANTE,
dever&o apresentar certificado comprovando esta capacitacéo.

4.4.5. Para todos os treinamentos, deverdo, pelo menos, ser abordados os seguintes topicos, além
daguelesinerentes a cada atividade em particul ar:

* Introduc&o ao escopo dos servigos contratados.

+ Estruturaorganizacional da CONTRATANTE.

+ Técnicas de atendimento.

* Regras de comportamento e disciplina.

+ Normas operacionais e de segurancadainformacdo naCONTRATANTE.

+ Sigilo profissional.

+ Base de conhecimento, scripts e outros documentos i nerentes ao processo de atendimento

(primeiro e segundo niveis).
4.5. Indicadores
45.1. No ANEXO 9 - ACORDO DE NiVEIS DE SERVICO estdo descritos os indicadores que

atestardo o atendimento aos niveis minimos de servicos determinados para esta contrataco,
compreendendo aos SERVICOS DE SUPORTE, SERVICOS DE INFRAESTRUTURA E
SERVICOS DE MANUTENGAO E LOGISTICA DE EQUIPAMENTOS.

5. DA VIGENCIA CONTRATUAL E DO REAJUSTE DE PREGOS

5.1. A vigénciado contrato é de 24 (vinte e quatro) meses, a contar do inicio da prestagéo dos servicos,
podendo ser prorrogado até o limite de 60 (sessenta) meses.
5.2. Uma vez que a vigéncia contratual sgja iniciada, haverd uma fase de transi¢&o, seguida por uma
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fase de implantagio dos servicos, conforme consta no ANEXO 12 - TRANSICAO E
IMPLANTACAO DOS SERVICOS.
5.3. Do Regjuste dos Precos.

5.3.1. Ap6s 12 (doze) meses da data de assinatura do contrato ou suas renovagbes anuas, a
CONTRATADA ,mediante justificativa, podera solicitar regjuste do valor contratual com base
na variagdo do INPC.

5.3.2. Em caso de exting&o do referido indice, a CONTRATANTE fard opg&o de indice que servira
de base para o regjuste.:
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ANEXO 2
Especificacbes Técnicas da Central de Servigos

1. Asatividadesde CENTRAL DE SERVICOS fazem parte do escopo dos SERVICOS DE SUPORTE.

2. Cadaum dos servicos da CENTRAL DE SERVICOS esta deta hado adiante e deve ser executado de acordo
com normas, procedimentos e técnicas adotadas pda CONTRATANTE, bem assim as préticas
preconizadas pelo modelo ITIL (Information Technology Infrastructure Library).

3. CENTRAL DE SERVICOS- SUPORTE EM AMBIENTE DE 1°NIiVEL, 2°NiVEL e 3° NiVEL REMOTO
3.1. Os recursos tecnoldgicos alocados pela CONTRATADA para prestar servico 8 CONTRATANTE

poderdo ser compartilhados com outros clientes da CONTRATADA.

3.2. Os profissionais previstos no ANEXO 6 - PERFIS, QUALIFICACOES PROFISSIONAIS E
HABILIDADES EXIGIDAS, ndo podem ser compartilhados com outros clientes da CONTRATADA.

3.3. Asinstalagdes fisicas deverdo possuir dimensdes adequadas e serem total mente informati zadas visando
assegurar um alto nivel de qualidade e agilidade dos servigos, bem como possibilitar a seguranca
necesséria as informagdes.

3.4. A CONTRATADA deverafornecer ambiente refrigerado e acusticamente isolado paraa CENTRAL DE
SERVICOS.

3.5. Todo o mobiliario e equipamentos deverdo atender na integra a NR 17 do Ministério do Trabaho e
Emprego e outras |egislagdes vigentes.

3.6. Todo o mohili&rio e equipamentos deverdo apresentar boas condigdes de uso. Ta condigdo pode ser
regularmente avaliada pela CONTRATANTE.

3.7. Considerando a possibilidade de eventud expansio da CENTRAL DE ATENDIMENTO, bem como a
necessidade que a CONTRATADA terd de recepcionar equipes técnicas e de fiscdizagdo da
CONTRATANTE, asinstaacdes da CENTRAL DE ATENDIMENTO devem possuir disponibilidade
para comportar pelo menos 30 (trinta) pessoas.

3.8. SobreinstalacdesdaCENTRAL DEATENDIMENTO

3.8.1. Devem possuir pelo menosumasalareservada pararealizar reunides e ministrar treinamentos.
3.8.2. Deve ser locadizada em BELEM, nos termos do ANEXO 7 — POLO DE ATENDIMENTO, bem
como do TERMO DE REFERENCIA em virtude do constante intercAmbio e capacitacdo dos
profissionais, bem como da Fiscalizagdo pela CONTRATANTE.
3.8.3. Deve possuir solugéo de telefonia com suporte CTI (Computer Telephony Integration), recursos
de PABX, URA (Unidade de Resposta Audivel) e DAC (Distribuidor Automético de Chamadas)
e sistema detrénico de gravacdo dos atendimentos telefénicos com no minimo as seguintes
funcionalidades:
3.8.3.1. Emissdo de relatorios desempenho dos atendimentos: tempo médio de espera, tempo médio
de atendimento, taxa de abandono, etc.
3.8.3.2. Gravagdo de atendimentos com armazenamento e recuperacdo dos audios por até 06 (seis)
meses;
3.8.3.3. Supervisdo remota de atendimento on-line;
3.8.34. Menus audiveis operados por comandos enviados pelo teclado telefonico e facilidade “cut-
thru”;
3.8.3.5. Automactes dos chamados derivados por e-mails;
3.8.3.6. Portal customizado orientado para o usuério fina que permita sua interacdo com o Service
Desk na busca de artigos de conhecimento para autosservico.

3.9. O Servigo de Supervisio devera estar no ambiente operacional da CENTRAL DE SERVICOS, com os
mesmos recursos de um POLO DE ATENDIMENTO e devera ser estrategicamente posicionado em
funcdo de seu grupo de operadores de atendimento.

3.10. Deverd ser ingtalado um sistema de circuito interno de TV, abrangendo todo o ambiente, cuja
administracdo e monitoragdo serdo feitas pela WEB (Internet) e sua visualizagdo deverd ser
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3.11

3.12.

disponibilizada paraa CONTRATANTE. Asimagens geradas deverdo permanecer por, no minimo, 10
(dez) dias on-line e, apos esse periodo, serem armazenadas em midia segura por 180 (cento e oitenta)
dias, podendo a CONTRATANTE solicita-las neste periodo. A distribuicdo das cdmeras nos ambientes
sera definida pela CONTRATADA, em conjunto com a CONTRATANTE.

Os servicos, objeto desta contratagdo, ndo poderdo sofrer descontinuidades. Portanto, a CONTRA-
TADA deverd providenciar e disponibilizar durante a vigéncia do contrato, plano emergencia de
solucdo de contingéncia que evite a descontinuidade dos servicos prestados devido a movimento
grevista de seus empregados ou devido a quaisquer outras situagBes gque possam provocar a
indisponibilidade temporéria dos servigos. A apresentagdo do plano emergencia devera ocorrer até o
final do periodo de estabilizag8o dos servigos, que corresponde aos primeiros 120 (cento e vinte) dias
da contratacdo.

A CONTRATADA provera, as suas expensas, a integracdo da centra telefonica da CENTRAL DE
SERVICOS com a centrd telefénica utilizada pela CONTRATANTE, responsabilizando-se por todos
0s custos com licengas, placas, equipamentos e componentes, além links de comunicagéo de dados e
voz (redundantes) necessarios a execugdo dos trabalhos de suporte de 1° Nivel, 2° Nivel e 3° Nivel
Remoto, assegurando a redundéncia de comunicagdo, com vistas a prover uma disponibilidade de, no
minimo, 98% (noventa e oito por cento) da CENTRAL DE SERVICOS. A CONTRATADA
responsabilizar-se-a ainda por arcar com os custos de novas adequagdes e adaptagdes, no caso de a
CONTRATANTE mudar a sua centra telefénica. Todos os custos de instalagdo e alteracfes desta
infraestrutura correrdo por conta da CONTRATADA, inclusive no caso de necessidade de execucéo
de obras.

3.13.Para que ndo haja a descontinuidade dos servicos, a CENTRAL DE ATENDIMENTO devera estar

implantada até o fina dos primeiros 60 (sessenta) dias de vigéncia do contrato. Caso a
CONTRATADA ja possua uma CENTRAL DE ATENDIMENTO em local fora do municipio de
Belém, esta pode continuar atendendo remotamente até o final dos primeiros 120 (cento e vinte) dias de
vigénciado contrato.

3.14.ApGs 0 prazo acima, a CENTRAL DE ATENDIMENTO devera estar completamente implantada no

3.15.

municipio de Belém, ndo sendo admitido que sgja instalada nos distritos de Mosqueiro, Icoaraci ou
Outeiro.

A CONTRATADA garantira, pelo menos, 30 (trinta) canais de voz com protocolo de comunicagéo SIP
para escoamento do tréfego das chamadas telefénicas destinadas para ou originadas pela CENTRAL
DE SERVICOS, observando-se o atendimento, no minimo, das seguintes RFCs:

3.15.1. RFC 2327 - SIP SDP.
3.15.2. RFC 2474 - Definition of the Differentiated Services Field (DS Field) in the IPv4 and IPv6

Headers.

3.15.3. RFC 2475 - An Architecture for Differentiated Services.
3.15.4. RFC 2597 - Assured Forwarding PHB Group.
3.15.5. RFC 2598 - An Expedited Forwarding PHB.
3.15.6. RFC 2507 - |P Header Compression.
3.15.7. RFC 2508 - Compressing IP/UDP/RTP Headersfor Low-Speed Serial Links.
3.15.8. RFC 2617 - HTTP Authentication: Basic and Digest Access Authentication.
3.15.9. RFC 2833 - Transporte de DTMF no RTP.
3.15.10. RFC 2976 - SIP INFO.
3.15.11. RFC 3261 - Protocolo SIP.
3.15.12. RFC 3264 - An Offer/Answer Model with the Session Description Protocol (SDP).
3.15.13. RFC 3550 - RTP/RTCP.
3.15.14. RFC 3551 - Complemento RTP.
3.15.15. RFC 3389 - CNG - Ruido de Conforto.
3.15.16. RFC 3489 - STUN - Simple Traversal of User Datagram Protocol (UDP) Through Network

Address Tranglators (NATS).

3.15.17. RFC 3702 - Authentication, Authorization, and Accounting Requirements for the Session Initiation

Protocol (SIP).
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3.16.
3.17.

3.18.

3.19.

3.20.

3.2

3.22.

3.23.

A central telefonicada CENTRAL DE SERVICOS deve possuir Gateway de Vol Pintegrado.

O sistema de telefonia | P deve suportar, no minimo, os Codecs G.711 (law ae) , G.723.1 (6,3kbps) e
G.729 A/B, dém do protocolo SIP.

O sistema deve possuir mecanismos de supressdo de siléncio, de modo a otimizar a banda de
transmisséo de voz.

O sistemadeve suportar a classificagdo de pacotes (Qo0S) baseada no padr&o DiffServ.

O sistema deve possuir suporte a implementagdo de um firewall interno, permitindo o blogueio de
acesso em determinadas portas, bem como implementar regras de acesso especificas baseadas nos
parémetros de | P de origem e destino.

Os canais de voz poder&o utilizar os mesmos links de comunicagéo de dados, desde que assegurada a
implementacéo de protocol os de QoS.

A CONTRATADA garantird 02 (dois) circuitos de comunicaggo de dados de, no minimo, 20 Mbps de
operadoras distintas, dedicados (Ponto a Ponto ou MPLS), de voz e dados, cabendo a CONTRATADA
instalar os componentes necessarios para a interligagdo da central da CONTRATANTE e de sua rede
(passando por seu firewall).

A CONTRATADA devera garantir que a ocupagao maxima da banda ndo ultrapasse 80% (oitenta por
cento) durante o horério de 8 as 16h e aredundancia do servico.

3.23.1. Caso exceda a ocupagdo da banda de comunicagéo por um periodo superior a 05 (cinco) dias Uteis

durante o horério de 8 as 16h, devera ser ampliada a velocidade do link de modo a garantir a
qualidade do servigo. Esta ampliagdo correra as expensas da CONTRATADA.

3.23.2. A CONTRATADA deverapermitir que ferramentas da CONTRATANTE fagam o monitoramento

dos roteadores e da utilizagdo dos links por meio da ferramenta de coleta SNMP, para fins de
comprovagao.

3.23.3. O cana de dados da CONTRATADA devera passar pelo firewall da CONTRATANTE, com

vistas a assegurar a seguranca logica dos dados trafegados entre CONTRATANTE e CON-
TRATADA.

3.23.4. A CONTRATADA deveraefetuar aimplementacdo de todo o sistema de redes (dados e voz) e de

3.24.

3.25.

3.26.

3.27.

toda a infraestrutura de tecnologia necesséaria para o perfeito funcionamento da CENTRAL DE
SERVICOS e deverarealizar as manutencoes preventivas, corretivas e evolutivas.
A CONTRATADA deveradispor de gerador préprio para sustentagdo de 100% das cargas essen- ciais
da CENTRAL DE SERVICOS, sendo comprovado por meio de relatério mensal. Podendo ainda a
CONTRATANTE, redlizar vistoriatécnica para fins de comprovag&o, quando entender ser necessario.
A CONTRATADA utilizard nimero de telefone local Regido Metropolitana de Belém, cujo DDD sgja
(91), a ser disponibilizado pela CONTRATANTE, para que o mesmo sgja utilizado para o
atendimento aos usuérios de TIC da CONTRATANTE pela CENTRAL DE SERVICOS.
Com a integracdo das centrais telefénicas da CONTRATADA e da CONTRATANTE, as chamadas
geradas entre ambas ndo deverdo gerar nenhum custo paraa CONTRATANTE.
Atualmente, a CONTRATANTE utiliza plataforma de comunicacdo de Alcatel-Lucent Enterprise
modelo OmniPCX Enterprise, conforme especificado a seguir:

3.27.1. TroncosDigitaisE1l CAS-R2/MFC (PCM2 - 75 ou 120 Ohms— 2.048 Khit/s) com opcéo DDR.
3.27.2. Troncos DigitaisRDSI Bésico (BRA2 e BRA- 100 Ohms).

3.27.3. Troncos Digitais RDSI Primério (NPRAE-2 e PRA-T2 - 75 ou 120 Ohms - 2.048Khit/s)
3.27.4. Possui configuragdo modular (gabinetes)

3.27.5. 600 ramais anal 6gicos

3.27.6. 2 RamaisDigitais

3.27.7. 05 Troncos Digitais E1, sendo 03 R2Digital e 02 ISDN

3.27.8. Gateway VOIP

3.28.

3.20.

Para fins de dimensonamento e conhecimento da atua estrutura da central telefonica da
CONTRATANTE, podera ser feita vistoria técnica, nos termos do ANEXO 1 - TERMO DE
REFERENCIA.

A Solugdo de Telefonia da CENTRAL DE SERVICOS a ser disponibilizada pela CONTRATADA,
deverd atender, no minimo, 0s seguintes requisitos:
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3.29.1. CARACTERISTICAS GERAIS
3.29.1.1. Possuir distribuicdo automética de chamadas que permita o encaminhamento das chamadas para
0s grupos de 1°, 2° e 3° niveis.
3.29.1.2. Possibilitar crescimento modular e escalével.
3.29.1.3. Possuir interface de misicaem espera.
3.29.1.4. Permitir a interacdo com o usué&rio mediante o uso de menus em voz digitalizada, em por-
tugués, fornecendo informagdes, mediante comando do usuério enviado pelo teclado te-
lefénico.
3.29.1.5. Possibilitar que os usuérios ndo precisem ouvir toda a mensagem gravada para selecionar a
operacdo desgjada.
3.29.2. PAINEL DOATENDENTE
3.29.2.1. Interface web.
3.29.2.2. Permitir definicdo de tempo méximo de trabalho em um dia
3.29.2.3. Permitir alocagdo em umaou mais filas com defini¢o de nivel (1°, 2°e 3°).
3.29.2.4. Permitir operacdes delogon/ logoff e sinalizagéo de pausa de trabal ho.
3.29.2.5. Disponibilizar informages sobre a performance do atendente e situagdo da chamada.
3.29.2.6. Associar 0 nimero de chamado ao atendimento (campo atributo ou integrado a Solugéo de
Gerenciamento de Service Desk da CONTRATANTE).

3.29.3. PAINEL GESTOR
3.29.3.1. Interface web.
3.29.3.2. Visudizacdo de informagles e estatisticas de performance dos atendentes, das filas e das
chamadas.
3.29.3.3. Permite ao gestor redlizar acdes sobre os atendentes (logoff e pausa). Lista de telefones em
espera.
3.29.3.4. Acesso rapido acartdes de informagdo por atendente.
3.29.3.5. Alertas para atendentes com tempo de trabalho (logado) excedido e atendente solicitando
gjuda.
3.29.3.6. Monitoramento e operag&o de chamadas em tempo real.
3.29.3.7. Monitoramento de todas as ligagGes de entrada/saida de sua central de atendimento, tratadas e
armazenadas em banco de dados pelo software para posterior andlise e tomada de decisoes,
incluindo chamadas ativas e chamadas em espera.
3.29.3.8. Monitoramento de atendentes pausados, livres e ocupados.
3.29.4. GRAVADOR
3.29.4.1. O sistema de gravacdo deve permitir o registro do atendimento. As gravacOes podem ser
configuradas para serem feitas em tempo integral, em um periodo programado ou sob de-
manda.
3.29.4.2. Possibilidade de facil recuperacdo de didlogos por meio de uma interface web (permitindo
download), com a utilizac8o de filtros, tais como: ramal, posi¢do de atendimento, atendente,
data e hora da chamada, dentre outros, permitindo que os didlogos sgjam ouvidos em um
computador ou dispositivo telefonico.
3.29.4.3. Possuir afacilidade de o sistema de gravagdo ser sincronizado com o sistema de telefonia para
gravacdo de operadores independentemente da posi ¢ao ocupada.
3.29.4.4. Todas as ligagdes deverdo ser gravadas e armazenadas, atendendo as seguintes premissas:
3.28.4.4.1. 180 (cento e oitenta) dias para recuperacdo imediata das conversagdes.
3.29.4.4.2. Acima de 180 (cento e oitenta) dias para recuperagdo por meio de procedimentos de
restauracédo de backup.
3.29.4.4.3. As gravagdes digitalizadas poderdo ser compactadas e indexadas por meio do nimero de
chamado registrado na Solugdo de Gerenciamento de Service Desk, permitindo recu-
peracdo por data/hora, por atendente, pelo nimero de origem da chamada e por ramal.
3.29.4.4.4. Possibilidade de integragdo com a Solucdo de Gerenciamento de Service Desk, relacio-
nando os chamados aos arquivos de gravacdo correspondentes, de modo que:
3.29.4.4.5. Possibilidade de ouvir as gravages telefonicas relacionadas ao acessar o ticket da de-
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manda
3.29.4.4.6. No momento em que a ligagdo sgja atendida, automaticamente a tela de registro de de-
manda da Solucgéo de Gerenciamento de Service Desk seja acionada.
3.29.4.4.7. Ser totalmente integrada a solugdo de monitoria e avaliagdo (qualidade), relacionando os
arquivos de gravagdo as avaliagdes e observagOes ef etuadas.
3.29.4.4.8. Gravar todos os did ogos mantidos entre atendentes e usudrios, rel acionando aos respectivos
chamados na Solucdo de Gerenciamento de Service Desk.
3.29.4.4.9. Possibilitar arecuperagdo imediata das gravagdes, assim que aligacdo éfinalizada.
3.29.5. GRAFICOS
3.29.5.1. Perfil do tempo de espera (faixas de 10s)
3.29.5.2. Perfil do tempo de atendimento (faixas de 5m)
3.29.5.3. Atendidas x Abandonadas por diaou més
3.29.5.4. Chamadas ndo atendidas por atendente.
3.29.5.5. Histérico de atendimento por horaou dia.
3.29.6. FILTROSDE CONSULTA
3.29.6.1. Possibilidade de criacdo defiltros para selegéo de informagdes.
3.29.6.2. Data/Horainicial / final, duragéo de chamadas, atendente e niimero de telefone.
3.29.6.3. Tempo de atuaizagdo de gréficos ou rel atérios em teladefinido pelo gestor.

3.29.7. SALA DE CONFERENCIA — CALL CONFERENCE
3.29.7.1. Permite aos usudrios plangjar reunides com grupos de pessoas em conferéncias por voz.
3.29.7.2. A conferénciatem suamontagem com regras de data/hora, gravagdo e senha de acesso.
3.29.7.3. Os convidados podem receber por e-mail instrugdes para participar da conferéncia com o
assunto a ser abordado, a data e hora da conferéncia, a senha de acesso e 0 aviso de gravacdo da
conferéncia quando sel ecionado pelo promotor da reuni&o.
3.29.8. PROGRAMACAO DE DESVIO
3.29.8.1. Possibilidade de programar desvio de ligagBes que chegam a um determinado ramal ou fila de
atendimento da CENTRAL DE SERVICOS, permitindo realizar o desvio baseado em regra
do prefixo de DDD ou telefone (fixo ou moével). O desvio pode ser feito para um determinado
ramal ou telefone externo (fixo ou mével) ou fila de atendimento da CENTRAL DE
SERVICOS.
3.29.8.2. Mecanismo ldgico de desvio observando uma programagao de datas comuns (dias da semana
e horéarios) e também dias tais como feriados ou datas especificas registradas pelo
administrador.
3.29.8.3. Possibilidade de programar desvios para outras filas em caso de falta de atendentes conec-
tados, tempo méximo de espera excedido ou fora do horério de atendimento dafila.
3.29.8.4. Para usu&rios VIP, pode ser configurado a fungo chefe-secretéria para evitar que ligacdes
sejam feitas diretamente ao gestor sem passar pela secretéria
3.29.9. PESQUISA DE SATISFACAO/URA REVERSA
3.29.9.1. Mecanismo pararealizar ligaches para uma lista de telefones carregados manua mente (csv) ou
por meio de servicos (web service) integrados a sistemas ERP, CRM, e etc.
3.29.9.2. A pesquisa pode ser composta de uma ou mais mensagens transmitidas ao ouvinte aguardando
suas respostas numérica.
3.29.9.3. O mecanismo deve permitir ainda aregulagio entre os horérios a serem realizados, n° maximo
de ligaghes simultaneas, e n® méximo de tentativas em caso de ndo atendimento ou ocupado.
3.29.9.4. As respostas numéricas sdo registradas para cada telefone e poderdo ser posteriormente
coletadas manualmente (csv) ou por meio de servigos (web service) integrado a sistemas ERP
e CRM.
3.29.10. RELATORIOS GERENCIAIS
3.29.10.1. Relatério de qualificagdo, cruzando informagdes de atendentes e a qualidade dos
atendimentos realizados.
3.29.10.2. Relatério de produtividade, apresentando a producéo real da CENTRAL DE SERVICOS,
fornecendo informagBes para tomada de decisBes répidas por parte da administragdo e/ou
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supervisao, gustando o processo.
3.29.10.3. Relatério de performance, que permita a andlise da evolugdo das chamadas recebidas,
comparando o volume de entrada de ligacfes e 0 volume de perdas decorrentes de abandonos
em fila de espera e abandonos na posicéo de atendimento PA. O relatério deve permitir que o
gestor visualize se a operagdo estd atingindo os resultados de acordo com suas metas,
possibilitando analisar se o cliente esta ficando em fila e é atendido dentro dos horérios pré-
estabelecidos.
3.29.10.4. LigagBes atendidas no PMM (periodo de maior movimento):
3.29.10.4.1. LigagOes na meta prazo: sdo as ligagOes que sairam da fila de espera e foram atendidas
dentro do prazo estabelecido, de acordo com os indicadores informados nos filtros do
relatdrio.
3.29.10.4.2. LigagOes fora da meta prazo: sdo as ligagdes atendidas que ultrapassaram o tempo de
espera de acordo com os indicadores informados nos filtros do relatério.
3.29.10.5. LigagBes ndo atendidas no PMM (periodo de maior movimento):
3.29.10.5.1. LigagBes abandonadas. sdo ligagdes perdidas na fila de espera, quando todos os funcio-
narios estdo em atendimento, ou sgja, por fatade recurso humano.
3.29.10.5.2. Ligagdes transferidas e ndo atendidas: sdo ligagBes que foram abandonadas no ponto de
atendimento por falta de ativar as pausas produtivas e/ou desatencéo do funcionario.
3.29.10.6. Relatério de chamadas ativas
3.29.10.6.1. Visualizag8o do volume de ligagBes ativas por funcionario, possibilitando listar asliga- ¢coes
atendidas e ndo atendidas para andlise deta hada.
3.29.10.7. Relatério de chamadasreceptivas
3.29.10.7.1. Visudizagdo das chamadas recebidas por servico (unidades ou telefones pil otos).
3.29.10.8. Relatério de atendimentos
3.29.10.8.1. Possibilita o acompanhamento de todos os atendimentos receptivos e ativos, reportando
ligagBes que completaram, ou seja, o funciondario teve contato com o cliente. Também
possibilita a escuta de gravactes de conversas.
3.29.10.9. Relatério de perdas
3.29.10.9.1. Apresenta o nimero dos clientes perdidos, ndo atendidos pelo CENTRAL DE SERVICOS
na PA (chamada abandonada na PA) e que n&o retornaram as ligacoes.
3.29.10.10. Relatério de pausas
3.29.10.10.1. A informagdo de pausa produtiva é originada por meio das pausas ativadas pelos fun-
cionarios no decorrer de seu expediente de trabalho e armazenadas em banco de dados,
possihilitando andlise e acompanhamento dos gestores da CENTRAL DE SERVICOS.
3.29.10.11. Relatdrio de atendentes
3.29.10.11.1. Permite visualizar o desempenho de cada atendente, identificando a quantidade de cha-
madas receptivas, ativas e perdidas na posi¢do de atendimento PA, tempo total dasliga- ¢des
atendidas, tempo total de fila de espera, tempo total de pausas produtivas e tempo total de
pausa eventua (login).
3.29.10.12. Relatério de gravagdo de atendimento
3.29.10.12.1. Visuadizagdo de todos os atendimentos que foram gravados pelo software, sgja gravagdo
automética ou por demanda, objetivando detalhar as aces de um ou mais atendentes em
algum perfodo, permitindo o download do dudio da conversaggo.
3.29.10.13. Relatério gerencial de atendimento receptivo
3.29.10.13.1. Possihilita a andlise das chamadas recebidas em longos periodos, ou sga, pesquisa em
grande volume de dados.
3.29.11. INDICADORES
3.29.11.1. TMA — Tempo Médio de Atendimento, que mapeia o tempo total falado em segundos ou
minutos pelos atendentes sem considerar intervalos. A média é feita pela divisdo do n° de
ligagBes atendidas e um determinado periodo de tempo.
3.29.11.2. TME - Tempo Médio de Espera, que mede o tempo médio que um grupo de clientes aguar- dou
para ser atendido num determinado periodo. O objetivo é observar se a quantidade de
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atendentes é suficiente para sua operacdo, planejar momentos de crise e identificar horérios de
pico.

3.29.11.3. TMO - Tempo Médio Operacional, produzido pelasomado tempo total falado e tempo de pos-
atendimento (operador indisponivel), ssmpre em segundos ou minutos.

3.29.11.4. Chamadas Atendidas, com o nimero total de ligagGes completadas e atendidas, podendo ser
mensurada individual mente ou por um grupo de atendentes. Este indicador é importante para se
obter uma visdo répida e comparativa sobre a performance de seus atendentes.

3.29.11.5. Chamadas Abandonadas, com a quantidade total de ligacGes abandonadas (desistentes) num
determinado periodo, quando o cliente desliga sua ligagéo antes de ser atendido.

3.29.11.6. Taxa de Conversao, que mede em ndmeros ou percentuais, a quantidade de cadastros, pro-
blemas resolvidos, etc., que uma equipe ou atendente realizou, sempre em relagdo ao n° de
contatos efetivos.

3.29.11.7. Nivel de Atendimento, que reflete o percentual entre a quantidade de ligagdes atendidas e a
guantidade de ligagBes recebidas, permitindo previsdes e gjustes no dimensionamento de sua
equipe.

3.29.11.8. Percentual de Retencdo na URA, que mede taxa entre o volume de chamadas atendidas pelo
atendimento eletronico em relagéo ao volume de chamadas recebidas.

3.29.12. INTEGRACAO
3.29.12.1. A solugdo devera possibilitar integraco com a Solugéo de Gerenciamento de Service Desk da
CONTRATANTE.
3.29.12.2. O sistema deve possuir configuracdo avancada para fluxos de atendimentos elaborados para
integragdo viawebservice, permitindo ainda ainteracdo vocalizada com o usuério por meio de
requisicbes de identificadores, tais como CPF ou matricula, para a aplicagdo de regras
baseadas em atributos do usuério identificado vindas de aplicacOes (ex: Alteracdo de Senha
de Rede, Alteracdo de Senha de Sistemas).
3.30. A CONTRATADA devera disponibilizar Solucdo de Atendimento por WhatsApp/Webchat da
CENTRAL DE SERVICOS, aqual necessita atender, no minimo, os seguintes requisitos:

3.30.1. O fornecimento do sistema de gerenciamento deve ser do tipo SaaS (software como servi¢o) onde
N30 sera necess&rio instalar, manter e atualizar hardware ou softwares. Sendo necessé&rio apenas
conexdo ainternet para acesso.

3.30.2. O sistema deve ser totalmente web e em “nuvem” com acesso seguro HTTPS e com certificado
SSL vélido.

3.30.3. O sistema deve possuir gesto de atendimento multicanal (WhatsApp e WebChat).

3.30.4. O WebChat deve ser disponibilizado no site indicado como da Central de Servicos.

3.30.5. O sistema deve possuir um Unico nimero de telefone (fixo ou celular), informado pelo
Contratante para centralizar os canais de atendimento via WhatsA pp.

3.30.6. O sistema deve armazenar em nuvem os dados de atendimentos, com seguranca e garantia de
sigilo e integridade dos dados (Backup).

3.30.7. O sistema deve utilizar a lingua portuguesa para todas as comunicagdes com 0s usudrios, tais
como, exibicdo de mensagens, itens de menu e texto de gjuda.

3.30.8. O sistema deve garantir atendimento das normas brasileiras e das normas do servigo WhatsApp.

3.30.9. O sistema deve disponibilizar mecanismo de seguranca das informacfes e proteger o sistema
de acesso aterceiros ndo autorizados.

3.30.10.Homologagéo do nimero do aplicativo WhatsApp.

3.30.10.1.A CONTRATADA seraresponsavel pela homologagdo da linha telefénica junto a plataforma
oficid do WhatsApp, porém tal cadastro sera de direito de uso Unico e exclusivo da
CONTRATANTE, inclusive ao fina do Contrato.

3.30.10.2.A CONTRATADA seraresponsavel pela personalizacao de linha telefénica para o nimero a
ser indicado pela CONTRATANTE, que serd o nimero utilizado no WhatsA pp.

3.30.10.3.0 cadastramento do ndmero de telefone de atendimento do TJPA na plataforma WhatsApp
deve ser uma conta comercial.

3.30.11.Caracterigticas Gerais.
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3.30.11.1.0 sistema deve ser multiusuério e deve permitir gerenciar no minimo 20 (vinte) usuarios
atendentes simultaneos, sem perda de performance.
3.30.11.2.0 sistema deve permitir o cadastro de supervisor paragerenciar todos 0s usuérios atendentes.
3.30.11.3.0 sistema deve permitir criagdo de texto para respostas autométicas (chatbots), podendo ser
personalizado horario e informagdes do usuario Exemplo: “Ola José”.
3.30.11.4.0 sistema deve permitir a criagcdo de menus de atendimentos com no minimo 5 niveis e no
minimo 10 opcdes em cada menu.
3.30.11.5.0 sistema deve permitir a navegagdo no menu através do recurso: "Goto" (ir para a posicao
especifica do fluxo).
3.30.11.6.0 sistema deve permitir direcionar o atendimento para grupo de atendentes com opgéo de
informar para o solicitante o nome do operador queiniciou o atendimento.
3.30.11.7.0 sistema deve permitir envio de arquivos, imagens e videos, caso o cana de atendimento
permita este tipo de facilidade.
3.30.11.8.0 sistema deve permitir uso de emgjis.
3.30.11.9.0 sistema deve permitir configuracdo minima por grupo de atendentes conforme a seguir:
3.30.10.9.1.Uso de mensagens pré-definidas por grupo de atendimento para agilizar e evitar erros
ortogréficos;
3.30.10.9.2.Transhordo para outro grupo em caso de n&o dispor de nenhum atendente disponivel para
atendimento;
3.30.10.9.3.Timeout, configurar tempo de inatividade, para desconectar e retornar mensagem
personalizadainformando da desconex&o;
3.30.10.10. O sistema deve permitir visualizar os contatos cadastrados, com possibilidade de
exportar.
3.30.10.11. O sistema deve permitir visuaizar todos os atendentes logados, disponiveis para
atendimento e seus respectivos grupos de atendimento.
3.30.10.12. O sistema deve permitir emissdo de relatérios:
3.30.10.12.1. Por periodo, canal de atendimento e grupos de atendimento;
3.30.10.12.2. Tota global por mensagens e atendimentos,
3.30.10.12.3. Entre outros.
3.30.10.13. O sistema deve permitir que o atendente possa alterar sua senha de acesso a plataforma
de atendimento.
3.30.10.14. O sistema deve permitir na tela de atendimento dos atendentes os recursos conforme
citados abaixo:
3.30.10.14.1. Visualizar lista de contatos em espera para atendimento;
3.30.10.14.2. Atendimento de todos os canais em Unicatelg;
3.30.10.14.3. Visudlizar informagtes do contato que estd em atendimento;
3.30.10.14.4. Visudizar mensagens pré-definidas;
3.30.10.14.5. Enviar emgjis,
3.30.10.14.6. Anexar arquivos, imagens e videos;
3.30.10.15. O sistema deve inserir automaticamente mensagem personaizada ao finalizar o
atendimento.
3.30.10.16. O sistema deve possuir pesquisa de satisfagéo.
3.30.10.17. O sistema deve permitir a personalizagéo da pesquisa de satisfacdo pela contratante.
3.30.10.18. O sistema deve permitir personaizar os textos enviando emojis, destacando trechos
com negrito eitélico.
3.30.10.19. O sistema deve armazenar historico de conversas e dos atendimentos realizados.
3.30.10.20. O sistema deve possuir timeout que permita a configuracdo de tempo de inatividade
para desconectar.
3.30.10.21. O sistema deve efetuar auditoria de operacOes realizadas.
3.31. A CONTRATADA devera dispor de solucdo proprieté&ria de acesso remoto por até 30 (trinta)
atendentes simulténeos, que se de pela conexdo de Internet do cliente somente pela sua execugdo sem
gue 0 mesmo conta administrativa, sem a necessidade de liberagdo de firewall ou de instalagéo prévia
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para atendimento dos usuarios em TELETRABALHO e demais casos que venham a ser definidos pela
CONTRATANTE.

3.32. Quando forem utilizados softwares proprietarios para a realizagdo dos servigos, estes deverdo ser
originais e devidamente licenciados.

3.33. A CENTRAL DE SERVICOS devera providenciar pesquisa de satisfacdo automética para todos os
chamados fechados, coletando as avaliagBes para geragdo do respectivo indicador.
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2.

3.

4.

10.

11.

12.

ANEXO 3

Servicos de suporte

. Os profissionais dos SERVICOS DE SUPORTE deverdo utilizar a Solugdo de Gerenciamento de Service
Desk, para atendimentos remotos e presenciais.
Os SERVICOS DE SUPORTE dever@o cumprir os niveis minimos de servico definidos no ANEXO 9 -
ACORDO DE NiVEIS DE SERVICO.
Para a prestacio dos SERVICOS DE SUPORTE, os licitantes deverdo estabelecer os valores dos servigos,
calculando-os em fungdo das UST-S (Unidade de Servico Técnico de Suporte).
Para contabilizar os custos referentes aos SERVICOS DE SUPORTE, deve-se considerar 0 seguinte:

4.1. Serd atribuido um valor, em UST-S, para cada hora-homem trabal hada nestes servigos, conforme
especificado no ANEXO 8- CUSTOSDOS SERVICOS.

4.2. As UST-S também podem ser utilizadas para a realizagdo de HORAS AULAS, SOBREAVISO,
HORAS EXTRAS, DESLOCAMENTO, PERNOITES e ADEQUAQAO E PERSONALIZACAO
DOS SERVICOS DE SUPORTE relacionados as equipes de SERVICOS DE SUPORTE,
conforme detal hado adiante.

. A contabilizacdo acima devera ser feita com base no quantitativo de horas-homem efetivamente prestadas.

Sendo assim, o quantitativo de dias trabalhados em cada més af etard o valor mensal a ser remunerado.

O controle da quantidade de UST-S consumidas serd feito periodicamente por meio da abertura e
acompanhamento de ordens de servigo, as quais deverdo descrever, de forma resumida, as acles e
procedimentos realizados durante a execugdo dos servicos.

Ao final de cada més, a apuracdo dos SERVICOS DE SUPORTE serd redizada de acordo com o somatério
das UST-S consumidas na execucdo destes servigos durante 0 més em quest@o, confrontadas com os
indicadores de niveis de servicgo estabel ecidos para os SERVICOS DE SUPORTE.

Eventuai's glosas ser&o calculadas em UST-S, conforme mecanismos previstos no ANEXO 9 - ACORDO DE
NiVEIS DE SERVICO.

A CONTRATANTE pode, a qualquer tempo, atualizar suas normas, padrdes, processos e procedimentos
comprometendo-se a CONTRATADA a se adaptar em um prazo maximo de 30 (trinta) dias corridos, a
partir da data de notificacéo por parte da CONTRATANTE.

Do regime de prestacao dos servigos

10.1. Oshorérios de funcionamento das equipes dos SERVICOS DE SUPORTE constam no ANEXO 7 -
POLOS DE ATENDIMENTO.

Dal ocalizagdo dos Servicos de SERVICOS DE SUPORTE

11.1. A localizagdo de cadaequipe constano ANEXO 7 - POLOSDE ATENDIMENTO.

11.2. A aocagdo de equipes presenciais visa prestar atendimento célere e adequado as diversas unidades
judiciais e administrativas, quan/do ndo for possivel solucionar a demanda do usuério por meio do
servico de suporte remoto

11.3. Os profissonais aocados pela CONTRATADA para prestar SERVICOS DE SUPORTE a
CONTRATANTE néo poder&o ser compartilhados com outros clientes da CONTRATADA.

Da Prestag8o dos Servigos

12.1. Os profissionais da CONTRATADA deverdo ser devidamente qualificados sobre os procedimentos
necessérios para prestar atendimento a CONTRATANTE, bem como receber anuéncia desta para
serem habilitados nos sistemas da CONTRATANTE.

12.2. Asprincipais atividades das equipes de SERVICOS DE SUPORTE est&o elencadas nas atribuicoes
constantes no ANEXO 7 - PERFIS, QUALIFICACOES PROFISSIONAIS E HABILIDADES
EXIGIDAS.

12.3. A composicdo e dimensionamento de cada equipe constam no ANEXO 7 - POLOS DE
ATENDIMENTO

12.4. Nos casos em que a CENTRAL DE SERVICOS ndo for capaz de resolver um Incidente ou Requisi¢do
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de Servico, este devera ser transferido a equipe competente, seguindo as regras de escalacdo de
chamados constantes no Catdlogo de Servicos da CONTRATANTE, conforme ANEXO 11 -
CATALOGO DE SERVICOS.
12.5. Principais atividades dos servicos
12.5.1. Sobre os atendimentos remotos (lista ndo exaustiva)

12511

Executar intervencdo remota nas estag@es de trabalho (equipamento funcional) dos usuérios
através da rede interna, mediante autorizagdo do mesmo, para diagnéstico, configuragéo,
instalagdo de aplicativos homologados e remocéo de aplicativos, configuragGes basicas de
sistema operacional, dém de atualizacdo de software, componentes, equipamentos e
servicos, de acordo com instruges ou manuais fornecidos pela CONTRATANTE.

125.1.1.1. Instdagbes de cardter complexo como reconfiguragdo de sistema operacional, ou

problemasem hardwares ndo poder8o ter o seu atendimento concluido de forma remota
devendo o equipamento ser encaminhado para o polo/laboratério indicado em chamado.

12.5.1.1.2. Usu&ios que ndo estejam na rede interna, terdo seu atendimento realizado dentro das

12512

condigOes darede de acesso em uso e de seu vincul o ao diretdrio de equipamentos.
Executar intervengdo remota em equipamentos pessoais (que ndo sgja equipamento funcional)
dos usuarios internos através de rede externa, mediante autorizagdo pelo solicitante na
abertura do chamado com essa finalidade, para diagndstico, configuraggo, instalagéio e
remocao de aplicativos de uso finaistico ou homologados, que estgjam dentro dos requisitos
ede acordo com instru¢des ou manuais fornecidos pelaCONTRATANTE.

12.5.1.2.1. Instalagdes de carater complexo como reconfiguragdo de sistema operacional, remogéo

12.51.3.

12514

12.5.1.5.

125.1.6.

12.5.1.7.

12.51.8.

125.1.9.

12.5.1.10.

12.5.1.11.

12.5.1.12.

12.5.1.13.

12.5.1.14.

12.5.1.15.

de aplicativos de terceiros que estejam provocando incompatibilidade ou problemas em
hardwares quando se tratando de equipamento pessoal n&o serdo objeto de atendimento
neste contrato.
Esclarecer dividas sobre softwares, sistemas operacionais e aplicativos basicos, editores
detexto, planilhas el etronicas, antivirus e aparelhos de TIC em geral, dentre outros.
Elaborar e atualizar procedimentos e scripts de atendimento sobre incidentes, requisi¢cdes
de servico e erros conhecidos, submetendo-os a apreciagdd da Gestdo de Base de
Conhecimento para andlise sobre a pertinéncia de inclusdo, adaptagdo e atualizacdo da
mesma.
Esclarecer dividas e orientar usuérios a respeito da utilizagdo, disponibilidade, instalagdoe
configuragdo de software, aplicativos, sistemas de informagdo (tanto agueles de mercado
quanto os desenvolvidos internamente), equipamentos, normas e procedimentos sobre 0
ambiente tecnoldgico da CONTRATANTE e seu uso.
Fornecer orientagdo e suporte remoto aos recursos corporativos de telefonia fixa e moével,
incluindo configurag&o remota de centrais tel efonicas.
Contatar 0 usuario demandante para obter maiores informagdes, se necessario, e prestar a
devida orientaco.
Contatar as equipes internas da &rea de TIC da CONTRATANTE para auxilio no diagndstico
ou solugdo do chamado do usuério, se necessario.
Contatar outras equipes ou prestadores de servico da CONTRATANTE que porventura
possuam correlagdo com o incidente, problema ou requisicao a ser tratada, se necessario.
Regidtrar, diagnosticar e solucionar incidentes referentes aos servicos de TIC da
CONTRATANTE.
Correlacionar incidentes afim de colaborar para aidentificacdo de sua causaraiz.
Minimizar o impacto dos incidentes que ndo podem ser prevenidos, aplicando uma solugéo de
contorno e documentando/escal onando rel acionando aum problema.
Atuar como multiplicador das informagBes recebidas nos treinamentos e reciclagens para
os profissionais das demais equipes da CENTRAL DE SERVICOS.
Repassar conhecimentos a respeito de questdes relativas a CENTRAL DE SERVICOS paraas
equipesinternas da CONTRATANTE.
Escalar os chamados néo resolvidos para os niveis de suporte superiores ou fornecedores
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de servigos e produtos de TIC contratados pela CONTRATANTE, quando for o caso.

12.5.2. Sobre os atendimentos presenciais (lista ndo exaustiva)

125.2.1.

12522

12.5.2.3.

12.5.2.4.
12525

12.5.2.6.
12527.

12528.

125.2.9.

12.5.2.10.

12.5.2.11.

12.5.2.12.

125.2.13.

12.5.2.14.

12.5.2.15.

12.5.2.16.

12.5.2.17.

12.5.2.18.

12.5.2.19.

Fornecer suporte presencia a estages de trabalho e seus respectivos periféricos, abrangendo:
microcomputadores, notebooks, monitores, impressoras/multifuncionais, scanners, mouses,
teclados, leitor de codigo de barras, projetores de multimidia, equipamentos de sala de
audiéncia, tribunal do juri, videoconferéncia, smartphones institucionais, webcams entre
outros periféricos e equipamentos de informética que venham a ser adquiridos e/ou utilizados
nas atividades da CONTRATANTE.

Configurar e instalar estagdes de trabaho e periféricos conforme parémetros de configuragio
homologados pela CONTRATANTE.

Fornecer suporte presencial a softwares bésicos, tais como planilhas el etronicas e editores
de texto em gera, antivirus, dentre outros que venham a ser homologados pea
CONTRATANTE.

Realizar esclarecimentos de dvidas sobre a utilizagdo de softwares bésicos e aplicativos
de uso comum da CONTRATANTE e aparelhos de TIC em geral.

Realizar manutenc&o e expansdo do cabeamento tel eféni co.

Fornecer suporte em equipamentos e servigos de voz.

Elaborar e atualizar procedimentos e scripts de atendimento sobre incidentes, requisicdes
de servico e erros conhecidos, submetendo-os a apreciagdo da Gestdo de Base de
Conhecimento para andlise sobre a pertinéncia de inclusdo, adaptagdo e atualizacdo da
mesma.

Criar, atualizar, configurar e instalar imagens padréo (clones) de estagdes de trabalho e
notebooks, de acordo com instrugdes fornecidas pela CONTRATANTE, bem como atualizaro
repositorio de software.

Prestar suporte a equipamentos de rede Wi-Fi.

Executar e restaurar copias de seguranca de dados (backup) localizados nas estagBes de
trabalho dos servidores da CONTRATANTE.

Contatar 0 usuario demandante para obter maiores informagdes, se necessario, e prestar a
devida orientag&o.

Contatar/escalonar as equipes internas da area de TIC da CONTRATANTE para auxilio no
diagndstico ou solugdo do chamado do usuario, se necessério.

Contatar/escalonar outras equipes ou prestadores de servico da CONTRATANTE que
porventura possuam correlacdo com o incidente, problema ou requisicdo a ser tratada, se
necessario.

Regidtrar, diagnosticar e solucionar incidentes referentes aos servicos de TIC da
CONTRATANTE.

Minimizar o impacto dos incidentes que n&o podem ser prevenidos, aplicando solugdo de
contorno e relacionando os incidentes a um problema, bem como fazendo a devida
documentacéo.

Atuar como multiplicador das informag@es recebidas nos treinamentos e reciclagens para
os profissionais das demais equipes da CENTRAL DE SERVICOS.

Repassar conhecimentos a respeito de questdes relativas a CENTRAL DE SERVICOS paraas
equipesinternas da CONTRATANTE.

Escalar os chamados ndo resolvidos para os niveis de suporte superiores ou fornecedores
de servicos e produtos de TIC contratados pela CONTRATANTE, registrando e abrindo os
respectivos chamados, quando for o caso.

Proceder conforme descrito a seguir, para os casos em que o técnico, ao chegar aum local
para atender um chamado aberto, for demandado informalmente (sem chamado aberto),
pararesolver problemaem outro equipamento, que néo o do chamado em quest&o:

12.5.2.19.1. O técnico devera solicitar a0 novo usuario, que o mesmo logo faga a abertura de um

novo chamado e lhe informe o nimero gerado, para que ele possa entdo assumir a
responsabilidade do mesmo e realizar o atendimento, apds a conclusdo do chamado que
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originou avisitatécnica.

12.5.2.19.2. Este procedimento esta limitado a apenas 1 (um) chamado extra por setor, visto que o
atendimento deve respeitar a ordem cronolégica dos chamados realizados. Do contrério,
haverd prejuizos para os usuérios que fazem a devida abertura de chamados, para o
técnico que tera reflexos negativos em sua produtividade e para os indicadores de niveis
de servigos da central.

12.5.3. Para os casos em que a CONTRATADA precisar deslocar um técnico, esta podera, desde
gue respeitados os tempos de resolucdo estabelecidos e os indicadores de niveis minimos de
servico, definir as rotas de deslocamento de seus colaboradores entre as diversas unidades da
CONTRATANTE. Inclusive, podendo um técnico que preste servico de suporte de em um
POLO DE ATENDIMENTO, atender a cidades vinculadas a outros POLOS DE
ATENDIMENTO.

12.5.4. Para 0s casos em que as equipes de Suporte necessitem entrar em contato com 0 USU&rio
requerente, deve-se seguir as regras de tentativa de contato previstas no ANEXO 9 - ACORDO DE
NIVEIS DE SERVICO.

13. Sobre os servigos de Supervisio e Coordenagdo

13.1. A CONTRATADA deveradispor de servigos de supervisdo de atendimento, os quais serdo responsaveis
pela gestéo de toda as equipes envolvidas.

13.2. Asatribuig¢Ses e qualificagdes Técnicas exigidas para os servicos de Supervisio e Coordenagdo dos
servigos constam no ANEXO 7 - PERFIS, QUALIFICAQOES PROFISSIONAIS E HABILIDADES
EXIGIDAS.

13.3. Osprofissionais da CONTRATADA que prestarem servigos de Supervisdo e Coordenagéo deverdo
portar aparelhos de telefonia mével corporativos, os quais poderdo ser acionados por gestores da
CONTRATANTE.

14. Sobre as atividades de capacitagcdo e implantacdo de solugdes

14.1. Atividades concernentes & capacitagdo de usuérios finais, no uso de aplicativos/sistemas institucionais
em uso ou a serem implantados.

14.2. Asprincipais atividades de capacitacio sdo (lista ndo exaustiva):

14.2.1. Elaborar materiais didaticos para treinamento de usuarios (textos, exercicios, apresentagoes,
videos, €tc).

14.2.2. Organizar turmas de capacitacéo.

14.2.3. Ministrar aulas tedricas e préticas sobre os aplicativog/sistemas institucionais, por meio de aulas
expositivas, em ambiente de salade aula.

14.2.4. Registrar frequénciae emitir certificados de participag&o.

14.2.5. Redlizar avaliacdo ao fina dos cursos.

14.2.6. Orientar e acompanhar 0s usuarios no manuseio das funcionalidades dos sistemas institucionais,
nos periodos de implantagdo dos sistemas ingtitucionais.

14.2.7. Promover reforgo orientativo aos usuarios no que tange ao correto uso dos sistemas institucionais.

14.3. Sobrearealizagdo de HORASAULAS

14.3.1. Entende-se como HORAS AULAS os servicos referentes a ministrar aulas tedricas e préticas
sobre os aplicativos/sistemas institucionais, por meio de aulas expositivas, em ambiente de sala de
aula

14.3.2. A duragdo deumaHORA AULA é de 60 minutos.

14.3.3. O custo de cadaHORA AULA constano ANEXO 8 - CUSTOS DOS SERVICOS.

14.3.4. A redlizacdo de HORAS AULASdeve ser previamente autorizadapelaCONTRATANTE.

14.4. A CONTRATANTE fornecera a infraestrutura fisica para a realizag&o dos cursos, englobando espaco
fisico adequado e equipamentos, bem como a eventua reproducéo de materiais de treinamento.

14.5. Por questdes legais, apenas e especificamente para a atividade descrita no item 14.3.1, quando for
realizada, ensgara remuneracdo complementar pelo nimero efetivo de horas-aula (tedricas/préticas)
ministradas. Apenas as horas-aula do instrutor titular serdo computadas, ndo se enquadrando neste
item, as atividades de monitoria e gjuda ao instrutor titular.

14.6. N&o haverd ressarcimento de valores integrais eventuamente pagos pela CONTRATADA a titulo de
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hora aula, sendo 0 mecanismo agui definido, apenas uma forma de compensacdo pela mesma
proporcional ao tempo efetivo de servigo prestado.
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15. Sobre osservigosrealizados em regime de SOBREAVISO

15.1. Entende-se como servigos realizados em regime de SOBREAVISO os casos em que houver
profissonaisnéo presentes no local de trabalho, mas que estejam disponiveis para atendimento
imediato de demandas eventuais.

15.2. Para 0s casos acima, deve-se aplicar o multiplicador de 0,3x ao custo, em UST-S, de cada hora
cumprida dessaforma, conforme ANEXO 8 - CUSTOS DOS SERVICOS.

15.3. N&o é permitido alocar profissionais, em regime de sobreaviso, em horério de expediente normal
dos profissionais em questao.

15.4. A redizacdo de servicos em regime de SOBREAVISO deve ser previamente autorizada pela
CONTRATANTE.

15.5. Para os casos em que o profissional em regime de SOBREAVISO for acionado para aredizagéo de
um determinado servico, aplica-se também os custos referentes ao regime de HORAS EXTRAS.

16. Sobre os servigosrealizados em regime de HORAS EXTRAS

16.1. Entende-se como servigos realizados em regime de HORAS EXTRAS 0s casos em que as equipes
realizarem SERVICOS DE SUPORTE fora do hordrio normal de expediente do profissiona
alocado.

16.2. Para os casos acima, deve-se aplicar o multiplicador de 1,5x ao custo, em UST-S, de cada hora
cumprida com SERVICOS DE SUPORTE efetivamente realizados, conforme ANEXO 8 -
CUSTOS DOS SERVICOS.

16.3. Néo havera ressarcimento de valores integrais eventualmente pagos pela CONTRATADA a titulo
de passagens, hospedagens, aimentagdo, locomogdo, pedégios, didrias e outros, sendo o
mecanismo aqui definido, apenas uma forma de compensacdo aos custos com horas extras.

16.4. A redlizagdo de servicos em regime de HORAS EXTRAS deve ser previamente autorizada pela
CONTRATANTE.

17. Sobre servigos com DESLOCAMENTO:

17.1. Entende-se como servico com DESLOCAMENTO aguele em que o profissiona alocado precisa se
deslocar temporariamente para redizar atendimento em municipio diferente de seu POLO DE
ATENDIMENTO de origem.

17.2. Néo haveracustos, paraaCONTRATANTE, com DESLOCAMENTO quando:

» O municipio de origem for o mesmo que 0 municipio de destino.

- A distancia em linha reta entre 0 municipio de origem e o municipio de destino for igual ou
Jinferior a 75km.

* A necessidade do deslocamento for dada por servico inconcluso, defeituoso ou que néo logrou
éxito em sua primeirarealizagdo pela CONTRATADA.

* A necessidade do deslocamento for dada por necessidade técnica ou administrativa prépria da
CONTRATADA, ndo vinculada ao atendimento de chamados técnicos ou ordens de servigos
emanadas da CONTRATANTE.

« A necessidade do ded ocamento for para atendimento de logistica de equipamentos de que trata
o ANEXO 5 — SERVICOS DE MANUTENCAO E LOGISTICA DE EQUIPAMENTOS,
salvo para os casos em que esse ded ocamento for solicitado pela CONTRATANTE.

* O profissiona deslocado estiver cobrindo a auséncia de um profissona do POLO DE
ATENDIMENTO de destino, ainda que temporariamente.

* O profissona dedocado estiver sendo dedocado definitivamente para o POLO DE
ATENDIMENTO de destino.

17.3. Nao havera ressarcimento de valores integrais eventuamente pagos pela CONTRATADA a titulo de
passagens, hospedagens, adimentacdo, locomogado, pedagios, didrias e outros, sendo 0 mecanismo
aqui definido, apenas uma forma de compensagéo as varidveis do deslocamento.

17.4. Paraosdemais casos, 0s custos com cada DESL OCAMENTO serdo cal culados da seguinte forma:

» Mecanismo de célcul o dos custos de compensacdo com desl ocamento:
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Cd = (D-150) X P X U
— ONDE:
= Cd: custo dacompensacdo a ser paga, em UST-S.
= D: distanciaa ser considerada, conforme o seguinte:

- Para 0s casos em que o profissional precisar se deslocar para atender apenas um
municipio, avaridvel D deve ser igual adisténcia deidae volta, em linhareta, entre o
municipio de origem e o municipio de destino.

- Para os casos em que o profissional precisar se deslocar para atender mais de um
municipio em um mesmo dedocamento, a varidvel D deve ser igua a soma das
disténcias, em linhareta, de cadatrecho que compde o deslocamento.

- Asdistancias podem ser obtidas em consultas ao sitio http://br.distanciacidades.net/ ou em
outros, desde que em comum acordo entre CONTRATADA e CONTRATANTE.

= P: quantitativo de profissionais deslocados.
= U: valor fixo de 0,1 UST-S, conforme ANEXO 8 - CUSTOS DOS SERVICOS.

17.5. O municipio de origem deve ser 0 POLO DE ATENDIMENTO mais préximo da comarca
atendida, salvo em casos previamente autorizados pela CONTRATANTE.

17.6. Para os casos em que as caracteristicas do servigo necessario extrapolem o perfil de competénciase
habilidades do POLO DE ATENDIMENTO mais préximo a comarca atendida, e o deslocamento
precise ser feito a partir de um POLO DE ATENDIMENTO que ndo 0 mais proximo, as distancias
usadas para calculo da compensagdo serdo aquelas medidas a partir do POLO DE ATENDIMENTO
do qual os profissionais efetivamente se deslocaram.

17.7. A redlizagdo de servicos com DESLOCAMENTO deve ser previamente autorizada pela
CONTRATANTE.

18. Sobre 0s servicos que envolvem PERNOITES.
18.1. Entende-se como servigco com PERNOITE aquel e que obedece aos critérios:
» O servigo em questdo inclui DESLOCAMENTO, conformeitem 17. deste anexo.
+ Parareslizar 0 servigo em quest&o, o técnico precisa pernoitar no municipio de destino.
18.2. Paracada servigo que se enquadre nos critérios acima, aplica-se o seguinte:
» Mecanismo de célcul o dos custos de compensagao com pernoites:

Cp=NXP XU
— ONDE:
= Cp: custo dacompensacdo a ser paga, em UST-S.
= N: gquantitativo de pernoites necessarias por profissional.
= P: quantitativo de profissionais alocados.
= U: valor fixo de 5 UST-S, conforme ANEXO 8 - CUSTOS DOS SERVICOS.
18.3. Néo haveracustos com PERNOITES quando:

* A necessidade da pernoite for dada por servigo inconcluso, defeituoso ou que ndo logrou éxito
em sua primeirarealizacdo pela CONTRATADA.

* A necessidade da pernoite for dada por necessidade técnica ou administrativa prépria da
CONTRATADA, néo vinculada ao atendimento de chamados técnicos ou ordens de servigos
emanadas da CONTRATANTE.

» O profissional deslocado estiver cobrindo a auséncia de um profissona do POLO DE
ATENDIMENTO de destino, ainda que temporariamente.

* O profissona dedocado edtiver sendo dedocado definitivamente para o POLO DE
ATENDIMENTO de destino.

18.4. Nao havera ressarcimento de valores integrais eventualmente pagos pela CONTRATADA a titulo de
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10.

20.

21.

22.

23.

passagens, hospedagens, adimentacdo, locomogdo, pedégios, didrias e outros, sendo 0 mecanismo
aqui definido, apenas uma forma de compensaco as variaveis das pernoites.

185. A redizacdo de servicos com PERNOITE deve ser previamente autorizada pela
CONTRATANTE.

Sobre os servigos de ADEQUAGAO E PERSONALIZACAO DOS CANAIS DE ATENDIMENTO.

19.1. Entende-se como servico com ADEQUACAO E PERSONALIZAGCAO DOS CANAIS DE
ATENDIMENTO aquele que obedece aos critérios:

19.1.1. Quaisquer ampliacBes ou ateragdes no funcionamento dos canais de atendimento como URA
e/ou Multicanais previstos que ndo seja meramente mudanca de atributo ou parémetro, em que
for exigido projeto com USTs de implantagdo, o qual deve passar por aprovagdo da
CONTRATANTE.

19.1.2. Atividades que impliquem t&o somente no redimensionamento, temporério ou ndo, das equipes
de SUPORTE, néo se enquadram neste item 19.

19.2. Os custos serdo na ordem de 2 UST-S para cada hora de projeto em servicos de ADEQUACAO E
PERSONALIZACAO DOS CANAIS DE ATENDIMENTO.

A CONTRATANTE devera disponibilizar licencas da Solugdo de Gerenciamento de Service Desk para
permitir aos profissionais eventualmente alocados na prestacdo dos servigos o recebimento, registro,
acompanhamento e fechamento dos chamados a eles destinados.  Além disso, devera ser possivel a essa
equipe, por meio desse software, contribuir para o banco de dados de erros conhecidos (Base de
Conhecimento).

Semestralmente, os profissionais das equipes de SERVICOS DE SUPORTE deverdo participar de
treinamentos com vistas a garantir sua continua qualificagdo. Tais treinamentos devem ter contetido
programético relacionado aos servigos prestados @ CONTRATANTE e possuir carga horéria minima
de 24 (vinte e quatro) horas para os servicos de operagdo e 32 (trinta e duas) horas para 0s servigos de
coordenacdo e supervisdo. A realizag8o destes treinamentos com a informac&o dos participantes deve ser
comprovada & CONTRATANTE, por meio da apresentacdo de declaracdo efou certificado de participagéo
onde se possa verificar acarga horéria, a assiduidade e a grade de assuntos do treinamento.

A CONTRATADA podera acionar o aendimento de campo quando, concretamente, ndo houver
possibilidadede solucéo remota.

DESCRICAO DOSPROCESSOS

A CONTRATADA deve manter atualizada e divulgar paraa CONTRATANTE a documentacdo dos
processos e seus anexos. A divulgacdo deve ser realizada semestral ou por solicitagdo da CONTRATANTE.

Os profissionais que prestardo os servicos deverdo estar aptos a desenvolver as atividades de andlise
de suporte abaixo relacionadas, bem como possuir os requisitos minimos de qualificagdo e certificagdo
técnica para desenvolver as atribui¢des envol vidas nos processos a seguir.

23.1. PROCESSO DE INCIDENTES E REQUISIGOES DE SERVIGOS

* Redlizar aidentificagdo do incidente (tipologia) e quais os servicos de TIC afetados.
* |ldentificar e associar rapidamente solugdes alternativas para o incidente identificado.

» Andisar o registro do impacto sobre o servico de TIC (parada, nivel de degradacdo da
funcionalidade,etc.) resultante da ocorréncia do incidente reportado.

» Anadlisar o registro da repercussdo do impacto para os negdcios (usuérios afetados, sistemas
inoperantes, etc.).
+ Redlizar adteracdo de prioridade de resolucéo do incidente com base no impacto.

» Analisar o registro da urgéncia (qual avelocidade/ prazo para a resolucéo) face ao contido nos
Acordos de Nivel de Servigos e Acordos de Nivel Operacional.

+ Realizar 0 escalonamento e alocacdo de recursos de suporte para o tratamento de I ncidentes.

* Redlizar a averiguacdo das informagfes preenchidas pela equipe de suporte técnico sobre o
incidente desde o0 seu registro até a resolugdo, provendo atuaizacdo das informaghes, se
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NEecessario.

23.2. PROCESSO DE GESTAO DE PROBLEMAS

Realizar aidentificacdo eregistro de problemas.
Analisar eredlizar aclassificagéo de problemas.
Realizar o escalonamento e a ocagdo de recursos de suporte para o tratamento de Problemas.

Redlizar, quando necess&rio, o encaminhamento do “erro conhecido” para a atividade de Controle
de Erros.

Realizar aidentificacdo o registro e aavaliagéo do erro.

Realizar 0 escal onamento e alocagdo de recursos de suporte para o tratamento de Erros.

Realizar o envio, quando necessério, de RDMs ao Processo de Gerenciamento de Mudanca
Andisar a solugdo do Erro e realizar o encerramento da resolucéo do erro e dos problemas
associados, se for o caso.

Direcionamento, para o Controle dos Problemas, para desenvolvimento de ac&o preventiva dos
possiveis problemas descobertos na andlise de tendéncias.

Realizar semanalmente uma sel e¢do dos problemas parareviséo.

Reslizar oficinas de avaliagdo das acBes de controle dos problemas e de controle dos erros
relacionadas com os principai s/maiores problemas ocorridos no més anterior.

Realizar a averiguagdo de cumprimento dos Acordo de Nivel de Servico.

Realizar a elaboracdo de relatdrio contendo agbes que foram feitas corretamente, acdes que
deveriam ter sido efetuadas de forma diferente e li¢des aprendidas.

23.3. PROCESSO DE BASE DE CONHECIMENTO E CONFIGURACAO

Controlar o registro de novos ICs (itens de configurago) e atualizagdo de versdes dos ICs
existentes.

Registrar artefatos de softwares desenvolvidosinternamente.
Realizar o Controle de Licencas de Software.
Redlizar verificagdo periddica da Integridade do Banco de Dados de Gerenciamento de

Configuracéo
- BDGC.

Verificar a conformidade do contelido do BDGC quanto a precisdo das informagfes em relagdo
as regras definidas para os ICs, de acordo com o escopo de verificagdo definido pea
CONTRATANTE.

Controle e registro da situac&o dos Itens de Configuragéo (1C).

Garantir que apenas | Cs autorizados estejam presentes no BDGC.

Emitir relat6rios de Statusde ICsaCONTRATANTE.

Garantir a precisdo dasinformagdes na Base de Conhecimento.

Avaliar documento de conhecimento sugerido.

Indicar qual acategorizagdo do documento na base de conhecimento.

Notificar ando validagdo de um documento registrado na Base de Conhecimento.

Monitorar o progresso da geracéo do documento de conhecimento, desde o seu registro até a
publicagdo, incluindo acompanhamento dos gjustes necessarios.

Encaminhar os documentos de conhecimento validos e gjustados para aprovagao.

Responsabilizar-se pela qualidade no registro das informagBes detahadas na Base de
Conhecimentocomo solugéo de contorno, erro conhecido e solugdo definitiva

Gerar informagdes gerenciai s sobre o respectivo processo.
Gerar informagBes de auditorias na Base de Conhecimento, apontando desvios nos tempos de
validagdo / publicagdo dos documentos de conhecimento, bem como no preenchimento da
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documentago dos mesmos, aperfei coando-0s quando necessério.
* Interagir continuamente com os proprietarios dos processos correl atos.

23.4. GESTAODE PROCESSOSE ARTEFATOSDE GOVERNANCA DETIC

* Ser o0 ponto de interlocucdo entre a CONTRATANTE e a prestadora de servicos CONTRATADA
no que se refere as atividades coordenadas.

» Receber Incidentes e Requisic¢Oes de servicos da CONTRATANTE e alocar profissionais paraa
realizagdo das respectivas atividades.

+ Realizar 0 escalonamento para o Gerenciamento de Problemas, incidentes cuja causaraiz néo

fora identificada, ou no caso de incidentes de extrema criticidade para o0 negécio da
CONTRATANTE.

+ Plangar aexecucgdo dos processos e atividades.

« Controlar a execugdo dos processos e atividades.

 Gerenciar a equipe técnica contratada, compreendendo a transmissdo de instrugdes, orientagdese
normas para a execucdo dos processos e atividades.

» Apresentar sugestdo de mudangas em rotinas e procedimentos técnicos visando a otimizagdo
dos recursos, ainovagéo e mel horia dos processos.

» Apresentar respostas asolicitagfes daCONTRATANTE.

» Acompanhar e avaliar os resultados das atividades sob sua coordenagéo.

* Participar de reunifes com equipes daCONTRATANTE quando solicitado.

23.5. CAPACITACAOEIMPLANTACAO DE SOLUCOES

« Elaborar materiais didaticos para treinamento de usuarios (textos, exercicios, apresentagdes,
videos, etc).

+ Organizar turmas de capacitagdo.

* Ministrar cursos com aul astedricas e préti cas sobre 0s aplicativos/sistemasinstitucionais.

* Registrar frequéncia e emitir certificados de participaggo.

* Realizar avaliacdo ao find dos cursos.

» Acompanhar e atuar junto aos usuarios nos periodos deimplantacdo de sistemasinstitucionais.

* Promover reforgo orientativo aos usuérios no que tange ao correto uso dos sistemas institucionais.

* Participar dereunifes com equipesda CONTRATANTE quando solicitado.

23.6. DESCRICAO DASATIVIDADES

Os quadros a seguir trazem relagOes basicas, ndo exaustivas, das atividades que compdem cada
processo/macroatividade.

Em fungdo das otimizagBes, propostas de melhorias de processos e/ou novas tecnologias
incorporadas/substitu pela CONTRATANTE, esta lista poderd sofrer dteragbes, ao longo da
execugdo contratual, afim
de contemplar as atividades/adequagBes necessérias a perfeita execugdo dos servicos sem que se
caracterize, necessariamente, alteracdo, acréscimo ou supressdo dos servicos ao objeto contratado.

23.6.1. GERENCIAMENTO DEINCIDENTES

23.6.1.1. Classificago de Incidentes
+ Identificar a demanda e redlizar a devida classificagdo, devendo, caso seja necessario,
converter o Incidente em Requisicdo de Servico ou em Requisicdo de Mudanca e vice-
versa,dentre outras conversdes possiveis.
» Verificar e inserir, em sistema disponibilizado pela CONTRATANTE, informagBes
referentes ao correto grupo de atendimento, categoria, prioridade, impacto, urgéncia, item
de configuracéo, status do item de configuragdo, dentre outras informagGes relacionadas a
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23.6.1.2.

23.6.1.3.

23.6.1.4.

23.6.2.1.

macroatividade
de classificagdo de demanda.

« Encaminhar a demanda para a equipe técnica, apds a completa e correta classificagdo
destas.

Monitoramento, Acompanhamento e Comunicagéo de Incidentes

» Verificar e acompanhar todos os Incidentes em relacdio as atividades de registro,

atendimento, investigac&o, diagndstico, escalonamento, cumprimento de prazos, qualidade

das informagBes,dentre outros.

Notificar a CONTRATANTE quaisquer anormalidades que possam causar impacto nas

atividades.

» Comunicar-se, quando necessario, com o usuério fina da demanda, parceiro externo ou
com a CONTRATANTE, de forma a obter informacdes decisdrias, operacionais ou
gerenciais necessarias e inerentes a busca da solugdo e/ou atendimento do Incidente.

» Preparar relatérios gerenciais sobre os incidentes resolvidos de acordo com a demanda
daCONTRATANTE.

« Vincular os Incidentes relacionados, isto &, Incidente pai com Incidente(s) filho(s) etc.

Investigagdo, diagnéstico e resolucéo de Incidentes

Realizar o diagnostico inicia dos incidentes previamente classificados e encaminhados

para a equipe técnica.

Identificar possiveis solugdes definitivas ou de contorno para o Incidente.

Realizar o diagnostico inicia dos incidentes previamente classificados e encaminhados

para a equipe técnica.

Identificar possivels solugBes definitivas ou de contorno para o Incidente.

Aplicar a solugdo para 0 incidente visando restaurar 0 mais répido possivel o

servigo/componente af etado.

Realizar os devidos testes para confirmar que o incidente foi solucionado.

Documentar a solucdo adotada para o incidente e submeter a base de conhecimento.

« Devolver oincidente a equipe de classificadores para o devido fechamento.

Encerramento de Incidentes

* Verificar se as informagBes bésicas de identificagdo estdo corretamente preenchidas, tais
como: categoria, prioridade, impacto, urgéncia, item de configuracdo, status do item de
configuragdo, dentre outras.

* Verificar se as informagdes de documentacdo das atividades realizadas para o atendimento
da demanda, desde a abertura desta, estdio corretamente preenchidas, tais como:
procedimentos realizados para atendimento, evidéncias (printscreen, logs etc.) de
comprovagdo dos procedimentos realizados, itens de configuracdo afetados na aplicacéo dos
procedimentos
de atendimento, causa da ocorréncia do Incidente, solugcdo de contorno aplicada,
documento(s) da base de conhecimento utilizado(s), requisi¢des ou incidentes filhos
relacionados, dentre outras.

» Retornar para a equipe técnica as demandas que ndo contiverem as informagfes minimas
requisitadas no item acima, para que estes sejam documentados, ampla e detalhadamente, de
forma que um usuério comum consiga entender claramente o que foi realizado durante todo
0 atendimento, desde a sua abertura.

» Comunicar-se, quando necess&rio, com o usuério final da demanda de forma a tratar
questBes relativas a solugdo do incidente ou atendimento da requisicdo, obtendo
autorizag8o para encerramento da demanda, retorno da demanda para a equipe que a
atendeu etc.

23.6.2. GERENCIAMENTO DE PROBLEMAS

Classificagdo de Problemas
* Redlizar a abertura dos problemas identificados durante andlise de gerenciamento proativoe
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os solicitados por outros processos e pela CONTRATANTE.
« ldentificar a demanda, registrar e realizar a devida classificaco de Problema, devendo
descrever os sintomas e associar os incidentes rel acionados ao problema.
» Veificar e inserir, em sistema disponibilizado pela CONTRATANTE, informacbes
referentes a0 correto grupo de atendimento, categoria, prioridade, impacto, urgéncia, item
de configuraco, dentre outras informagfes relacionadas a0 processo de registro e
classificagéo do Problema.
» Encaminhar o Problema para macroatividade de Investigagdo e Diagnostico, apds a
completa e correta classificagéo.
23.6.2.2. Investigacdo, Diagndstico e Resolucdo de Problemas
Conduzir investigacOes para identificacéo da causaraiz. A CONTRATANTE reserva-se no
direito de solicitar a CONTRATADA, solugdes de contorno para Incidentes abertose
cujacausaraiz e solugdo definitiva do Problema ainda ndo tenham sido identificadas.
Andisar a causa raiz buscando a solugdo para correcdo definitiva e melhorias na
infraestrutura de TIC.
Registrar a RdM (Requisi¢do de Mudanca), devendo preencher os campos obrigatérios
(ex.: contato, categoria, resumo e descricdo da mudanca), para andlise do Processo de
Gerenciamento de Mudanca.
Preencher Ordem de Mudanga contemplando, no minimo, as seguintestarefas:
— Informar detalhadamente as agOes a executar.
— Relacionar os Itens de Configuracéo afetados.
— Definir os recursos necessarios para execucao da mudanca.
— Elaborago de Scripts para execu¢do damudanca, sefor o caso.
— Definir as possiveis consequéncias com a realizagdo damudanca.
— Définir o plano de retorno.
— Definir os procedimentos pararevisio pos-implantagéo.
— Elaborar a cronologia das agBes com proposta de datas e horérios de execugao.
Implantar soluc&o de contorno e/ou definitiva, conforme detalhamento da Ordem de
Mudanga e em data e horario aprovado pelo Gerenciamento de Mudancas. Esta atividade
geralmente ocorre no fina de semana ou no periodo noturno durante a semana.
Realizar os procedimentos do plano de retorno, caso seja necessério, documentando o
motivo daresalizac8o do procedimento de retorno.
Realizar arevisdo p6s-implantag8o para validar aimplantag8o da solucdo de contorno e
definitiva.
Elaborar documentacdo do erro conhecido, devendo contemplar informagtes minimas
como: o titulo com um nome descritivo curto para o documento; o resumo com a
descricdo répida do problema associado com o documento; a descrigdo completa do
problema associado a0 documento; a descri¢do da solugdo do problema; dentre outras a
serem especificadas pela CONTRATANTE.
Registrar documento do erro conhecido na Base de Conhecimento para apreciacéo.
Elaborar documentacdo das solugBes definitivas, devendo contemplar informagdes
minimascomo: o titulo com um nome descritivo curto para 0 documento; O resumo
com a descricdo rédpida do problema associado com o documento; a descricéo
completa do problema associado ao documento; a descrigdo da solugdo do problema;
dentre outras a serem especificadas pela CONTRATANTE.
Registrar documento de sol u¢des definitivas na Base de Conhecimento para apreci agéo.
23.6.2.3. Monitoramento, Acompanhamento e Comunicagéo de Problemas
» Verificar e acompanhar todos os Problemas em relagdo as atividades de registro,
atendimento, investigaggo, diagnostico, preenchimento da ordem de mudanga, implantago,
cumprimento de prazos, qualidade dasinformagdes, dentre outros.
* Notificar a CONTRATANTE, periodicamente, sobre a evolucdo dos Problemas. A
comunicacdo contemplard informagdes minimas como: especidista que esta atendendo
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23.6.2.4.

23.6.25.

a demanda, atividades reaizadas, esforgo em horas das atividades que j& foram redizadas

no atendimento

da demanda, status da demanda, pendéncias existentes, dentre outras a serem especificadas

pela CONTRATANTE, notificando imediatamente problemas que estejam aguardando

informagBes para prosseguir com o aendimento, como por exemplo, que estgam
aguardandoinformagdes do analista do sistema, de parceiro externo etc.

Comunicar-se, quando necessario, com o analista do sistema, parceiro externo ou com a

CONTRATANTE, de forma a obter informac6es decisbrias, operacionais ou gerenciais

necessarias e inerentes a busca da solugéo do Problema.

Vincular os Incidentes, as Requisi¢des de Servico e Ordens de Mudancas relacionadas

ao Problema.

 Veificar toda documentacdo produzida pelo Processo de Problema, antes de enviar para
validacdo da CONTRATANTE.

 Revisar o portfélio dos problemas de forma a detectar problemas com tempo excessivo
nafilade problemas.

Encerramento de Problemas

 Verificar se as informacOes basicas de identificagdo do problema estdo corretamente

preenchidas, tais como: categoria, prioridade, impacto, urgéncia, item de configuragéo,

status do item de configuragdo, erro conhecido, causa raiz, dentre outras. Para o

encerramentodo problema é necessario que todos os documentos solicitados pelo processo

de problema tenham sido entregues e previamente validados pela CONTRATANTE.

Informar aCONTRATANTE o encerramento do problema.

« Comunicar-se, quando necess&rio, com o usu&io final da demanda de forma a tratar
questdes relativas a solugdo do problema, obtendo autorizacdo para encerramento da
demanda, retorno da demanda para a equipe que a atendeu etc.

« Elaborar relatério dos principaismaiores problemas contendo: agdes que foram feitas
corretamente, agbes que deveriam ter sido efetuadas de forma diferente e ligBes aprendidas.

Gerenciamento Proativo de Problemas

» Andisar os incidentes com o objetivo de identificar recorréncias com a mesma causa
raiz, item de configuragdo, categoria e tendéncias de fa has, dentre outros.

+ Analisar os relatdrios gerados pel o processo de incidentes.

Abrir os problemas em que foram identificadas recorréncias durante a andlise de incidentes.

Caso o problemajaesteja aberto, associar 0os novos incidentes ao problemajaexistente.

Elaborar relatério dos incidentes analisados e para os quais ndo foram abertos problemas

com adevidajustificativa

» Avdiar informagdes de outros processos com o objetivo de revelar possivels causadores
deincidentes, problemas ou erros.

.

23.6.3. GERENCIAMENTO DA BASE DE CONHECIMENTO

23.6.3.1. Vadidagdo Técnicados Documentos da Base de Conhecimento

+ Garantir aprecisdo dasinformagdes na Base de Conhecimento.
« Avaliar documento de conhecimento sugerido eidentificar:
— Se 0 mesmo étecnicamente vidvel.
Se 0 mesmo ja existe nabase.
Se 0 mesmo pode ser um complemento de uma solugdo existente.
Se 0 mesmo pode ser incluso com outros documentos propostos.
Indicar qual acategorizagdo do documento.
Notificar ango validagdo de um documento registrado na Base de Conhecimento.
Monitorar o progresso da geracdo do documento de conhecimento, desde o seu registro
até a publicacgo, incluindo acompanhamento dos agjustes necessarios.
+ Encaminhar os documentos de conhecimento validos e gjustados para aprovagao.

23.6.3.2. Aprovacdo dos Documentos da Base de Conhecimento
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+ Responsabilizar-se pela qualidade no registro das informages detalhadas na Base de
Conhecimento como solugéo de contorno, erro conhecido e solugéo definitiva

« Avaliar documento de conhecimento sugerido e identificar se 0 mesmo faz parte do
escopo da Base de Conhecimento.

* Notificar ando validagdo de um documento registrado na Base de Conhecimento.

+ Aprovar os documentos de conhecimento para publicacdo na Base de Conhecimento.

23.6.3.3. Administragdo dos Documentos da Base de Conhecimento

 Gerar informagdes gerenciai s sobre 0 respectivo processo.

* Sugerir Principais Indicadores de Desempenho (KPIs).

» Gerar informages de auditorias na Base de Conhecimento, apontando desvios nos tempos
de validag&o / publicacdo dos documentos de conhecimento, bem como no preenchimento da
documentagdo dos mesmos, aperfei goando-0s quando necessario.

- Interagir continuamente com os proprietarios dos processos correl atos.

» Gerar e analisar Relatdrios Gerenciais com estatisticas sobre a utilizagdo de documentosde
conhecimento.

23.6.4. GERENCIAMENTO DE OPERAGOESDETIC

23.6.4.1. Operacionalizacdo de Sistemas, Servigos e Recursos

» Operar os computadores e suas unidades periféricas, de acordo com as normas e padrdes
determinados pela CONTRATANTE, intervindo por meio de comandos e/ou execugdo
de procedimentos operacionais.

« Atuar deforma preventivana deteccdo de fa has e solucioné-las.

» Gerenciar a execucdo de sistemas e agplicativos, aualizagdo das bases de dados,
disponihilizagode recursos e servigos, e geracdo de arquivos e relatérios.

« Efetuar comandos de aplicativos, hardware e software quando necessario e/ou solicitados
pela CONTRATANTE.

» Fornecer subsidios para elaboracdo do plangjamento de TIC.

» Gerar edtatisticas do processamento, utilizagdo de espaco e uso de meméria, quando
solicitado.

* Propor aternativas e andlise de impacto no desempenho do processamento didrio.

* Participar da elaboragéo do acordo de nivel operacional e cronograma quando solicitado.

+ Documentar e atualizar procedimentos de Operacao.

« Gerar relatérios e gréficos referentes aos ativos de operagdo como em atualizagOes e
controle de acesso.

* Registrar incidentes ocorridos durante a execucado das atividades desta macroatividade.

« Gerar relatdrios de excecles (eventos anormais) ocorridos durante a execucdo das
atividadesdesta macroatividade, com sugestdes de mel horias rel acionadas a mesma.

23.6.5. GERENCIAMENTO DE REQUISICOES

23.6.5.1. Classificagdo de Requisi¢cdes
« Identificar a demanda e realizar a devida classificagdo, devendo, caso sgja necessario,
converter em Incidente ou em Requisi¢do de Mudanca.
» Verificar e inserir, em sistema disponibilizado pela CONTRATANTE, informagBes
referentes ao correto grupo de atendimento, categoria, prioridade, impacto, urgéncia, item
de configuracdo, status do item de configurag8o, dentre outras informagBes relacionadas a
macroatividade
de classificag&o de requisi¢des.
23.6.5.2. Monitoramento, Acompanhamento e Comunicacdo de Requisi¢des
» Verificar e acompanhar todas as requisicdes em relacdio as aividades de registro,
atendimento, escal onamento, cumprimento de prazos, qualidade das informagdes, dentre
outros.
o Garantir o preenchimento das informagBes e atualizagBes de estado no sistema
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disponibilizadopela CONTRATANTE.

» Notificar a CONTRATANTE quaisquer anormalidades que possam causar impacto nas
atividades.

« Comunicar-se, quando necessario, com o usuario fina da demanda, parceiro externo ou
com a CONTRATANTE, de forma a obter informactes decisérias, operacionais ou
gerenciais necessarias e inerentes a busca da solucéo e/ou atendimento da Requisi¢go.

« Vincular as a Requisicdes relacionadas, isto é, a Requisicdo pai com a(s) Requisigao(des)
filho(s), etc.

23.6.5.3. Atendimento de Requisicfes

+ Realizar asatividades solicitadas harequisi¢cdo, dentre elas:

— Validar arealizag8o de provas de conceito de recursosde TIC.

— Validar solugdesdeTIC.

— Realizar conferéncia e emissdo de parecer técnico sobre a entrega de solugBes de TIC
contratadas.

— Automatizar procedimentos e rotinas utilizando funcionalidades disponiveis em
softwares em uso pela CONTRATANTE.

- Instalagdo, desinstalacd, manutencdo, aplicacd de corregdo, customizagdo e
parametrizagdo, atualizacdo de versdes de componentes, ateracdo e adaptagdo de
configuragBes, implantag&o de funcionalidades suportadas de software;

— Avaliagéo das necessi dades de mudangas de versies/ releases de software;

— Abertura, apoio e acompanhamento de chamados junto a fornecedores, conforme
orientacoes da CONTRATANTE.

Coletar eincluir na demanda, evidéncia(s) do atendimento da requisi¢do de acordo com

0s padrdes estabelecidos pela CONTRATANTE.

Documentar o atendimento realizado e, se for o caso, submeter & base de conhecimento

de acordo com os padr&es estabel ecidos pela CONTRATANTE.

* Retornar arequisi¢ao a equipe de classificadores para o devido fechamento.

23.6.5.4. Encerramento de Requisi¢des

» Verificar se as informagBes da requisicdo estdo corretamente preenchidas, conforme
definices da CONTRATANTE.

« Verificar se as informagdes de documentag&o das atividades realizadas para o atendimento
da demanda estéo corretamente preenchidas, conforme definigbes da CONTRATANTE, tais
como: procedimentos realizados para atendimento da requisicdo, evidéncias de
comprovacao dos procedimentos realizados, itens de configuracdo afetados na aplicacdo dos
procedimentos de atendimento, documento(s) da base de conhecimento utilizado(s),
requisicoes filhas relacionadas, dentre outras.

« Retornar para a equipe técnica as requisigoes que ndo contiverem as informagdes minimas
requisitadas no item acima, para que estas sgjam documentadas, ampla e detalhadamente, de
forma que um usuério comum consiga entender claramente o que foi realizado durante todo
0 atendimento da requisi¢8o, desde a sua abertura;

» Comunicar-se, quando necessario, com o usuario final da demanda de forma a tratar
questdes relativas ao atendimento da requisicao, obtendo autorizacdo para encerramento da
demanda, retorno da demanda para a equi pe que a atendeu, €tc.
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10.

11.

12.

13.

ANEXO 4

Servicos de infraestrutura

. Os SERVICOS DE INFRAESTRUTURA abrangem todas as atividades necessdrias a operagdo,

manutencgdo, evolugdo e administracdo dos ambientes tecnoldgicos, com preservacdo da seguranca da
informacdo nas estacbes e servidores, de modo a garantir a disponibilidade dos servicos de TIC,
inclusive dagueles ofertados a populagdo por meio da WEB, com reducdo dos riscos de ocorréncia de
incidentes e problemas.

. Os profissonais designados para estes servicos deverdo possuir maior nivel de especidizagdo nas

tecnologias utilizadas na CONTRATANTE.

. Os profissionais alocados nos SERVICOS DE INFRAESTRUTURA deverdo utilizar a Solugdo de

Gerenciamento de Service Desk, para atendimentos remotos e presenciais.

. Para a prestagéo dos SERVICOS DE INFRAESTRUTURA, os licitantes dever&o estabelecer os valores

dos servicos, cal culando-os em fungdo das UST-R (Unidades de Servico Técnico).

. Para a prestagéo dos SERVICOS DE INFRAESTRUTURA, os licitantes dever&o estabelecer os valores

dos servigos, calculando-os em funcéo das UST-R (Unidades de Servico Técnico). Sendo assim, sera
atribuido um custo, em UST-R, para cada hora-homem trabal hada, conforme especificado no ANEXO 8
- CUSTOSDOS SERVICOS.

. A contabilizacdo acima devera ser feita com base no quantitativo de horas-homem efetivamente prestadas.

Sendo assim, o quantitativo de dias trabalhados em cada més af etard o valor mensal a ser remunerado.

. O controle da quantidade de UST-R consumidas sera feito periodicamente por meio da abertura e

acompanhamento de ordens de servigo, as quais deverdo descrever, de forma resumida, as acles e
procedimentos realizados
durante a execug&o dos servicos.

. Ao final de cada més, a apuragdo dos SERVICOS DE INFRAESTRUTURA serd realizada de acordo como

somatério das UST-R consumidas na execugdo destes servicos durante o més em questdo, confrontadas com
osindicadores de niveis de servico estabel ecidos para os SERVICOS DE INFRAESTRUTURA.

. Eventuais glosas serdo calculadas em UST, conforme mecanismos previstos no ANEXO 9 - ACORDO

DE NiVEIS DE SERVICO.
A CONTRATANTE pode, a qualquer tempo, atualizar suas normas, padrfes, processos e procedimentos
comprometendo-se a CONTRATADA a se adaptar em um prazo maximo de 30 (trinta) dias corridos, a
partir da data de notificag&o por parte da CONTRATANTE.
A locadizacdo dos servicos aqui elencados seguirdo o estabelecido no ANEXO 7 - POLOS DE
ATENDIMENTO.
Dos Regimes de Prestac&o dos Servigos
12.1. Os horé&rios de funcionamento das equipes de Infraestrutura e Gestdo de Processos constam no
ANEXO 7 - POLOS DE ATENDIMENTO.
DaPrestacéo dos Servicos de Infraestrutura
13.1. Em funcdo das otimizaghes, propostas de melhorias de processos e/ou novas tecnologias
incorporadas/substituidas pela CONTRATANTE, esta lista poderd sofrer ateragdes, ao longo da
execucgdo contratual, afim
de contemplar as atividades/adequagBes necessérias a perfeita execugdo dos servicos sem que se
caracterize, necessariamente, alteracdo, acréscimo ou supressao dos servicos ao objeto contratado.
13.2. A &rea de gestéo de infraestrutura respondera pela resolucdo de incidentes e requisicdes dos servigos
corporativos da CONTRATANTE nas seguintes &reas (0s produtos citados estdo atualmente em
uso, mas podem ser substituidos por outros):
13.2.1. Administragdo e configuragdo de ambiente Microsoft Windows Server, com conhecimento em
pelo menos Active Directory, Exchange, DNS, DHCP, RRAS (Routing and Remote Access
Service), System Center, Print Server, FSRM, Intune, Azure, Teams e Office 365.
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13.2.2. Administrac&o e configuragdo de ambiente Linux (Red Hat Enterprise Linux e CentOS), com
conhecimento em pel 0 menos nos servicos de Firewall, DHCP, DNS, Postfix e VPN.

13.2.3. Administracdo de gerenciamento centralizado dos servidores Linux (Red Hat Enterprise Linuxe
CentOS) por meio dos servicos Red Hat Satellite e Spacewalk.

13.2.4. Administragéo e configuracdo do servigo de monitoramento (Zabbix).

13.2.5. Administrac&o e configuracé@o de ambiente defirewall Palo Alto.

13.2.6. Administrac&o e configuracio de ambiente com servicos de Proxy (FortiNet).
13.2.7. Configuragdo de servidores DNS seguro (DNSSEC) em ambiente Linux.
13.2.8. Administracéo de servidores FTP e SFTP em ambiente Linux e Windows.
13.2.9. Administracéo de redes virtuais privadas (VPN), em pelo menos, nas tecnologias IPSEC e
OPENVPN.
13.2.10. Administrag&o, configuracdo e operacéo em ambiente VMware vSphere.
13.2.11. Administracgo de replicaco de dados em ambiente VMware, NetApp, Oracle (Data Guard),
PostgreSQL, MySQL e SQL Server.
13.2.12. Administracéo e operacdo de servidores Blade do fabricante Lenovo.
13.2.13. Administragéo e operagdo de tapelibrary do fabricante IBM.
13.2.14. Administracdo e operagdo devirtud tapelibrary.
13.2.15. Administragdo e operacdo de sistemas de armazenamento em massa (storage) do fabricante
NetApp (MetroCluster) e Huawei (Dorado).
13.2.16. Conhecimento nas tecnologias de storage: Thin Provisioning, Replicagdo, Desduplicagéo, HBA,
RAID, LUN Provisioning, ISCSI, SAN, NAS, NFSe CIFS.
13.2.17. Conhecimento sobre replicacdo de dados (sincrona/assincrona) em ambientes IP e FC.
13.2.18. Administrag&o e operacdo de Storage Area Network (SAN) em switches Brocade.
13.2.19. Fundamentos béasicos em Oracle, PostgreSQL, MySQL e SQL Server.
13.2.20. Operagdo derotinas de backup com as ferramentas do fabricante CommV aullt.
13.2.21. Administragdo de servidores centralizados de antivirus, considerando pelo menos o fabricante
Trend Micro.
13.2.22. Administracgo e operacéo em ambiente delog centralizado em ambiente Linux/Windows.
13.2.23. Administraggo e operacao de servidores de streaming de dudi o e video em ambiente Windows.
13.2.24. Administragdo deredes |Pv4 e I Pv6.
13.2.25. Conhecimentos avangadosem TCP/IPeLAN.
13.2.26. Fundamentos basicosde WAN.
13.2.27. Conhecimentos basi cos de protocol os de roteamento dindmico como OSPF e BGP.
13.2.28. Administracdo e operagdo de servidores RADIUS.
13.2.29. Administracdo e operac@o de Proxy Reverso (Linux Apache, NGNIX, Microsoft Web Application
Proxy).
13.2.30. Administrag&o e operacdo de servidores Web com ApacheellS.
13.2.31. Configuragdo e administragdo de conectividade com switches e roteadores Cisco, HP e/ou

Huawei

13.2.32. Configuragdo e administracdo de equipamentos SDWAN, preferencialmente do fabricante
Fortinet

13.2.33. Administragdo e configuragdo de equipamentos de Access Point, preferencialmente Huawe e
Aruba

13.2.34. Administragdo e configurac&o de ferramenta de gestéo centralizada de logs.

13.2.35. Administrac&o e configuracdo de videoconferéncia em ambiente Polycom.

13.2.36. Configurago e tunning em mégquinas virtuais Java.

13.2.37. Administragdo e configuragdo de servidores de Aplicacdo 1S com .Net e JBoss com Java.

13.2.38. Servicos em sistemas de seguranca tais como Firewall/IPS (Palo Alto), Antivirus (Trend),
controle de contetido web (BlueCoat), PKI e certificados digitais.

13.2.39. Servidores (SistemaOperacional Linux (RedHat e CentOS), Windows Server).

13.2.40. Banco de Dados (Oracle Database, Oracle RAC, MySQL, SQL Server e PostgreSQL ).

13.2.41. Colaboracdo (e-mail/Exchange, Teams, Sharepoint e antispam).
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13.2.42.
13.2.43.

13.2.44.

13.2.45.
13.2.46.
13.2.47.
13.2.48.

13.2.40.

13.2.50.

Servidoresde Aplicagdo - 11S, Jboss, Tomcat, PHP, .Net, Apache.

Administradores de Dados (selects, querys, procedures, triggers, indices, performance, tabelas
corporativas, model os de entidade e relacionamento, dicionario de dados).

Suporte, configurag8o, customizagdo, parametrizacdo e implantacio de softwares de apoio, tais
como: ferramentas de desenvolvimento, ferramentas de gerenciamento de impressdo, de rede,
de seguranca e outros, visando manter a disponibilidade e o desempenho dos sistemas.

Backup e Restore (Commvault Simpana).

Geréncia de Configuragao (dentro do modelo ITIL).

Servicos de Gerenciamento de L ogs dos Ativos deinfraestrutura.

Apoio técnico para Testes e Homol ogacéo de Solugdes.

Atividades de resolucdo em Servico de Sustentacdo de Infraestrutura Tecnol 6gica e Gerenciamento
e Processos de incidentes e problemas envolvendo os ativos (hardware e software) da
infraestruturade TIC da CONTRATANTE.

Acompanhamento de reparos de servidores de rede, equipamentos de telecomunicagdes e demais
ativos de infraestrutura que se encontram sob contrato de garantia vigente com terceiros.

14. Servigosde Monitoramento e Operagdo

14.1. A CONTRATANTE iré disponibilizar ferramentas de gerenciamento e monitoramento do seu ambiente
tecnolégico, que deverdo ser utilizadas pela equipe da CONTRATADA durante a prestagdo dos
servicos de gest@o dainfraestrutura e resolucdo de incidentes e problemas.

14.2. A CONTRATANTE ira apresentar as configuragGes especificas de uso da Soluggo de Gerenciamento e
Monitoramento de seu ambiente tecnolégico para a equipe da CONTRATADA, que ja devera ser
competente e habilitada para a prestagéo desses servigos, conforme QualificagBes Técnicas descritas ho
ANEXO 6 - PERFIS, QUALIFICACOES PROFISSIONAIS E HABILIDADES EXIGIDAS.

14.3. A CONTRATADA podera sugerir, por meio de relatério especifico, a adogdo de medidas para
aperfeicoamento e mel horia das atividades descritas neste topico.

14.4. Os servicos a serem monitorados s&o:

14.4.1.
14.4.2.
14.4.3.
14.4.4.
14.4.5.
14.4.6.
14.4.7.
14.4.8.
14.4.9.
14.4.10.
14.4.11.
14.4.12.
14.4.13.
14.4.14.
14.4.15.
14.4.16.
14.4.17.

Acesso ainternet.

Ambiente de virtualizacdo.

Gerénciade ldentidades— Active Directory.

Correio eletronico.

Servidores Virtuais e Fisicos.

Banco de Dados.

Siteinternet daCONTRATANTE.

Circuito de comunicagdo de dados.

Switches, roteadores e equi pamentos Wi-Fi.

Backup.

Restore.

Balanceadores de Aplicaces.

Servidoresde Aplicacéo.

Storage.

AceleradoresWAN.

Sistemas corporativos.

Servicos de monitoramento do datacenter, compreendendo: Geradores elétricos, UPS, CFTV,
Controle de Acesso, Refrigeracdo de Precisao/Conforto e Detecgdo deincéndios.

14.5. Asatividades de Operagdo irdo compreender:

1451
145.2.
1453.
14.5.4.
1455.
14.5.6.
14.5.7.

Operagdo de painéis e quadros el étricos.

Ativagdo/Desativagio de geradores el étricos.

Ativagdo/Desativagdo de UPS.

Ativagdo/Desativagdo de refrigeragao de precisao/conforto.

Ligamento/Desligamento de servidores.

Troca de midias de backup/restore.

Ajustes de pardmetros em softwares e equipamentos, conforme manuais de procedimentos e
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orientacdes fornecidos pela CONTRATANTE.
14.6. Dos Regimes de Prestacdo dos Servigos de Monitoramento e Operagéo
14.6.1. Os servicosde Monitoramento e Operagdo deverdo ser prestados no regime de 24x7x365.
14.6.2. A CONTRATADA deverd prover equipe de dimensdo adequada para o volume e caracteristicas
dos servicos declarados, nas localidades previstas no ANEXO 7 - POLOS DE ATENDIMENTO.
14.6.3. Declaramos que nos dias (tels, no horério de 07:00 h as 16:00 h, ha maior volume de atividades,o
gue demanda reforco na equipe alocada.
14.7. Localizagdo dos Servigos de Monitoramento e Operacéo
14.7.1. As equipes dos Servigos de Monitoramento e Operag&o estardo localizadas nas dependéncias
daCONTRATANTE, conformediscriminado no ANEXO 7 - POLOSDE ATENDIMENTO.
14.8. Relatorios Gerenciais

14.8.1. A CONTRATADA devera mensalmente apresentar relatorio gerencia de indisponibilidade dos
servigos monitorados, apresentando quando couber, sugestdes para melhorias no monitoramento em
especifico e nos servicos monitorados em geral.

15. Gerenciamento de Incidentes e Requisi¢des de Servico
15.1. A CONTRATADA deveraalocar recursos paragestao do processos, conforme o seguinte:

15.1.1. Assegurar a melhoria continua do processo e dos resultados gerados em conformidade com os
nivels de servico previstos.

15.1.2. Aperfeigoar, em observancia as recomendaces do ITIL, 0s processos, papéis e responsabilidades
do Gerenciamento de Incidentes e Requisi¢Bes de Servico da CONTRATANTE, bem como sua
interagdo com as demais geréncias do I TIL definidas nesta contrataco.

15.1.3. Documentar e manter atualizado o Processo, com documentos técnicos, fluxogramas, diagramas,
glossarios, manuais, descritivos e outros métodos de transferéncia de conhecimento para a
CONTRATANTE.

15.1.4. Redlizar atividades consultivas objetivando a melhoria continua no processo no ambiente da
CONTRATANTE, sempre que solicitado pela CONTRATANTE.

15.1.5. Apresentar-se sempre que solicitado aos Gestores da de TIC da CONTRATANTE, para tratar
de assuntos referentes a prestagéo dos servigos

15.2. Priorizag&o de Incidentes Criticos

15.2.1. Incidentes que tenham nivel de impacto extremamente elevado paraa CONTRATANTE e que
inviabilizem a operag8o normal das &reas judicial e administrativa deverdo ser tratados como
incidentes criticos. Visando assegurar 0 correto tratamento de incidentes desse nivel, a
CONTRATADA, em conjunto com a CONTRATANTE, devera elaborar um conjunto de
procedimentos que assegure:

15.2.1.1. A correta docagdo de recursos necessarios para restaurar a operagdo com a maior brevidade
possivel.

15.2.1.2. O envolvimento da equipe de TIC da CONTRATANTE, bem como especidistas de
infraestruturada CONTRATADA, no tratamento do incidente.

15.2.1.3. A defini¢ao de uma politica de comunicagdo que garanta a notificacdo das éreas af etadase
da ata administracdo.

15.2.1.4. O cumprimento de niveis de servigos definidos.

15.3. Requisi¢do de servico

15.3.1. Atividade pertencente também ao escopo do Gerenciamento de Incidentes e que corresponde &
um Incidente que ndo representa uma falha no servigo de Infraestrutura, mas solicitages que
visam a utilizagd de um servico de TIC ou que ateram o ambiente objetivando a
mel horia/atendimento de necessidades especificas, tais como: Alteragdo de senhas, Atualizacdo de
sistemas, Instalacéo
econfiguracdo de Aplicativos, Solicitagdo Informacao/Aviso/Documentagdo.

15.3.2. As requisi¢des de servigo sdo caracterizadas pelo fato de serem ateragfes comuns e simples,
como também, pelo fato da alteracdo j& possuir procedimentos definidos e com baixissmo grau de
risco ao ambiente. Cabera a CONTRATADA, em conjunto com a CONTRATANTE, definir as
requisicBes de servigos, seus procedimentos e fluxo de atendimento.
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15.4. Integracdo com Gerenciamento de Problemas
15.4.1. O processo de gerenciamento de incidentes é parte do processo continuo de tratamento de
problemas em uma organizacdo. Incidentes sdo causados por problemas ou erros conhecidos,
gue devemn ser resolvidos para evitar que esses se tornem recorrentes. Visando assegurar a
melhoria continua dos servicos prestados, a CONTRATADA devera assegurar que todos os
problemas sejam devidamente registrados e reportados paraa CONTRATANTE.
15.5. Gerenciamento de Problemas
15.5.1. Objetivosdo Gerenciamento de Problemas

155.1.1.

15512
15513

155.14.
155.15.

155.1.6.

Minimizar o impacto de incidentes e problemas causados por erros na infraestrutura de TIC da
CONTRATANTE.

Prevenir arecorréncia de incidentes rel acionados a erros nainfraestrutura.

Obter acausaraiz deincidentes e iniciar as agoes paracorrigir asituagéo.

Ser reativo naresposta de resol ucéo de problemas em respostaa um ou maisincidentes.

Ser pré-ativo na identificagdo e resolucdo de problemas e erros conhecidos antes que
incidentespossam ocorrer.

Reduzir o quantitativo deincidentes.

15.5.2. A CONTRATADA deverdalocar recursos paragestdo dos processo, conforme o seguinte:

15521

15522

15523.

15524

15525

155.2.6.

155.2.7.

155.28.

155.2.9.

Assegurar a melhoria continua do processo e dos resultados gerados em conformidade comos
niveis de servigo previstos.

Aperfeicoar, em observincia as recomendagBes do ITIL, os processos, papéis e
responsabilidades do Gerenciamento de Problema da CONTRATANTE, bem como sua
interacdo com as demais geréncias do I TIL definidas nesta contratacdo.

Documentar e manter atualizado o processo, com documentos técnicos, fluxogramas,
diagramas, glosséarios, descritivos, manuais e outros métodos de transferéncia de
conhecimento paraa CONTRATANTE.

Realizar atividades consultivas objetivando a melhoria continua no processo no ambiente
da CONTRATANTE, sempre que solicitado pela CONTRATANTE.

Apresentar-se sempre que solicitado aos Gestores de TIC da CONTRATANTE, paratratar
de assuntos referentes a prestagéo dos servigos.

Visando garantir a melhoria continua dos servicos prestados ao usué&io fina, a
CONTRATADA, em conjunto com a CONTRATANTE, devera instaurar um processo de
gerenciamento de problemas. Cabera a CONTRATANTE aprovar, priorizar e fiscalizar o
tratamento dosproblemas identificados pela CENTRAL DE SERVICOS e pela equipe de
Gerenciamento

de Incidentes. Assim como no processo de gerenciamento de incidentes, a CONTRATANTE
podera aocar recursos proprios ou de terceiros no tratamento dos mesmos.

A CONTRATADA devera propor agBes pontuais de melhoria, projetos estruturadores,
revisdo de politicas e procedimentos, que promovam a elevacdo dos niveis de performance,
disponibilidade, confiabilidade e seguranca dos servicos de TIC da CONTRATANTE. Esta
atividade devera ser feita mensalmente, sempre se baseando nos registros da Solugéo de
Gerenciamento de Service Desk.

Quando nescessario, a CONTRATANTE poderd solicitar, por meio de uma tarefa sob
demanda denominada Consultoria Técnica, servico especializado para Andlise de Problemas,
Identificag8o de Causa Raiz e Implantacdo de Melhorias.

A CONTRATANTE podera, sempre que julgar necessario, salicitar atendimento on-site
em suas instalagBes em Belém-PA, sendo que, todo atendimento que envolva intervengéo
no ambiente, tais como modificagdes de configuragBes existentes, instalagdo de novos
servicos e realizacdo de testes, podera ser redlizado de forma remota ou presencia, conforme
acordado entre CONTRATANTE e CONTRATADA.

15.6. Processo de Atendimento de Problemas
15.6.1. A CONTRATADA devera disponibilizar uma estrutura de atendimento capaz de suportar o
processo de gerenciamento de problemas, conforme o descritivo das atividades a seguir:
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15.6.1.1. Respostaa Resolucéo de Problemas

15.6.1.1.1. O controle de problemas é iniciado por meio da abertura de um registro na Solugdo de
Gerenciamento de Service Desk, estando este sujeito a andlise da Gestdo do Processo de
Gerenciamento de Problemas da CONTRATADA. Toda a solicitagdo de tratamento de
problemas que gere a necessidade de um SERVICO COMPLEMENTAR de Consultoria
devera ser formamente justificada pela CONTRATADA ficando sujeita a negociagdo
entre as partes quando este for o0 caso.

15.6.1.2. Identificac&o/Registro/Classificagéo do Problema:

15.6.1.2.1. Por definicdo um problema é a causa ainda néo diagnosticada de um ou mais incidentes.
Na ocorréncia de incidentes para os quais ndo exista solucdo na base de dados de erros
conhecidos, a geréncia de problemas devera ser informada.

15.6.1.2.2. Um problema seré identificado sempre como uma resposta a uma andlise pro-ativa realizada
pela CONTRATADA, ou quando ndo for identificada uma solucdo de contorno
paral ncidentes registrada no Gerenciamento de Incidentes.

15.6.1.2.3. Sempre que um problema for identificado, dever4 ser devidamente registrado e
acompanhado pela Gestdo do Processo de Gerenciamento de Problemas. A
CONTRATADA deverd enviar, mensadmente ou quando solicitado pela
CONTRATANTE, relatério que detalhe todos os problemas registrados no periodo,
cabendo & CONTRATADA definir de quem serd a responsabilidade de solucionar o
mesmo, utilizando recursos vinculados ao Servigo
de Sustentacdo de Infraestrutura de TIC. A CONTRATADA devera, no entanto, informar
imediatamente &8 CONTRATANTE os casos de problemas identificados que merecam
atencdo imediata.

15.6.1.2.4. Uma vez que o evento € registrado, esse deverd ser devidamente classificado, considerando
0 impacto para o ambiente da CONTRATANTE, de acordo com nivel de servico acordado,
ou sgia, servico de TIC impactado e/ou tecnologia utilizada.

15.6.1.3. Investigacdo e Diagnostico

15.6.1.3.1. Durante essa etapa devera ser redizado o entendimento do que estd ocasionando o
problema, ou no caso, a identificagdo da “causa raiz” para em seguida encaminhar o “Erro
Conhecido” parao Controle de Erros.

15.6.1.4. Controle de Erros

15.6.1.4.1. Apds a fase de identificacdo do “Erro Conhecido” pelo Controle de Problemas, o Controle
de Erro assumird a responsabilidade de tratar 0 “Erro Conhecido” redlizando a sua
avaliagdo, resolugdo, geracdo de solucBes de contorno, avaliagdo da necessidade de
Requisi¢do de Mudanca (RDM), registro e resolucéo do Erro. Qualquer solugdo de contorno
identificada nesse momento devera ser considerada e documentada na base de
conhecimento/erros conhecidos, com o intuito de atender aos niveis de servico
acordados.

15.6.1.5. Requisicdo de Mudangae Encerramento

15.6.1.5.1. Quando a documentag&o da solucdo de contorno estiver completa, a equipe devera proceder
com o encerramento do problema, que dever gerar uma requisicdo de mudanga (RDM)
paraa CONTRATANTE, podendo este optar ou ndo pela suaimplantaco.

15.6.1.5.2. A CONTRATADA cabera as atividades de construgao e envio de requisicdes de mudanca
- RDM & CONTRATANTE, e, nos casos de aprovagdo, proceder com o encaminhamento
da solicitagdo para o processo de Gerenciamento de Mudancga.

15.6.1.5.3. Dada a severidade de alguns problemas, a CONTRATANTE e a CONTRATADA poderéo
j& deixar pré-aprovados aguns tipos de atendimento com base no nivel de impacto que os
problemas possam gerar. O estabelecimento de critérios de aprovagdo automética para
tratamento de problemas, deverdo ser contempl ados durante aimplantagdo daestrutura.

15.6.1.6. Atendimento Proativo

15.6.1.6.1. As atividades pro-ativas do processo de gerenciamento de problemas devem ser redizadas
visando a identificag&o e resolucdo de problemas antes que os incidentes relacionados a
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eles ocorram. Essas atividades variam desde a resolucéo de problemas especificos até a
definicdo de solucdes estratégicas que evitem grupos de problemas relacionados. Dentre as
principais atividades podemos listar:
15.6.1.6.1.1. Andlise de tendéncia sobre o aumento de incidentes correlacionados com o mesmo
tipo de faha
15.6.1.6.1.2. Recorréncia de problemas de um componente ou tipo especifico. 15.6.1.6.1.3.
Necessidade de capacitagdo de usuarios.
15.6.1.6.1.4. Documentacdo de procedimentos e “Como fazer” (HOW-TQO’s).
15.6.1.6.2. As atividades pro-ativas deverdo ser conduzidas pelo Servico de Gestdo do Processo de
Gerenciamento de Problemas utilizando recursos vinculados ao Servic¢o de Sustentacéo
da Infreestrutura de TIC da CONTRATADA. A CONTRATADA devera propor,
mensalmente, agdes que melhorem a qualidade dos niveis de servico de TIC da
CONTRATANTE. Cada proposta devera trazer a solugdo ideal para o ambiente, bem
como as justificativas técnicas e esforgos (nimero de horas e prazos) necessarios para a
implantagdo das mudangas.
15.6.1.7. Tratamento de Problemas Criticos
15.6.1.7.1. Assim como no gerenciamento de incidentes, devera ser definido durante o processo de
implantagdo um conjunto de procedimentos para tratamento de problemas criticos que
garantam o correto enderegamento do mesmo, de forma a reduzir com a maior brevidade
possivel, qualquer impacto no ambiente da CONTRATANTE.
15.7. Gerenciamento de Mudanga/Liberagdo
15.7.1. Objetivosdo Gerenciamento de Mudanga/Liberagdo aserem cumpridos pela CONTRATADA
15.7.1.1. Estabelecer procedimentos padronizados para o plangjamento e controle de mudancas.
15.7.1.2. Conscientizar e acompanhar o uso de procedimentos padronizados para o plangiamento e
controle de mudangas.
15.7.1.3. Minimizar o impacto das fahas advindas de mudancgas na qualidade dos servigos entregues
pelaAreade TIC.
15.7.1.4. Controlar e acompanhar a distribuicéo e implantagdo de mudangas em itens de hardware e
software.
15.7.1.5. Gerenciar 0 armazenamento seguro e controlado para os itens de software em bibliotecas
especificas (Biblioteca de Midia Definitiva - BMD), cabendo a CONTRATANTE o
fornecimentode tal estrutura fisica
15.7.1.6. Conscientizar e acompanhar que somente versdes de hardware e software autorizadas,
testadas e com qualidade controlada sgjam usadas no ambiente de producé&o.
15.7.2. A CONTRATADA deveraalocar recursos paragestéo do processo, conforme o seguinte:
15.7.2.1. A CONTRATADA deverg, em conjunto com a CONTRATANTE, revisar e atudizar todo o
processo de gerenciamento de mudangas e liberacdo, processos, papéis e responsabilidades,
bem como suainteracdo com as demais geréncias do I TIL definidas nesta contratacéo.
15.7.2.2. A CONTRATADA devera aocar recursos para gestéo do processo, desempenhando as
atividades abaixo relacionadas:
15.7.2.2.1. Assegurar a melhoria continua do processo e dos resultados gerados em conformidade
com os nivels de servico previstos.
15.7.2.2.2. Documentar e manter atualizado o Processo, com documentos técnicos, fluxogramas,
diagramas, gloss&rios, manuais, descritivos e outros métodos de transferéncia de
conhecimentoparaa CONTRATANTE.
15.7.2.2.3. Redlizar atividades consultivas objetivando a melhoria continua no processo no ambiente da
CONTRATANTE, sempre que solicitado pela CONTRATANTE.
15.7.2.2.4. Apresentar-se sempre que solicitado aos Gestores de TIC da CONTRATANTE, para
tratar de assuntos referentes a prestagdo dos servigos.
15.7.2.3. Partindo da premissa de que, uma mudanga normalmente surge como resposta para um
determinado problema ou como forma proativa de trazer maiores beneficios paraa areada
TIC, entendemos que, a implantagcdo de um processo de Gerenciamento de Mudanga visa
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prover méodos de padronizagdo que garantam a forma mais eficiente de se executar uma
mudanga minimizando a0 maximo os seus impactos para 0 ambiente da CONTRATANTE.

15.7.2.4. O processo de Gerenciamento de Liberag8o, por sua vez, devera prover meios para controlar
liberagBes de hardware e software para 0 ambiente de produgdo da CONTRATANTE, de
forma a evitar resultados inconsistentes de processamento, inoperéncia e / ou perda de
estabilidade dainfraestrutura.

15.7.2.5. Ambos os processos, definem por si mesmos, sisteméticas para o plangjamento e controle
de mudangas e liberagbes no ambiente de produgdo, e deverdo ser implantados pela
CONTRATADA estabelecendo um forte relacionamento destes com os processos de
Gerenciamento de Problemas e com as &eas de Desenvolvimento e Evolucdo de
Sistemas.

15.7.3. Processo de Gerenciamento de Mudancas

15.7.3.1. A CONTRATADA deveradisponibilizar uma estrutura de atendimento capaz de suportaro
processo de gerenciamento de Mudancas, considerando as seguintes atividades.

15.7.3.2. O Registro de uma RDM (Registro de uma Requisi¢do de Mudanca), se fara sempre que
houver necessidade de ateragéo para:

15.7.3.2.1. Hardware.

15.7.3.2.2. Software.
15.7.3.2.3. Equipamentos e Sistemas de Comunicagao.
15.7.3.2.4. Sistemas de Producéo.
15.7.3.2.5. DocumentagBes relacionadas a processos ou procedimentos relacionados a suporte,
desenvolvimento e execucdo dos sistemas de produgéo.
15.7.3.2.6. Toda RDM devera ser registrada e associada a um nuimero identificador, sendo que,
quando esta tiver sido promovida pelo Gerenciamento de Problemas, o nimero da
ocorréncia registrada no Problema devera sempre ser associada ao registro da RDM.
15.7.3.3. Filtro/AceitedeumaRDM.
15.7.3.3.1. Toda requisicdo de Mudanga serd submetida ao fluxo de aprovagdo da CONTRATANTE.
Paraa suaaprovacdo, aRDM devera atender as seguintes condicoes:
15.7.3.3.1.1. SeaMudangavisaatender umanecessidadereal daCONTRATANTE.
15.7.3.3.1.2. O impacto daMudanca.
15.7.3.3.1.3. O Custo/Beneficio daMudanca.
15.7.3.4. Classificagdo
15.7.3.4.1. Corresponde as atividades de classificacdo da RDM, conforme a necessidade de urgéncia
daqguela mudanca para a CONTRATANTE, possibilitando nesse caso, a aplicagdo de
procedimentos urgentes/imediatos ou se a RDM devera ser analisada por um Comité
Consultivo de Mudanca (CCM) da CONTRATANTE.
15.7.3.5. Categorizacdo
15.7.3.5.1. Todas as RDMs que nédo foram classificadas como URGENTES/Imediatas, deverdo,
obrigatoriamente, ser categorizadas pela Gestéo do Processo de Gerenciamento de
Mudanca e Liberacdo da CONTRATADA, obedecendo as condi¢Bes de classificagdo
descritas abaixo, bem como as condigbes de categorizagdo conforme definicdo da
CONTRATANTE.
15.7.3.5.2. Baixo Impacto: Quando uma mudanga for justificivel e recomendavel, contudo com um
baixo nivel de impacto aos servigos de TIC podendo ser aprovada e coordenada pela
CONTRATADA.
15.7.3.5.3. Médio Impacto: Toda mudanca que possui impacto mais significativo para os servicos
de TIC, devendo ser andisada e aprovada pelo Comité Consultivo de Mudanca (CCM),
da CONTRATANTE.
15.7.3.5.4. Alto Impacto: Mudanca cujo impacto para os servigos de TIC é extremamente alto,
atingindo a vérios usuérios, devendo ser obrigatoriamente andisada e aprovada pelo
Comité Consultivo de Mudanca (CCM) daCONTRATANTE.
15.7.3.6. Gestdo do Processo
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15.7.3.6.1. Ap0s a fase de categorizagdo, a CONTRATADA deverd, em conjunto com o Comité
Consultivo de Mudanga (CCM), quando necessario, executar a coordenacdo das atividades
de Construcao, Testes e Implantagcdo da referida Mudanca observando e registrando os
seguintes critérios:
15.7.3.6.1.1. Desempenho.
15.7.3.6.1.2. Seguranca.
15.7.3.6.1.3. Disponibilidade.
15.7.3.6.1.4. Funcionaidade.
15.7.3.6.1.5. Plano de Retorno.
15.7.3.6.2. Peladinamicadas atividades da CONTRATANTE, estes critérios poderdo ser alteradosa
qual quer momento.
15.7.3.7. Processo de Gerenciamento de Liberacdo
15.7.3.7.1. A CONTRATANTE possui Processo de Gerenciamento de Liberacdo definido que devera
ser obedecido pela CONTRATADA. Este se inicia com o planejamento da liberacdo e
termina com ainstalag8o, alteracdo e/ou atualizacdo do hardware ou software, de forma
bem documentada, e com o menor impacto possivel nas atividades rotineiras da
CONTRATANTE.
15.7.3.7.2. Em face da dinémica das atividades e da necessidade de se aperfeicoar o processo de

Gerenciamento de Liberaco, a CONTRATADA devera sugerir revisdes e/ou atualizagdes
do planejamento das poaliticas de liberacéo e sua execucéo, considerando:
15.7.3.7.2.1. Definicéo da frequéncia das liberaces em conformidade com o que é aceitével parao
negoécio.
15.7.3.7.2.2. Definico daformade liberagBes emergenciais.
15.7.3.7.2.3. Definicdo dos niveis de controle e que areas da infraestrutura estaréo sobre controle
do processo.
15.7.3.7.2.4. Definig8o das convengdes de nome das liberagdes.
15.7.3.7.2.5. Definicao dos contetidos (componentes) das liberaces.
15.7.3.7.2.6. Definicao dos papéis e responsabilidades envolvidos em umaliberacéo.
15.7.3.7.2.7. Definicdo dos recursos necessarios para aliberagdo.
15.7.3.7.2.8. Definicdo dos itens que compdem o Plano de Retorno.
15.7.3.7.2.9. Definico dos itens que compdem o Plano de Qualidade.
15.7.3.7.2.10. Definicdo dositens que comp8em o Plano de Aceite.
15.7.3.8. Distribuicdo e Instalagcdo
15.7.3.8.1. Paraaliberacdo de aplicativo/software basico serdo utilizados softwares homologados e
disponibilizados pela CONTRATANTE, devendo a distribui¢do, o controle de versdes e
invent&rio de softwares serem redlizados por meio de ferramenta da prépria
CONTRATANTE;
15.7.3.8.2. Caberd & CONTRATANTE redlizar a capacitagdo inicial, no software de inventério e
distribuicdo de Hardware e Software, durante o processo de implantacdo do servico, de
um profissonal da CONTRATADA que deverd replicar a capacitagdo para toda a equipea
ser al ocada na prestag8o dos servigos, para sua efetiva utilizagdo.
15.7.3.9. Plano de Recuperacdo
15.7.3.9.1. Criagdo de planos de retorno objetivando atingir a situagdo originad dos itens afetados
pela implantacdo da liberagdo, por meio da documentago e agBes necessérias para 0
restabel ecimento dos servigos de TIC de formaparcial ou total.
15.7.3.9.2. Um procedimento de recuperac@o de uma Liberac8o deverd ser definido pela Gestéo de
Mudanca, contemplando o retorno da referida mudanga para o Status ou condigdo
origina identificado pelo ponto anterior & Liberacdo. Este procedimento devera estar
devidamente descrito e documentado conforme ANEXO 21 - PLANO DE MUDANCAE
LIBERACAO - PML.
16. Gerenciamento de Configuracdo
16.1. Objetivosdo Gerenciamento de Configuragdo
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16.1.1. Um dos principais objetivos a serem atingidos pelo processo de Gerenciamento de Configuracéo
sera permitir o controle de informagdes que serdo utilizadas como subsidios na execucdo dos
demais processos implantados.

16.1.2. O processo prové meios para armazenar e gerenciar dados sobre ainfraestrutura de TIC e tem
Como principais objetivos:

16.1.3. Exercer maior controle sobre os ativos de TIC — itens de configuracéo (IC);

16.1.4. Prover informagdes corretas sobre os componentes de T1C para outros processos;

16.1.5. Criar e manter uma base de dados de ativos de TIC — BDGC (Banco de Dados de Gerenciamento
de Configurago).

16.2. E o processo responsavel pelo fornecimento de informagdes completas e atualizadas de componentes de
TIC, englobando suas especificagBes fisicas e funcionais, viabilizando o controle desses itens e
fornecendo apoio para os processos de gerenciamento de servicos instaurados e para as areas de
negécio da CONTRATANTE.

16.2.1. A CONTRATANTE possui Processo de Gerenciamento de Configuragdo definido que devera
ser obedecido pela CONTRATADA. Em face da din@mica das atividades e da necessidade de se
aperfeicoar o processo de Gerenciamento de Configuragdo, a CONTRATADA devera sugerir,
sempre que oportuno, a melhoria dos procedimentos implantados.

16.2.2. A CONTRATADA deveraalocar recursos paragestdo do processo, conforme o seguinte:

16.2.2.1. Assegurar a melhoria continua do processo e dos resultados gerados em conformidade com

os niveis de servicgo previstos.
16.2.2.2. Documentar e manter atualizado o Processo, com documentos técnicos, fluxogramas,
diagramas, gloss&rios, manuais, descritivos e outros métodos de transferéncia de
conhecimento paraa CONTRATANTE.
16.2.2.3. Redlizar atividades consultivas objetivando a melhoria continua no processo no ambiente
daCONTRATANTE, sempre que solicitado pela CONTRATANTE.
16.2.2.4. Apresentar-se sempre que solicitado aos Gestores de TIC da CONTRATANTE, para tratar
de assuntos referentes a prestagdio dos servigos.
16.2.2.5. Caberaa CONTRATADA, em conjunto com a CONTRATANTE, a gestdo da solucdo de
gerenciamento de configuragdo e BDGC (Banco de Dados do Gerenciamento de
Configurac&o).
16.2.2.6. Caberd a CONTRATADA manter os dados atualizados sempre que o inventdrio de hardwaree
software sgja modificado.
16.3. Ativos Computacionais— (PrincipaisICS)
16.3.1. Os ativos computacionais que serdo objeto da geréncia de configuracdo, e que sdo suportados
pelaferramenta disponibilizada pela CONTRATANTE séo:
16.3.1.1. Componentes de hardware:
16.3.1.1.1. Microcomputadores e Servidores.
16.3.1.1.2. Controladorasde Disco, inclusive Storage Area Network.
16.3.1.1.3. Estagdes de Traba ho.
16.3.1.1.4. Impressoras/Multifuncionais e Servidores de Impresséo.
16.3.1.1.5. Ativos de Rede e de Seguranca da Informaco.
16.3.1.1.6. Outros Itens Gerenciavels.
16.3.1.2. Componentes de software:
16.3.1.2.1. Sistemas Operacionais.
16.3.1.2.2. Gerenciadores de Banco de Dados.
16.3.1.2.3. Gerenciadores de Transagoes.
16.3.1.2.4. Gerenciadores de Mensagens.
16.3.1.2.5. Servidores de Aplicacao.
16.3.1.2.6. Servidores de Protocolo de Comunicago.
16.3.1.2.7. Sistemas Corporativos.
16.3.1.2.8. Licencgas de uso de software.
16.3.1.2.9. Relacionamento com Outros Processos.
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16.3.1.2.10. Sistemas de gerenciamento de rede.
16.3.1.2.11. Versionamento de softwares corporativosdaCONTRATANTE.

17. Gestéo de Processos e Equipe Técnica

18.

19.

20.

21

22.

17.1. Consiste na estruturacéo de atividades de OPERACAO e SUPORTE do ambiente de infraestrutura
de TIC daCONTRATANTE, cabendo & CONTRATADA a obrigacdo de manter sempre disponivel
equipe técnica, devidamente qualificada, para a redizacdo de atividades de gerenciamento / operac&o
dos servicos corporativos da CONTRATANTE.

17.2. Objetivos da Gestdo de Processos e Equipe Técnica.

17.2.1. Manter, revisar e atualizar as politicas, padr8es e procedimentos de gerenciamento e operagdo
dainfraestrutura de TIC, tais como:
17.2.1.1. Atuaizag8o de software.
17.2.1.2. Realizagdo de backup erestore.
17.2.1.3. Distribuicdo devacinas/ atualizag8o de antivirus.
17.2.1.4. Definicdo eimplantacdo de politicas de grupo.
17.2.1.5. Controle de acesso.
17.2.1.6. Suportar o processo de investigaggo, diagnéstico e resol ugéo de Incidentes e Problemas.
17.2.1.7. Suportar o processo de classificacao, priorizagdo e aprovagdo de mudangas.
17.2.1.8. Implantar as mudangas nainfraestruturade TIC.
17.2.1.9. Monitorar os servigos de TIC e seus componentes visando assegurar o perfeito funcionamento
dos mesmos, tais como:

17.2.1.9.1. Verificagdo delogs/ registros.
17.2.1.9.2. Realizag8o detestesde verificagdo.

17.2.1.9.3. Verificagdo do status dos servigos.
17.2.1.9.4. Andlisede utilizagdo dosrecursosde TIC.
17.2.1.9.5. Acionamento e acompanhamento de prestadoras de servigo de telecomunicagéo.
17.2.1.10. Demais procedimentos e atividades relacionados aos SERVICOS DE INFRAESTRUTURA.
17.2.2. Escopo da Gest&o de Processos
17.2.2.1. A CONTRATADA, em conjunto com equipe interna da CONTRATANTE deverd dar apoio as
principais atividades de gerenciamento da infraestrutura e gestéo de processos de TIC da
CONTRATANTE.
Os ativos de infraestrutura estdo descritos no ANEXO 10 - DADOS SOBRE O AMBIENTE DE TIC DA
CONTRATANTE.
As informagdes acima sd0 meramente orientativas, ja que a infraestrutura de TIC da CONTRATANTE
sofre processo continuo de atualizagdo tecnolégica, devendo a CONTRATADA prever a alocagdo de
recursos especi alizados e adequados a prestag&o dos servigos aqui especificados.

19.1. A CONTRATANTE pode, a quaquer tempo, atudizar os produtos e tecnologias utilizados
comprometendo-se a CONTRATADA a adaptar-se em um prazo maximo de 30 (trinta) dias
corridos, a partir da data de notificagdo por parte da CONTRATANTE.

Para melhor conhecimento do ambiente da CONTRATANTE, englobando os equipamentos de rede e
produtos instalados, a proponente podera realizar uma vistoria a0 ambiente da CONTRATANTE para
levantar todas as informagBes consideradas relevantes para a elaboragdo das propostas técnicas e comerciais.

As equipes responsdvel pelos SERVICOS DE INFRAESTRUTURA deverdo ser compostas por especidistas

de Suporte Técnico detentores de conhecimento nas tecnologias existentes na CONTRATANTE. Em

razdo disso, 0 Processo de Gerenciamento de Incidentes, que prevé as atividades de investigac&o,
diagnostico, resolucéo e recuperagdo de incidentes serd, normamente, executado pelos membros das
equipes de SERVICOS DE INFRAESTRUTURA. O mesmo é vélido para o processo de Gerenciamento de

Problemas, sem impedimento da alocagdo de equipe externa da CONTRATADA, sob demanda, e a critério da

CONTRATANTE, para apoio/condugéo da resolucéo dos incidentes/problemas.

Todos as atividades relacionadas @ GESTAO DE PROCESSOS deverfio ser acompanhadas pela

CONTRATADA que sera responsével pelo planejamento, condugdo e controle de toda operacionalizacdo

do ambiente de infraestruturada designando recursos técnicos, realizando o acompanhamento e a
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avaliacdo do resultado dos servigos relacionados com o ambiente de TIC daCONTRATANTE.
23. Corpo Técnico Operaciona

23.1. A CONTRATADA devera apresentar curriculo e demais documentos necessarios para comprovar
gue seus colaboradores atendem as especificagdes de perfis profissionais para aprovagéo prévia por
parte daCONTRATANTE.

23.2. A CONTRATADA se obriga a selecionar designar e manter profissionais cuja qualificacdo esteja
em conformidade com os tipos de servigos contratados observando as certificagcBes em linguagens,
ferramentas ou tecnologias, sempre que a atividade a ser executada exigir ou a CONTRATANTE
venhasolicitar.

23.3. A CONTRATADA se obriga a manter profissionais detentores de conhecimento nas tecnologias
existentes e utilizadas pela CONTRATANTE e devidamente capacitados a prestar o suporte técnico
necessario as demandas TIC.

23.4. Os profissionais da CONTRATADA deverdo possuir um nivel minimo de qualificagdo, conforme
disposto no ANEXO 6 - PERFIS, QUALIFICACOES PROFISSIONAIS E HABILIDADES
EXIGIDAS, a ser comprovado e autorizado pela CONTRATANTE no momento da primeira alocagdo
do profissional para prestagdo dos servicos solicitados. Estas qualificagfes deverdo ser mantidas ao
longo do contrato, podendo ser verificadas, a qualquer tempo, pela CONTRATANTE.

23.5. Considerando o dinamismo do ambiente de TIC da CONTRATANTE, esta pode, en comum acordo
com a CONTRATADA, 4dustar as quaificagbes exigidas para cada SERVICO DE
INFRAESTRUTURA,desde que se respeite 0 propésito do servigo em questéo.

24.Sobre os servigos realizados em regime de SOBREAVISO

24.1. Entende-se como servigos redizados em regime de SOBREAVISO os casos em que houver
profissionaisndo presentes no local de trabalho, mas que estejam disponiveis para atendimento
imediato de demandas eventuais.

24.2. Para os casos acima, deve-se aplicar o multiplicador de 0,3x ao custo, em UST-R, de cada hora
cumprida dessa forma, conforme ANEXO 8 - CUSTOS DOS SERVICOS.

24.3. N&o é permitido alocar profissionais, em regime de sobreaviso, em horério de expediente normal
dos profissionais em questéo.

24.4. A redizacdo de servicos em regime de SOBREAVISO deve ser previamente autorizada pela
CONTRATANTE.

24.5. Para os casos em que o profissional em regime de SOBREAVISO for acionado para aredizacdo de
um determinado servico, aplica-se também os custos referentes ao regime de HORAS EXTRAS.

25. Sobre os servigos realizados em regime de HORAS EXTRAS

25.1. Entende-se como servicos realizados em regime de HORAS EXTRAS 0s casos em que as equipes
redizarem SERVICOS DE INFRAESTRUTURA fora do hordrio norma de expediente do
profissional alocado.

25.2. Para os casos acima, deve-se aplicar o multiplicador de 1,5x ao custo, em UST-R, de cada hora
cumprida com SERVICOS DE INFRAESTRUTURA efetivamente realizados, conforme ANEXO
8- CUSTOS DOS SERVICOS.

25.3. A redlizag8o de servigos em regime de HORAS EXTRAS deve ser previamente autorizada pela
CONTRATANTE.

26. Sobre servigos com DESLOCAMENTO:

26.1. Entende-se como servigo com DESLOCAMENTO aquele em que o profissional alocado precisa se
deslocar temporariamente para realizar atendimento em municipio diferente de seu POLO DE
ATENDIMENTO de origem.

26.2. Nao haveracustos, paraa CONTRATANTE, com DESLOCAMENTO quando:

» O municipio de origem for o mesmo que 0 municipio de destino.

* A distancia em linha reta entre o municipio de origem e o municipio de destino for igua ou
inferior a 75km.

* A necessidade do deslocamento for dada por servico inconcluso, defeituoso ou que ndo logrou
éxito em suaprimeirareaizagdo pela CONTRATADA.
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* A necessidade do deslocamento for dada por necessidade técnica ou administrativa prépria da
CONTRATADA, ndo vinculada ao atendimento de chamados técnicos ou ordens de servigos
emanadas da CONTRATANTE.

* O profissiona deslocado estiver cobrindo a auséncia de um profissona do POLO DE
ATENDIMENTO de destino, ainda que temporariamente.

+ O profissional deslocado estiver sendo deslocado definitivamente para o POLO DE
ATENDIMENTO de destino.

26.3. Nao havera ressarcimento de valores integrais eventuamente pagos pela CONTRATADA a titulo de
passagens, hospedagens, adimentacdo, locomogado, pedégios, didrias e outros, sendo 0 mecanismo
aqui definido, apenas uma forma de compensacao as variaveis do des ocamento.

26.4. Paraosdemais casos, os custos com cada DESL OCAMENTO sero cal culados da seguinte forma:

» Mecanismo de cél cul o dos custos de compensacao com desl ocamento:

Cd = (D-150) X P X U
— ONDE:
= Cd: custo dacompensacdo a ser paga, em UST-R.
= D: distdnciadeidae voltaem linhareta, observando o seguinte:

- A distancia deve ser calculada considerando a localizagdo da comarca atendida ea
localizagdo do respectivo POLO DE ATENDIMENTO mais proximo, conforme
ANEXO 7 - POLOS DE ATENDIMENTO.

- Asdisténcias podem ser obtidas em consultas ao sitio http://br.distanciacidades.net/ ou em
outros, desde que em comum acordo entre CONTRATADA e CONTRATANTE.

= P: quantitativo de profissionais deslocados.
= U: vador fixo de 0,1 UST-R, conforme ANEXO 8 - CUSTOS DOS SERVICOS.

26.5. Para os casos em que as caracteristicas do servigo necessario extrapolem o perfil de competénciase
habilidades do POLO DE ATENDIMENTO mais préximo a comarca atendida, e o deslocamento
precise ser feito a partir de um POLO DE ATENDIMENTO que ndo o mais proximo, as distancias
usadas para célculo da compensacio serd0 aguelas medidas a partir do POLO DE ATENDIMENTO
do qual os profissionais efetivamente se deslocaram.

26.6. Para os casos em que os profissionais se deslocarem em veiculo fornecido pela CONTRATADA,
ndo havera custos, para a CONTRATANTE, com HORAS EXTRAS durante o periodo de
deslocamento dos profissionais.

26.7. Para os casos em que os profissionais se deslocarem em veiculo fornecido pela CONTRATANTE,
poderd haver custos, para a CONTRATANTE, com HORAS EXTRAS durante o periodo de
deslocamento dos profissionais, conforme item 25.1.

26.8. A redlizagdo de servicos com DESLOCAMENTO deve ser previamente autorizada pela
CONTRATANTE.

27. Sobre os servigos que envolvem PERNOITES.
27.1. Entende-se como servigo com PERNOITE aquel e que obedece aos critérios:
» O servigo em questdo inclui DESLOCAMENTO, conformeitem 26. deste anexo.
* Parareslizar o servigo em questdo, o técnico precisa pernoitar no municipio de destino.
27.2. Paracadaservico que se enquadre nos critérios acima, aplica-se o seguinte:

» Mecanismo de célcul o dos custos de compensagdo com pernoites:

Cp=NXP XU
— ONDE:

= Cp: custo dacompensacdo a ser paga, em UST-R.
= N: gquantitativo de pernoites necessarias por profissional.
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= P: quantitativo de profissionais alocados.
= U: valor fixo de 5 UST-R, conforme ANEXO 8 - CUSTOS DOS SERVICOS.

27.3. Néo havera custos com PERNOITES quando:

* A necessidade da pernoite for dada por servico inconcluso, defeituoso ou que ndo logrou éxito
em sua primeirarealizaco pela CONTRATADA.

* A necessidade da pernoite for dada por necessidade técnica ou administrativa prépria da
CONTRATADA, ndo vinculada ao atendimento de chamados técnicos ou ordens de servigos
emanadas da CONTRATANTE.

» O profissional deslocado estiver cobrindo a auséncia de um profissona do POLO DE
ATENDIMENTO de destino, ainda que temporariamente.

* O profissional dedocado estiver sendo deslocado definitivamente para o POLO DE
ATENDIMENTO de destino.

27.4. Nao havera ressarcimento de valores integrais eventualmente pagos pela CONTRATADA a titulo de
passagens, hospedagens, adimentacdo, locomogdo, pedégios, didrias e outros, sendo 0 mecanismo
aqui definido, apenas uma forma de compensaco as variaveis das pernoites.

27.5. A redizacdo de servigos com PERNOITE deve ser previamente autorizada pelaCONTRATANTE.
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ANEXOS5

Servigos de manutencdo e logistica de equipamentos

. Este anexo descreve o funcionamento das atividades que envolvem a realizago de manutengBes preventivas,
corretivas e atividades de logistica que envolvam equipamentos de TIC que compdem o parque
computacionalda CONTRATANTE, de modo amanter ou restaurar o bom funcionamento deste.

. Os servicos de manutencdo sdo categorizados da seguinte forma:

2.1. Manutengdes de complexidade BAIXA:

a) Entende-se por servigos de manutencéo de complexidade BAIXA, as atividades de trocas smples
de partes do hardware, instalacéo e resinstalacdo de sistema operacional (Imagem Padréo),
manutencdo de softwares e outras atividades que demandem apenas conhecimento basico de
manutencdo de equi pamentos.

b) Podem ser redizadas remotamente ou por meio de atendimento presencid do POLO DE
ATENDIMENTO mais préximo do usuério atendido.

¢) Podem ser redlizadas sem deslocamento de equipamentos para o | aboratorio.

d) Estéo no escopo dos SERVICOS DE SUPORTE, e devem obedecer ao definido no ANEXO 9
- ACORDO DE NiVEIS DE SERVICO para estes servigos.

2.2. ManutengBes de complexidade MEDIA ou ALTA:

a) Entende-se por servicos de manutencio de complexidade MEDIA ou ALTA aqueles cujos
atendimentos requerem o recol himento dos equipamentos ao laboratério.

b) Estio no escopo dos SERVICOS DE MANUTENCAO E LOGISTICA DE
EQUIPAMENTOS, e devem obedecer ao definido no ANEXO 9 - ACORDO DE NiVEIS DE
SERVICO para estes servicos.

. As atividades de manutencdo agqui descritas se aplicam as manutencdes de MEDIA e ALTA

complexidade.

. Os servigos de manutencdo serdo prestados nas dependéncias da CONTRATANTE em ambiente proprio,

conforme definido no ANEXO 7 - POLOS DE ATENDIMENTO.

. A CONTRATANTE, podera solicitar a implantagdo de laboratérios de manutengdo descentralizados e

localizados nos POLOS DE ATENDIMENTO, para fins de agilizar o processo de manutencdo de

equipamentos, mediante cronograma a ser estabelecido, mediante avaliagdo conjunta com a

CONTRATADA.

. A CONTRATADA devera prover para seus profissionais técnicos todos os instrumentos e ferramentas

adequadas em quantidade e especificagfo corretas paraarealizacdo das atividades previstas.

. Todos os equipamentos do parque computacional que possuam etiqueta de tombamento ou registro do

nimero de série no sistema de controle patrimonial da CONTRATANTE, ter&o cobertura completa dos

servigos descritos neste anexo, inclusive os que estdo em garantia de fabricante, excetuando-se apenas
equipamentos servidores instalados em datacenters. Entende-se por garantia completa, a realizagdo de
manutengdo preventiva/corretiva com a substituicdo de pecas e méo-de-obra necessarias. Os equipamentos
estdo fisicamente distribuidos em todas as comarcas do Estado do Para, conforme discriminado no ANEXO7

- POLOS DE ATENDIMENTO.

7.1. Para 0 caso de equipamentos cobertos pela garantia de fabricante/fornecedor, sera aplicado o seguinte

procedimento:

7.1.1. Quando o problema for defeito de hardware coberto pela garantia do fabricante/fornecedor, a
CONTRATADA acionarg o fabricante/fornecedor, por meio dos canais de atendimento indicados
pela CONTRATANTE, para que a manutencdo necesséria seja realizada conforme os termos da
referida garantiaa. A CONTRATADA em conjunto com a CONTRATANTE, fard o
acompanhamento da execugdo destas manutencoes.

7.1.2. Quando o problema for de reinstalacdo ou gjustes em softwares, a CONTRATADA fara a
manutenc&o.
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12.
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14.

15.

16.

17.

18.

7.2. Para o caso de equipamentos ndo cobertos pela garantia de fabricante/fornecedor, serd aplicado o
seguinte procedimento:

7.2.1. Quando o problema for defeito de hardware ndo coberto pela garantia do fabricante/fornecedor
(causados por mau uso, descargas elétricas, cobertura vencida ou outras coberturas excluidas
no termo de garantia do equipamento), a CONTRATADA fard a manutengdo com substituicéio
de pegas, caso necessario.

7.22. A CONTRATADA serd responsdvel pelo fornecimento e substituicdo de todas as pegas e
componentes de hardware necessarios para 0 conserto, objetivando o retorno do equipamento a
sua condicdo de uso e configuragdo originais. Ndo estdo incluidos nesta obrigagdo, o
fornecimento de pegas e componentes para realizagdo de upgrades de capacidade e/ou
funcionalidade.

7.2.3. Quando o problema for de reinstalacdo ou gjustes em softwares, a CONTRATADA fard a
manutencgao.

Os servicos de manutencao preventiva e/ou corretiva cobrem os seguintesitens:

8.1. Hardware — Englobando a verificacdo das partes mecénicas, eétricas, eetronicas, limpeza,
lubrificacdo,ajustes, regulagens, eliminagdo de defeitos, reparos, testes, substituicdo de baterias e pegas
gastas ou defeituosas, mesmo que o problema ainda ndo provogue a inoperancia do equipamento,
incluindo o fornecimento e substitui¢do de componentes e pegas (exceto 0s insumos do tipo papel,
toner, fusor, cilindro, fita, ribbon e revelador de impressoras/multifuncionais).

8.2. Software - Englobando os gjustes, configuragBes, instalaches, reinstalactes e atualizacdes de sistemas
operacionais, imagens de disco, softwares basicos e aplicativos, aplicacdo de fixes, service packs e
patches.

. Quando a manutencdo de um equipamento ndo for possivel ou viavel do ponto de vista econdmico,a

CONTRATADA devera elaborar laudo discriminando a situagdo especifica para 0 equipamento em
guestdo, anexando comprovantes que embasem as afirmagdes do laudo. Tal laudo sera analisado pela
CONTRATANTE ¢, seficar comprovado que o custo de manutencdo excede 60% do valor de aquisicéo
do bem, ou por outro motivo do entendimento da CONTRATANTE, for considerado inservivel, 0 mesmo sera
encaminhado paraalienagdo. Em caso contrério, aCONTRATADA devera efetuar amanutencao.

Os documentos citados acima, que servirdo de embasamento para comprovar 0s custos de manutencao,
deverdo ser emitidos no prazo maximo de 180 dias, salvo para os casos em que a CONTRATANTE
entender que tal restricéo ndo sgja necessaria.

As manutengBes preventivas poderdo ser realizadas por iniciativa propria da CONTRATADA, com anuéncia
da CONTRATANTE. Esta por sua vez podera a qualquer tempo, solicitar manutencGes preventivas em
razéo de recorrentes ocorréncias de indisponibilidades ou de indicativos de potenciais problemas em
equi pamentos.

Todas as movimentagbes de equipamentos em manutencdo devem ser registradas no sistema da
CONTRATANTE disponibilizado para ta fim, de modo a manter atualizadas as informagbes de
inventario do parque de equipamentos computacionais.

E obrigacio da CONTRATADA, manter aualizadas no sistema apropriado disponibilizado pela
CONTRATANTE, informagdes detal hadas relativas ao status e etapas das atividades que reaiza.

Todos os discos rigidos e midias de armazenamento substituidos, na execugdo dos servigos de manutengao,
deverdo ser devolvidos a CONTRATANTE, imediatamente ap6s a conclusdo daatividade.

Todos os componentes, pegas e materiais aplicados na execugdo do objeto desta célula, passam imediatae
definitivamente, a ser propriedade da CONTRATANTE.

Por ocasido das manutengBes necessdrias, aém do conserto elou restauragdo do funcionamento do
equipamento,a CONTRATADA devera aplicar no mesmo, todas as atualizagdes, corregdes e gjustes definidos
e homologados pela CONTRATANTE.

Ap6s a manutengdo, a CONTRATADA devera redlizar testes competentes para aferir que a solugéo
aplicadaresolveu o problema

A remocao de equipamento do seu loca de instalagdo, devera ser precedida de autorizacdo formal de um
funcionario da CONTRATANTE pertencente a unidade atendida, congtituindo obrigagdo da
CONTRATADA tomar os devidos cuidados com a etiqueta de patrimdnio, para que essa ndo sgja

Assinado com senha por LENNE CHAVES PINTO DA SILVA TORRES, VICENTE DE PAULA BARBOSA MARQUES JUNIOR e

TIPA/CPL, Av. Almirante Barroso, n°. 3089, sala T-125, bairro do Souza. CEP: 66.613-710.
E-mail: licitacao@tjpa.jus.br. telefones: (91) 3205-3206 / 3205-3184 / 3205/3257

LORENA LARISSE DE ARAUJO REGO.

Use 3935590.26708402-4836 - para a consulta a autenticidade em
https://apps.tjpa.jus.br/sigaex/public/app/autenticar?n=3935590.26708402-4836

Documento gerado por LENNE CHAVES PINTO DA SILVA TORRES *Data e hora: 26/02/2024 09:38

TIJPAPR0O202400538V01



19.

20.
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24,

extraviada enquanto o equipamento estiver sendo por elatratado.

O equipamento que serd devolvido a unidade deverd ser o mesmo que foi retirado (mesmo ndmero de
patrimdnio/série), afim de manter-se a conformidade com o sistema de inventdrio da CONTRATANTE.
Para atendimento a esta condic¢do, o nimero de patriménio/série do equipamento devera ser anotado na
Guiade Retirada.

A CONTRATANTE disponibilizar4 reserva técnica de equipamentos que devera ser utilizada pela
CONTRATADA, em substitui¢do provisoria, sempre que houver necessidade de remogdo de equipamento
para manutengdo, evitando a0 méaximo a indisponibilidade dos servicos aos usu&ios finais. A ndo
disponibilidade de reserva técnica da CONTRATANTE, ndo impedird o prosseguimento da manutencéo
no referido equipamento,ficando o usuério fina com o equipamento indisponivel até seu retorno.

Cabe a CONTRATADA propor e 8 CONTRATANTE aprovar a alocagdo dos equipamentos da reserva
técnica em unidades da CONTRATANTE, de modo a facilitar a logistica de distribui¢do e disponibilidade
mai s imediata dos mesmos conforme a necessidade cotidiana.

Para garantir a eficacia do mecanismo de reserva técnica, os equipamentos desta que estiverem em uso,
deverdo obrigatoriamente voltar para a condi¢do de reserva, tdo logo o eguipamento original do usuario,
retorne em bom estado da manutencéo.

Para a prestagio dos SERVICOS DE MANUTENGAO E LOGISTICA DE EQUIPAMENTOS, os licitantes
deverdo estabelecer os valores calculando-os em fungéo das Unidades de Referéncia denominadas UST-M
(Unidade de Servigo Técnico de Manutencg&o e L ogistica de Equipamentos).

Os custos dos SERVICOS DE MANUTENCAO E LOGISTICA DE EQUIPAMENTOS serdo
contabilizados conforme o seguinte:

24.1. Custos com as manutencOes realizadas com reposi¢ao de pecas

24.1.1. Os custos com aquisi¢do de pegas sdo de responsabilidade da CONTRATADA.

24.1.2. Para cada manutencdo efetivamente redlizada, e que envolva a reposicdo de pegas, a
CONTRATANTE pagara um valor 8 CONTRATADA, em UST-M, conforme o tipo de ativo que
est& sendo atendido, de acordo com o previsto no ANEXO 8 - CUSTOS DOS SERVICOS.

24.1.3. Umavez que um atendimento de manutencéo envolva reposi¢ao de pegas, o custo de que trata o
item anterior sera atribuido uma Ginica vez por equipamento atendido, mesmo para 0s casos em
gue a manutencdo envolver mais de uma pega substituida.

24.1.4. Os custos (em UST-M) de manutencg&o previstos no ANEXO 8 - CUSTOS DOS SERVICOS
sdo fixos para cadatipo de ativo, independente do valor de mercado das pegas substituidas.

24.1.5. N&o havera ressarcimento de valores eventualmente pagos pela CONTRATADA a titulo de
aquisicdo de pegas, sendo o mecanismo aqui definido, apenas uma forma de compensacéo.

24.1.6. Atividades complementares que ndo envolvam a efetiva manutencdo de equipamentos, tais
como ACIONAMENTO DA GARANTIA DE FORNECEDOR, ENCAMINHAMENTO PARA
ALIENACAO e afins, ndo geram custos de manutenczo.

24.1.7. N&o haverd custo, paraa CONTRATANTE, com manutencdo quando esta ndo envolver reposicao
de pegas.

24.1.8. N&o havera custo, para a CONTRATANTE, com manutengdo quando 0 equipamento estiver
coberto pelagarantia de que trata o item 26..

24.1.9. N&o havera custo, paraa CONTRATANTE, com manutencdo de software, nem para 0s casos
em que envolver instalacdo e reinstalagio de Imagem Padr&o de Sistema Operacional .

24.2. Custoscom logistica

24.2.1. A CONTRATANTE pagara um vaor (em UST-M) a CONTRATADA, para cada envio de
equipamento que se enquadre em um dos seguintes cendrios:

* Equipamento enviado a partir de qualquer unidade localizada dentro da Regi&o
Metropolitana de Belém para qualquer unidade localizada fora da Regido Metropolitana de
Belém.

» Equipamento enviado a partir de qualquer unidade fora da Regido Metropolitana de Belém
para qualquer unidade localizada dentro da Regi&o Metropolitana de Belém.

24.2.2. O custo de cada envio de equipamento sera definido conforme especificado no ANEXO 8 -
CUSTOS DOS SERVICOS.
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25.

26.

27.

28.

29.

30.

3L

24.2.3. Os custos (em UST-M) referentes a envios de equipamentos previstos no ANEXO 8 - CUSTOS
DOS SERVICOS séo fixos para cada tipo de ativo, independente dos custos da CONTRATADA
com envios de equipamentos, e das rotas executadas.

24.2.4. N&o havera ressarcimento de valores eventualmente pagos pela CONTRATADA a titulo de
logistica de equipamentos, sendo 0 mecanismo aqui definido, apenas uma forma de
compensagao.

24.2.5. N&o havera custo, para a CONTRATANTE, com logistica quando o equipamento estiver coberto
pelagarantiade que trata o item 26..

24.2.6. Nao haveracusto, paraa CONTRATANTE, com logistica quando o equipamento for movimentado
dentro da Regi&o Metropolitana de Belém.

24.2.7. Nao haveracusto, paraa CONTRATANTE, com logistica quando o equipamento for movimentado
dentro do mesmo municipio.

Considerando o dinamismo do ambiente tecnoldgico da CONTRATANTE, para 0s casos em que houver a
necessidade de realizar servicos de manutencdo em equipamentos, ou logistica, que ndo se enquadrem na
lista constante no ANEXO 8 - CUSTOS DOS SERVICOS, a CONTRATANTE pode, em comum acordo
com a CONTRATADA, definir “CUSTOS EM UST-M” para servigos de manutengdo, ou logistica, de
outros tipos de ativos de TIC.
Para cada SERVICO DE MANUTENCAO executado, havera uma garantia do servico por parte da
CONTRATADA, conforme o seguinte:

26.1. A duragdo dagarantiaserade 90 (noventa) dias corridos, a contar da conclusdo do servico.

26.2. A cobertura dessa garantia abrange cada equipamento cujo defeito apresentado sega

reincidente,dentro do periodo acima.
26.3. Estacobertura se aplicaamanuten¢des com ou sem substituicéo de pegas.
26.4. Sempre que um equipamento for atendido por esta garantia, a manuten¢do ndo ensejard em
custosparaa CONTRATANTE.

O controle da quantidade de UST-M consumidas sera feito periodicamente por meio da abertura e
acompanhamento de ordens de servigo, as quais deverdo descrever, de forma resumida, as agles e
procedimentos realizados durante a execuc&o dos servicos.
Ao final de cada més, a apuracio dos SERVICOS DE MANUTENCAO seré realizada de acordo com o
somatério das UST-M consumidas na execucdo destes servigos durante 0 més em questéo, confrontadas
com os indicadores de niveis de servico estabelecidos para os SERVICOS DE MANUTENCAO E
LOGISTICA DE EQUIPAMENTOS.
Eventuais glosas seréo calculadas em UST-M, conforme mecanismos previstos no ANEXO 9 - ACORDO
DE NIVEIS DE SERVICO.
A CONTRATANTE pode, a qualquer tempo, atualizar suas normas, padrfes, processos e procedimentos
comprometendo-se a CONTRATADA a se adaptar em um prazo méximo de 30 (trinta) dias corridos, a
partir da data de notificacdo por parte da CONTRATANTE.
L ogistica de transporte de equipamentos.

31.1. A CONTRATADA éresponsavel por toda alogistica de transporte necesséria para remessa e retorno do
equipamento de/para seu local original.

31.2. A CONTRATADA é responsavel pelo monitoramento da logistica, devendo acompanhar o status dos
envios realizados, bem como atualizar no Service Desk da CONTRATANTE todas as informagdes
de logistica consideradas importantes para 0 andamento dos atendimentos.

31.3. A CONTRATADA deve utilizar servicos de seguros para garantir a preservagdo dos equipamentos
da CONTRATANTE, os quais devem ter coberturaintegral.

31.4. Para os casos de extravio ou roubo de equipamento da CONTRATANTE, a CONTRATADA devera
notificar, de imediato, tal ocorrénciaa CONTRATANTE e proceder com o ressarcimento do valor
do equipamento.

31.5. Para os casos de dano fisico ao equipamento da CONTRATANTE, cuja causa sga dada pela
CONTRATADA, estadeveranotificar, deimediato, tal ocorrénciaa CONTRATANTE e proceder com o
ressarcimento do valor do eguipamento.

31.6. Sobre o ressarcimento do valor do equipamento
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31.6.1. O ressarcimento deverd ser liquidado mediante glosa ou atenuagdo do valor correspondente em
pagamentos subsequentes a ocorréncia.

31.6.2. O valor a ser ressarcido sera correspondente aguele constante no instrumento de aguisicéo
mais recente da CONTRATANTE, de acordo com o tipo do equipamento (desktop, notebook,
impressora, multifuncional, estahilizador, nobreak, monitor, scanner pequeno ou médio, scanner
grande, etc.)

31.6.3. Caberd a CONTRATADA arcar com 0 ressarcimento do eguipamento, em até 90 (noventa)
dias, desde que este prazo ndo viole o término da vigéncia contratual. Na hipdtese da referida
ocorréncia se dar em periodo inferior a 90 (noventa) dias antes da data término da vigéncia
contratual, o ressarcimento deve se dar até o Ultimo pagamento realizado pela CONTRATANTE.

31.7. Quando ocorrer reincidéncia do mesmo defeito no mesmo equipamento, dentro do periodo de 90
(noventa) dias corridos, contados a partir da conclusdo do servico, toda a logistica de transporte
correrapor contadaCONTRATADA, inclusive paraaslocalidadesdo interior.

31.8. Embalagem de equipamentos para transporte.

31.8.1. A CONTRATADA seraresponsavel pela emba agem/desembal agem de equipamentos que saem
ou chegam no laboratério e também dagueles das unidades onde exissem POLOS DE
ATENDIMENTO, conforme definido no ANEXO 7 - POLOS DE ATENDIMENTO.

31.8.2. A CONTRATADA fornecera os insumos para as embalagens tais como caixas, isopor, fitas
adesivas, pléstico bolha, estilete, tesoura, cola, etc.

31.8.3. A CONTRATADA devera zelar pelos materiais de embalagem, promovendo o seu maximo
reaproveitamento, sem comprometer a devida protegdo aos eguipamentos.

32. A CONTRATADA podera, com autorizacédo préviada CONTRATANTE, deslocar um profissional da equipe
de manutencio para realizar manutencdes de complexidade MEDIA ou ALTA, conforme item 2.2, em
quaisquer POLOS DE ATENDIMENTO. Para os casos em que a CONTRATANTE ndo autorizar, a
CONTRATADA deve proceder normalmente com o recolhimento do equipamento para manutencdo no
Laboratorio.

33. Dacomposi¢do das equipes de Manutengdo
33.1. Os profissionais da CONTRATADA deverdo ser devidamente qualificados sobre os procedimentos

necessarios para prestar atendimento 8 CONTRATANTE, bem como receber anuéncia desta para
serem habilitados nos sistemas da CONTRATANTE.

33.2. As principais atividades das equipes de SERVICOS DE MANUTENCAO estfio eencadas nas
atribuices dos servicos S4, S5 e S6, constantes no ANEXO 7 - PERFIS, QUALIFICACOES
PROFISSIONAIS EHABILIDADES EXIGIDAS.

33.3. A composicdo e dimensionamento de cada equipe constam no ANEXO 7 - POLOS DE
ATENDIMENTO

34. Sobre 0s servigos de Supervisdo e Coordenacéo
34.1. A CONTRATADA deveradispor de servigos de supervisio de atendimento, 0s quais serdo responsaveis

pela gestéo de toda as equipes envolvidas.

34.2. Asatribuicoes e qualificagdes Técnicas exigidas para os servigos de Supervisdo e Coordenagdo dos
servicos constam no ANEXO 7 - PERFIS, QUALIFICACOES PROFISSIONAIS E HABILIDADES
EXIGIDAS.

34.3. Osprofissionais da CONTRATADA que prestarem servicos de Supervisao e Coordenacdo deverdo
portar aparelhos de telefonia mével corporativos, os quais poderéo ser acionados por gestores da
CONTRATANTE.

35. Os equipamentos de TIC que compdem o parque da CONTRATANTE estdo descritos e quantificados no
ANEXO 10 - DADOS SOBRE O AMBIENTE DE TIC DA CONTRATANTE. No entanto, tais
informagdes ndo esgotam nem limitam as possibilidades existentes no patrimonio, dada a dindmica de
alienagbes e novas aguisicdes. As informagBes apresentadas buscam mostrar detalhes relevantes da
diversidade de configuractes e especificacdo dos equipamentos.

36. A CONTRATANTE devera disponibilizar licengas da Solucdo de Gerenciamento de Service Desk para
permitir aos profissionais eventualmente alocados na prestacdo dos servigos o recebimento, registro,
acompanhamento e fechamento dos chamados a eles destinados.  Além disso, devera ser possivel a essa
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equipe, por meio desse software, contribuir para o banco de dados de erros conhecidos (Base de
Conhecimento).

37. DESCRIGAO DO PROCESSO

A CONTRATADA deve manter atualizada e divulgar paraa CONTRATANTE a documentacdo dos
processos e seus anexos. A divulgag8o deve ser realizada semestral ou por solicitagdo da CONTRATANTE.

Os profissionais que prestardo os servicos deverdo estar aptos a desenvolver as atividades de andlise
de suporte abaixo relacionadas, bem como possuir os requisitos minimos de qualificagdo e certificagdo
técnica para desenvolver as atribuicdes envol vidas no processo a seguir.

37.1. MANUTENGCAO DE EQUIPAMENTOS

+ ldentificar a causa de problemas em equipamentos defeituosos.

* Realizar manutengBes corretivas e preventivas em equipamentos de TIC do parque computacional
da CONTRATANTE, incluindo manutencao de microcomputadores,
impressoras/multifuncionais, nobreaks, estabilizadores, monitores de video, scanners e centrais
telefonicas de pequeno porte, incluindo o fornecimento e substituicdo de pecas quando
NEecessario.

* Providenciar estoque minimo das pegas mais comumente utilizadas de modo a garantir celeridade
na manutencdo dos equipamentos.

* Realizar andlises e diagndsticos de problemas e defeitos em equipamentos.

« Elaborar delaudos técnicos sobre equipamentos.

« Prover apoio técnico aos técnicos de campo.

* Realizar instd agdes, reinstal acdes e reparos em softwares basi cos e aplicativos em estacdes de
trabal ho.

* Realizar gjustes de configuragdo e atualizaco de firmware de equi pamentos.

» Preparacdo de equipamentos novos, incluindo conferéncia de especificagBes, formatac&o,
instal ag@ode imagem padréo e embal agem no almoxarifado.

* Realizar recuperagdo l6gica de dados excluidos acidentalmente por usuarios em estacdes de
trabal ho.

 Gerar relatérios sintéticos e analiticos para 0 gerenciamento e acompanhamento dos servigos
de manutenc&o.

» Embalar, desembalar, conferir e despachar equipamentos.

» Plangar aexecucdo dos processos e atividades.

+ Controlar aexecugdo dos processos e atividades.

 Gerenciar a equipe técnica contratada, compreendendo a transmissdo de instrugdes, orientagdese
normas para a execucao dos processos e atividades.

+ Apresentar sugestdo de mudancas em rotinas e procedimentos técnicos visando & otimizagéo
dos recursos, ainovacdo e melhoria dos processos.

» Apresentar respostas asolicitagdesdaCONTRATANTE.

» Acompanhar e avaliar os resultados das atividades sob sua coordenag&o.

* Participar dereunifes com equipesda CONTRATANTE quando solicitado.

38. DESCRIGAO DASATIVIDADES

Os quadros a seguir trazem relacBes bésicas, ndo exaustivas, das atividades que compdem cada
processo/macroatividade.

Em fungdo das otimizagBes, propostas de melhorias de processos €/ou novas tecnologias
incorporadas/subsgtituidas pela CONTRATANTE, esta lista poderd4 sofrer ateragdes, ao longo da
execugdo contratual, a fim de contemplar as atividades/adequactes necessérias a perfeita execugdo
dos servigos sem que se caracterize, necessariamente, alterag8o, acréscimo ou supressao dos servicos ao
objeto contratado.
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38.1. MANUTENCAO DE EQUIPAMENTOS

38.1.1. Manutencdo de hardware de microcomputador
* Intervencd0 em hardware para subdtituicdo, acréscimo ou  retirada de
componentes/periféricos/acessorios internos ou externos, incluindo a instalagdo/desinsta acéo
dos respectivos drivers/aplicativos em desktop ou notebook, inclusas as pegas e componentes
(quando necessério) pela CONTRATADA.
+ Atualizacdo defirmware.
38.1.2. Manutencdo de software de microcomputador

* Preparag8o de equipamentos novos, incluindo conferéncia de especificagdes, formatagéo,
instalacdo de imagem padrdo e embal agem no almoxarifado.

+ Reinstalacéo ou reparo de softwares.

* Recuperacdo l4gica de dados excluidos acidentalmente por usuérios, com a utilizagdo de
softwares especificos, devidamente licenciados pela CONTRATADA em desktops ou
notebooks.

38.1.3. Manutencdo de hardware deimpressora/multifuncional

* Reparo com intervencdo em hardware de impressora/multifuncional, incluindo substituicéode

pecas (quando necessario), fornecidas pela CONTRATADA.

« Atualizagdo defirmware.
38.1.4. Manutencao de estabilizador ou nobreak
* Reparo com intervencdo em hardware de nobreak ou estabilizador de voltagem, incluindo
substitui¢&o de pegas (quando necessario), fornecidas pela CONTRATADA.
+ Atualizacdo defirmware.
38.1.5. Manutencdo de monitor devideo LCD
* Reparo com intervencdo em hardware de monitor de video com tela LCD de diversos
tamanhos incluindo substituicio de pegas (quando necessdrio), fornecidas pela
CONTRATADA.
« Atualizagdo defirmware.
38.1.6. Manutencao de scanner
* Reparo com intervencdo em hardware de scanners de mesa, com/sem recirculador e com/sem
vidro de originais, incluindo substituicdo de pegas (quando necessario), fornecidas pela
CONTRATADA.
« Atualizagdo defirmware.
38.1.7. Apoio técnico amanutencdo de equipamentos
Andlise e diagnostico de problemas e defeitos.
Elaboracao de laudos técnicos sobre equipamentos.
* Prestar apoio aos técnicos de campo.
Elaborar listade pegas necessarias.
Controlar disponibilidade de pegas para manutencdo de equipamentos.
Gerar relatério dos equipamentos cuja manutencdo esta com ANS vencido.
Gerar relatério resumo com informagdes sobre justificativas de atrasos, problemas e sugestées
paramelhorias no servico.
38.1.8. Apoio operacional amanutencdo de equipamentos
» Embalar egquipamentos prontos para despacho.
 Desembalar equi pamentos que chegam para manutencao.
+ Enviar equipamentos prontos para seu destino.
+ Atualizacdo de informages no sissema da CONTRATANTE sobre as etapas da manutenc&o.
« Conferéncia de eguipamentos recebidos e encaminhados.
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ANEXO 6
Perfis, qualificacbes profissionais e habilidades exigidas

. Neste anexo estéo discriminados os perfis e as qualificagfes profissionais minimas exigidas, bem como
as habilidades necesséarias para a execucdo das tarefas de cada tipo. As descricdes de cada perfil devem
servir como guia para a selecéo dos profissionais mais aderentes as especificagdes explicitadas.

. Todos os profissionais da CONTRATADA que atuarem nas dependéncias da CONTRATANTE deverdo
possuir certiddo negativa de antecedentes criminais, emitida via portal internet da CONTRATANTE ou
pela Secretaria do Forum Criminal da Comarca de Belém.

. Excetuando-se a comprovacdo de escolaridade, todas as certificagBes / cursos / treinamentos exigidos
que apresentarem validade, deverdo estar em seu periodo de validade definido pelo emissor. As que ndo
possuem vaidade definida, deverdo ter sido realizadas nos Ultimos 48 (quarenta e 0ito) meses a contar na
data de aberturado edital.

. A CONTRATANTE podera a qualquer tempo, solicitar a substituicdo de profissionais que demonstrarem
na prética, ndo possuirem as habilidades exigidas para o desempenho a contento dastarefas de seu perfil.

. Deve providenciar a substituigdo de um profissional no prazo de seu aviso prévio, quando aplicavel,
apo6s o desligamento desse profissional da CONTRATADA, comunicando a CONTRATANTE o prazo
de aviso prévio ou os detalhes da comunicagao rescisoria.

. Quando a CONTRATANTE solicitar 0o remangjamento de um profissional entre equipes no mesmo
municipio, a CONTRATADA deve realizar o remanejamento imediatamente.

. Caso a CONTRATANTE solicite o remanejamento de um profissiona entre equipes localizadas em
municipios diferentes, a CONTRATADA deve efetuar o remanejamento em até 30 dias corridos.

. Nos casos em que a CONTRATANTE requisitar o redimensionamento (aumento ou reducéo) da
quantidade de profissionais em uma equipe, a CONTRATADA deve concluir o redimensionamento no
prazo de 30 dias corridos.

. Deve comunicar a CONTRATANTE de maneiraimediata quando houver transferéncia, remanejamento,
promocgao ou demissao de profissionais sob sua responsabilidade que impacte em privilégios de acesso a
sistemas, informaces e recursos da CONTRATANTE, solicitando a revisdo, modificagdo ou revogacéo
necessarias.

10.Ass comprovagdes de experiéncia profissional deverdo ser prestadas por meio de registros na Carteira de

Trabaho e Previdéncia Socia em conjunto com declaragdo da empresa descrevendo o escopo de
atividades realizadas ou por meio de declaracdo de instituicdo publica onde jatenhatrabal hado.

11.QualificacBes, habilidades e atribuicdes
11.1. SERVICOSDE SUPORTE

11.1.1. SERVICO S1 - SUPORTE 1°NiVEL

11.1.1.1. Experiéncia profissional
» Minima de 01 (um) ano, com escopo incluindo Tecnologiada Informagdo, em centrais do
tipo HelpDesk ou Service Desk.
11.1.1.2.Habilidades
« Facilidade de entendimento de problemas de usuérios.
+ Facilidade de expresso e transmissdo de informagOes.
+ Facilidade de aprendizado sobre osservigosde TIC daCONTRATANTE.
11.1.1.3.CertificagOes
* Certificagdo ITIL v3 ou superior ou certificado de conclusdo de curso ITIL v3 (minimo
de 20h).
« Certificado de conclusdo de curso de Microsoft Windows 10 ou superior (minimo 40
horas).
« Certificado de conclusdo de curso(s) de Microsoft Office 365 que inclua: Word, Excele
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PowerPoint (minimo 60h).
11.1.1.4. AtribuicBes (lista ndo exaustiva)

* Prestar suporte de 1° nivel aosusuariosdos servicosde TIC daCONTRATANTE.

» Redlizar atividades de BAIXA COMPLEXIDADE relacionadas ao suporte aos servicos
de TIC da CONTRATANTE, especialmente as correlatas aos seguintes processos e fungbes
ITIL:

— Central de servicos

— Gerenciamento deincidente

— Cumprimento de requisi¢éo

— Gerenciamento de problema

— Gerenciamento de conhecimento

11.1.2. SERVIGCO S2 - SUPORTE 2°NiVEL
11.1.2.1.Experiénciaprofissional
» Minimade 01 (um) ano nas atividades em tela
11.1.2.2.Habilidades
Facilidade de entendimento de problemas de usuérios.
Facilidade de expressdo e transmisséo de informagoes.
Conhecimento basico de manutencdo (hardware e software) e operagdo de
microcomputadores.
Conhecimento bési co de redes de computadores, TCP/IP.
Conhecimento bésico detelefonia.
Conhecimento basico de equipamentos de rede (switches e pontos de acesso de redes
sem fio).
Conhecimento bésico na operagdo e configuragd nos equipamentos Endpoints de
videoconferéncia.
Facilidade de aprendizado sobre os servigosde TIC daCONTRATANTE.
11.1.2.3.Certificages
« Certificacdo ITIL v3 ou superior ou certificado de conclusdo de curso ITIL v3 (minimo
de 20h).
* Curso de redes de computadores (minimo de 40h).
Certificado de conclusdo de curso técnico de microinformética (minimo de 40h)
Certificado de conclusdo de curso de Microsoft Windows 10 ou superior (minimo 40
horas).
Certificado de conclusdo de curso(s) de Microsoft Office 365 que inclua: Word, Excele
PowerPoint (minimo 60h).
11.1.2.4. AtribuicgBes (lista ndo exaustiva)
* Prestar suporte de 2° nivel aos usuériosdos servigosde TIC daCONTRATANTE.
+ Redlizar atividades de MEDIA COMPLEXIDADE relacionadas ao suporte a0s servicosde
TIC daCONTRATANTE, especia mente as correl atas aos seguintes processos | TIL:
— Gerenciamento deincidente
— Cumprimento de requisi¢do
— Gerenciamento de problema
— Gerenciamento de conhecimento

11.1.3. SERVICO S3—- ANALISTA DE SUPORTE 3°NiVEL
11.1.3.1.Escolaridade
 Ensino superior naareade TIC
11.1.3.2.Experiénciaprofissional
* Minimade 03 (trés) anos em TIC e minimade 01 (um) ano nas atividades em tela
11.1.3.3.Habilidades
* Facilidade de entendimento de problemas de usuérios.

.
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Facilidade de expressdo e transmisso de informagdes.

Conhecimento basico de manutencdo (hardware e software) e operagdo de
microcomputadores.

Conhecimento basi co de redes de computadores, TCP/IP.

Conhecimento basico detelefonia.

Conhecimento bésico de equipamentos de rede (switches e pontos de acesso de redes
semfio).

Conhecimento bésico na operagdo e configuragd nos equipamentos Endpoints de
videoconferéncia

Facilidade de aprendizado sobre osservigcosde TIC daCONTRATANTE.

Facilidade de aprendizado sobre os procedimentos administrativos e judiciais da
CONTRATANTE.

Facilidade em repassar conhecimento e ministrar treinamentos relacionados aos servicosde
TIC.

11.1.3.4.Certificages

Certificagdo ITIL v3 ou superior ou certificado de conclusdo de curso ITIL v3 (minimo
de 20h).

Curso de redes de computadores (minimo de 40h).

Curso de microinformética (minimo de 40h)

Certificado de conclusdo de curso de Microsoft Windows 10 ou superior (minimo 40
horas).

Certificado de conclusdo de curso(s) de Microsoft Office 365 que inclua: Word, Excele
PowerPoint (minimo 60h).

11.1.3.5.Atribuic¢Bes (lista ndo exaustiva)

Prestar suporte de 3° nivel aos usuériosdos servicosde TIC daCONTRATANTE.

Redizar aividades relacionadas a capacitacdo e implantagdo dos sistemas da

CONTRATANTE.

Redlizar capacitaces a pedido da CONTRATANTE nos aplicativos, sistemas

institucionais, Solugdes Microsoft de utilizagdo pelo usuario fina e Solugdes Audiovisuais e

de Videoconferéncia.

Prestar suporte especializado aos atendimentos considerados como de alto impacto pela

CONTRATANTE como:

— Sistemas do TJPA de uso interno e externo

— Sistemasde Terceiros de uso findistico

— Solugbes Audiovisuais e de Videoconferéncia, incluindo eguipamentos.

— Solucdes Microsoft de utilizaggo pelo usuério final

Intermediar atendimento com o FABRICANTES e FORNECEDORES:

— Sistemasde Terceiros de uso finaistico

— Solugbes Audiovisuais e de Videoconferéncia, incluindo eguipamentos.

— Solugbes Microsoft de utilizag8o pelo usuario final

Realizar atividades de MEDIA e ALTA COMPLEXIDADE relacionadas ao suporte aos

servicos de TIC da CONTRATANTE, especidmente as correlatas aos seguintes

processos I TIL:

— Gerenciamento deincidente

Cumprimento de requisi¢ao

— Gerenciamento de problema

— Gerenciamento de conhecimento

— Gerenciamento de mudancas

Realizar atividades de capacitacdo e implantago de sistemas ou solugdes, tais como:

— Elaborar materiais didaticos para treinamento de usuérios (textos, exercicios,
apresentagdes, videos, etc).

— Produzir e submeter a homologacdo da equipe indicada pela CONTRATADA bases
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de conhecimento sobre os aplicativos, sstemas ingtitucionais, Solucfes Microsoft de
utilizac8o pelo usudrio final e Solugdes Audiovisuais e de Videoconferéncia, incluindo
equipamentos.

— Organizar turmas de capacitacéo.

— Minigtrar cursos com aulas tedricas e préticas sobre os aplicativos, sistemas
ingtitucionais, Solugdes Microsoft de utilizagdo pelo usuario find e Solugles
Audiovisuais e de Videoconferéncia.

— Registrar frequéncia e emitir certificados de participacéo.

— Realizar avaliagdo ao find dos cursos.

— Acompanhar e atuar junto aos usué&rios nos periodos de implantagdo de aplicativos,
sistemas ingtitucionais, Solugdes Microsoft de utilizagdo pelo usuério final e Solugdes
Audiovisuais e de Videoconferéncia.

— Promover reforco orientativo aos usuarios no que tange ao correto uso de aplicativos,
sistemas ingtitucionais, Solugdes Microsoft de utilizagdo pelo usuério final e SolugBes
Audiovisuais e de Videoconferéncia.

— Capacitar os profissionais S1 para prestar atendimentos basicos em aplicativos, sistemas
ingtitucionais, SolugBes Microsoft de utilizagdo pelo usuario find e SolugBes
Audiovisuais e de Videoconferéncia.

— Capacitar os profissionais S2 para prestar atendimentos basicos em aplicativos, sistemas
ingtitucionais, SolugBes Microsoft de utilizacdo pelo usuario final e SolugBes
Audiovisuais e de Videoconferéncia, incluindo montagem e testagem de equipamentos.

— Capacitar os profissionais $4 para Solugdes Audiovisuais e de Videoconferéncia, visando
sua montagem e testagem de equi pamentos.

— Participar de reunies com equipesda CONTRATANTE quando solicitado.

11.1.4. SERVICO S4 - SUPORTE EM MICROINFORMATICA
11.1.4.1. Experiéncia profissional

+ Minimade 01 (um) ano em &tividades de manutencéo de microinformatica.

11.1.4.2.Habilidades

« Facilidade de entendimento de problemas de usuérios.

+ Facilidade de expresso e transmissdo de informagdes.

+ Conhecimento de manutencéo (hardware e software) e operacdo de microcomputadores.
* Facilidade de aprendizado sobre os servigosde TIC daCONTRATANTE.

11.1.4.3.Certificages

+ Curso técnico em manutencdo de microcomputador (desktop e notebook) com carga
horéria minima de 60 (sessenta) horas.

 Curso técnico em manutencdo de impressoras laser ou multifuncionais com carga horaria
minima de 60 (sessenta) horas.

« Certificagdo I TIL v3 ou superior ou certificado de curso ITIL v3 (minimo de 20h)

11.1.4.4. AtribuicBes (lista ndo exaustiva)

* Redizar atividades relacionados aos processos de Manutengdo de Equipamentos de
Microinformatica;

Realizar atividades relacionadas ao reparo de software.

Redizar manutencdo de equipamentos de microinformética(microcomputadores desktop,
workstations, notebooks, impressoras térmicas, matriciais, impressoras de laser(mono e
colorida), multifuncionai s/plotter e scanners de digitalizacao);

Redlizar a andlise dos problemas e erros de hardware e software para efetuar o diagnéstico
do problema;

Realizar instalagdo, atualizagdo, configuracéo e desinstal agéo de softwares;

Realizar atualizac8o de firmware;

Realizar, quando necessério, limpeza de componentes e pegas nos equipamentos;
Realizar troca de componentes e pegas nos equipamentos;

Registrar no sistema de chamados de forma clara e objetiva o problema identificado, as
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respectivas ages tomadas para corregéo e artefatos (laudo técnico, orcamento de pega,
prints de erros, video, etc), quando houver;

* Redlizar testes de funcionamento nos equipamentos, incluindo equipamentos
Audiovisuais e de Videoconferéncia,

* Redlizar atendimento aos usuarios, quando necessario;

* Realizar instalacéo da|magem Padr@o em equipamentos;

« Elaboracdo delaudo técnico, quando necessario;

« Elaborar base de conhecimento, quando necessério.

11.1.5. SERVICO S5- SUPORTE EM ELETRONICA
11.1.5.1. Experiéncia profissional
» Minimade 01 (um) ano em atividades de manuteng&o em eletrénica.
11.1.5.2.Habilidades
« Facilidade de entendimento de problemas de usuérios.
+ Facilidade de expressdo e transmissdo de informagdes.
+ Conhecimento de manutencdo (hardware e software) e operacdo de microcomputadores.
+ Facilidade de aprendizado sobre os servigcosde TIC daCONTRATANTE.
11.1.5.3.Certificages
+ Curso técnico em eletrnica com carga horériaminimade 100 (cem) horas.
« Certificagdo ITIL v3 ou superior ou certificado de curso ITIL v3 (minimo de 20h)
11.1.5.4.Atribuicdes (lista ndo exaustiva)
* Redlizar aandise dos problemas de hardware para efetuar o diagnéstico do problema;
 Realizar manutencdo de componentes/placas de equipamentos rel acionados aos ativosde
informéatica(Desktop/ notebook/ workstations/ impressoras laser(mono ou colorida)/
multifuncionais/ scanners/ no-break, estabilizador, monitor, switch, etc)
* Testar e consertar aparelhos/equi pamentos/circuitos e componentes eletronicos;
+ Realizar montagem de placas, cabos e circuitos eletronicos;
* Ser capaz deredlizar leitura e interpretacéo de diagramas e circuitos elétricos;
» Dominio do processo de soldagem el etro/el etrdnica com soldador manual;
+ Capacidade de uso dos instrumentos/ferramentas béasicas da eletrénica como: Multimetro,
Osciloscépio, Fonte de bancada, etc.;
* Realizar, quando necessério, limpeza de componentes e pegas nos equipamentos;
* Registrar no sistema de chamados de forma clara e objetiva o problema identificado e
as respectivas agles tomadas para corregio;
* Realizar testes de funcionamento nos equipamentos;
* Realizar atendimento aos usuérios, quando necessario;
« Elaboracao de laudo técnico, quando necessario.

11.1.6. SERVICO S6 - SUPORTE LOGISTICO
11.1.6.1. Experiéncia profissional
» N&o exigido.
11.1.6.2.Habilidades
+ Facilidade de expressio e transmiss&o de informagoes.
+ Conhecimento de manutencdo (hardware e software) e operacdo de microcomputadores.
+ Facilidade de aprendizado sobre osservigcosde TIC daCONTRATANTE.
11.1.6.3.Certificaces
* Curso bésico de microinformética com carga horariaminima de 40 (quarenta) horas.
* Curso deinforméticabasica
11.1.6.4.Atribuigdes (lista ndo exaustiva)
 Registrar no sistema de chamados de forma clara e objetiva as informagBes sobre postagens
de encomendas;
* Redlizar a postagem dos equipamentos e inserir nos chamados o c6digo de rastreamento
do objeto postado;
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» Embalar os equipamentos prontos para despacho de formasegura;

» Desembalar equi pamentos que chegam paramanutengao;

» Receber eregistrar via chamado os equipamentos que chegarem para manutengéo;

* Realizar conferéncia de equipamentos(recebimento e envio);

« Verificar/ldentificar se o0 equipamento que chega para manutencdo trata-se de um
equipamentoque veio para reparo e deve retornar ao cliente ou uma devolugéo(reparo
sem retorno do equipamento ao cliente);

« Elaborar / preencher documentos de movimentacdo de equipamentos;

« Gerenciar grupos de chamados relacionados a recebimento/embaagem e envio de
equipamentos;

+ Realizar recolhimento e entrega de equi pamentos nos locais previstos em contrato;

Controle de documentagdo das movimentagdes(entregal/recebi mento)

e Redizar procedimentositarefas necessdrios para 0s servicos de entrega(correios,
transportadora,etc) de logisticada CONTRATADA.

11.2. SERVIGO S7 - SUPERVISAO DE SERVIGOS DE SUPORTE
11.2.1.Experiénciaprofissional

Minimade 01 (um) ano nas atividades em tela

11.2.2.Habilidades

Possuir criatividade e agilidade naresolugdo de problemas.

Ter eficiénciano atendimento ao publico.

Possuir habilidades pararedacdo de documentos.

Ouvir com atengdo, sem presumir/interromper.

Usar linguagem adequada.

Demonstrar interesse pel o problema e disposi ¢éo em soluciona-lo.
Administrar conflitos.

Ter foco em resultados.

11.2.3.Certificagdes

Certificaggo I TIL Foundation V3 ou superior.

11.2.4. AtribuigBes (lista ndo exaustiva)

Acompanhar, monitorar e gerenciar as equipes de suporte, infraestrutura e manutencéo de
equipamentos, focando nas questBes operacionais, objetivando a boa qualidade no
atendimentoe na satisfagéo dos usudrios.

A supervisdo dos atendimentos devera zelar pelo cumprimento dos niveis minimos de
servico acordados em cada Polo de Atendimento, devendo-se tomar as medidas necessérias
para o atingimento de taisindicadores.

A supervisdo dos atendimentos devera apresentar relatorios indicando sugestdes para a
melhoria da quaidade do servigos prestados, bem como apontando as dificuldades na
prestacéo do servigo, em cada polo de atendimento e nas respectivas unidades atingidas.
Redlizar ainteragdo com as demais equipes técnicas da CONTRATANTE quando necessério.
Acompanhar o encaminhamento de incidentes a outros niveis de suporte, até o retorno da
solucdo, finalizag&o do atendimento e apuracdo dos indicadores de qualidade.

Avaliar e liderar as equipes de profissionais da CONTRATADA, focando na qualidade de
atendimento e na satisfacdo dos usuarios.

Realizar o Plano de Atendimento juntamente com os atendentes.

Atualizar continuamente os procedimentos e padrdes basicos de atendimento, bem como a
base de conhecimento, com anuéncia da CONTRATANTE, buscando o aprimoramento e
mel horia dos atendimentos nos diversos nivels.

Organizar, acompanhar e distribuir as tarefas diarias entre os atendentes.

Realizar treinamento da equipe operacional sempre que necessario e a partir das demandas
apresentadas pela CONTRATANTE.

Elaborar relatérios de servicos executados.
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Apoiar o Coordenador de Servigos na elaboragdo e andlise dos dados extraidos dos relatérios
gerenciais.

Comunicar o Coordenador de Servicos sobre qualquer problema relativo a0 plano de
atendimentoe demais procedimentos.

Orientar quanto a elaboracdo das mensagens e etronicas trocadas entre 0s usuarios e os
atendentes, evitando o encaminhamento de respostas equivocadas ou formuladas sem a
necessaria clareza e objetividade.

Gerenciar 0 periodo de descanso dos atendentes, de modo a ndo prejudicar a execucdo do
Servico.

Organizar e distribuir astarefas diérias entre os atendentes.

Promover a leitura direta dos atendimentos, com varreduras aleatdrias das unidades,
objetivando a manutencgéo dos padrdes de atendimento.

Realizar os atendimentos tel ef 6nicos ou por mensagem el etroni ca, sempre que necessario.

11.3. SERVICO S8- COORDENACAO DE SERVICOS DE SUPORTE
11.3.1.Experiénciaprofissional
+ Minimade 02 (dois) anos nas atividadesem tela
11.3.2.Habilidades
Possuir criatividade e agilidade naresol ugéo de problemas.
Possuir habilidades pararedacdo de documentos.
Ouvir com atencéo, sem presumir/interromper.
Usar linguagem adequada.
Demonstrar interesse pel o problema e disposi¢do em solucioné-lo.
Administrar conflitos.
Ter foco em resultados.
Possuir lideranca.
Comprometimento com prazos e qualidade.
11.3.3.CertificagOes
+ Certificagdo I TIL Foundation V3 ou superior.

11.3.4. AtribuicGes (listando exaustiva)

» Ser o principal ponto de interlocugdo, para a CONTRATANTE, quanto as atividades
relacionadas
a0s Servigos de SUPORTE, MANUTENCAO E GESTAO DE PROCESSOS.
Responsabilizar-se pelas questdes téticas do aendimento e responder pelos resultados
alcancadose necessidades de gjustes.
Plangjar e conduzir reuniGes de coordenagdo de esforgos, conscientizacdo de objetivos,
motivacdo e de capacitacdo profissional de supervisores e atendentes, visando o constante
desenvolvimento e aperfeicoamento da equipe.
Plangjar/Controlar a execugdo dos processos e atividades dos servicos realizados pelas
equipes de atendimento.
Garantir o cumprimento dos Acordos de Niveis Minimos de Servicos estabel ecidos.
Gerenciar e coordenar a atuacdo dos supervisores de atendimento, focando na qualidade
do servigo prestado, bem como garantir o alinhamento das atividades destes servigos com
os requisitos de neg6cio da CONTRATANTE.
Apresentar 8 CONTRATANTE relatérios dos indicadores de desempenho dos processos
instituidos nos Servicgos de Suporte.
Realizar ainteragdo com as demai s equi pes técnicas de suporte quando necessério.
Realizar o acompanhamento administrativo de todos os recursos docados nos Servicos de
Suporte.
O profissional aocado para coordenar os servigos deve se estabelecer como o principal
ponto de contato, para assuntos de natureza técnica, junto a Contratante.
Fornecer as informagdes técnicas necessé&rias a equipe de gestdo da CONTRATANTE,

.

.
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provendo o Gestor do Contrato e os Fiscais da CONTRATANTE com relatérios gerenciaise
ferramentas de controle necessarias e suficientes para a auditoria dos servicos realizados,
como solicitagdes de servigo feitas pelos usuérios, indicadores de desempenho, niveis de
Servico e estatisticas de atendimento on-line.

Apoiar na atualizagdo dos procedimentos e padrGes basicos de atendimento, bem como a
base de conhecimento, com a anuéncia da CONTRATANTE, buscando o aprimoramentoe
mel horia dos atendimentos nos diversos nivels.

Organizar edistribuir astarefas diérias entre 0s supervisores.

Participar, juntamente com o Gestor da CONTRATANTE, de reunides de acompanhamento
dostrabalhos, niveis de servicgo alcangados e fechamento da pontuagéo de periodo.
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11.3.5. SERVIGCOSDE INFRAESTRUTURA

11.35.1. SERVICOR1 - OPERACAO E MONITORAMENTO DE SERVICOS E RECURSOS

11.3.5.1.1.Escolaridade

 Ensino superior completo naéreade TIC ou pés graduagdo completanaareade TIC
11.3.5.1.2.Experiénciaprofissional

* Minimade 01 (um) ano nas atividades em tela
11.3.5.1.3. Habilidades

« Facilidade de entendimento de problemas de usuérios.

* Facilidade de expressdo e transmissdo de informagdes.

+ Facilidade em identificar, diagnosticar eresolver problemas deinfraestrutura

* Facilidade de aprendizado sobre os servigosde TIC daCONTRATANTE.

* Facilidade em repassar conhecimento e ministrar treinamentos relacionados aos servigos

deinfraestrutura.

11.3.5.1.4.Certificacles

« Certificagdo ITIL v3 ou superior ou certificado de curso ITIL v3 (minimo de 20h

* Curso de ferramenta de monitoramento Zabbix (minimo de 40 horas)
11.3.5.1.5.Atribuigdes (listando exaustiva)

« Prestar suporte aos usuarios dos servigos de TIC;

+ Redlizar procedimentos operacionais de ativacdo, desativacdo e controle de centrais

derefrigeracdo de precisao/conforto;

* Realizar procedimentos operacionais de ativagdo, desativacdo e controle de quadrose
painéis el étricos de média e baixa tensio;

» Redlizar procedimentos operacionais de ativagdo, desativacdo e controle de geradores
elétricos;

» Redlizar procedimentos operacionais de ativacdo, desativacdo e controle de sistemas
UPS (Uninterruptable Power Supply)

* Redlizar Operagao das Ferramentas de M onitoramento Zabbix/Grafana/Traffip;

» Redlizar abertura de chamados dos incidentes para as areas responsaveis conforme
plano de agdo dos alertas;

» Monitorar instalagdes do Data Center, reportando eventuaisincidentes;

» Acompanhar atividades de manutencdo no Data Center.

11.35.2. SERVICOR2 - SUSTENTACAO DE REDE DEDADOSE VOZ
11.3.5.2.1.Escolaridade
« No minimo ensino médio completo
11.3.5.2.2.Experiéncia profissiona
* Minimade 01 (um) ano nas atividades em tela
11.3.5.2.3.Habilidades
« Facilidade de entendimento de problemas de usuérios.
+ Facilidade de expressdo e transmissdo de informagdes.
* Facilidade em identificar, diagnosticar eresolver problemas deinfraestrutura
« Facilidade de aprendizado sobre os servigosde TIC daCONTRATANTE.
« Facilidade em repassar conhecimento e ministrar treinamentos relacionados aos servigos
deinfraestrutura.
11.3.5.2.4.CertificagOes
* Certificagdo ITIL v3 ou superior ou certificado de curso ITIL v3 (minimo de20h);
« Curso técnico de cabeamento estruturado (minimo de 20h);
« Curso técnico de redes de computadores (minimo de 40h);
* Certificaggo NR-35, para atividades em altura.
11.3.5.2.5.Atribuices (lista ndo exaustiva)
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Instalar, montar, desmontar, conectorizar, ativar, remanejar, testar, organizar e identificar
ainfraestrutura de cabeamento estruturado e ndo estruturado de dados e voz.

Realizar langcamento e passagem de cabos metdlicos e pticos.

Documentar infraestrutura de cabeamento estruturado e ndo estruturado de dados e
voz.

Redlizar manutengBes preventivas, corretivas e adaptativas na infraestrutura de
cabeamentoestruturado e ndo estruturado de dados e voz.

Diagnosticar e solucionar incidentes/ problemas relacionados com ainfraestrutura de
cabeamento estruturado e ndo estruturado de dados e voz.

« OBSERVACAOQ: A CONTRATADA devera fornecer ao profissional 0s equipamentose
ferramentas necessarios para redizar o servico. Os materiais necessarios (cabos
metdlicos, conectores macho e fémea completos, canaletas, paich panels, voice panels,
patch cables, guias de cabos, bragadeiras, racks, médul os, parafusos e porcas-gaiola)
para a execucdo dos servicos aqui discriminados, dever@ ser providenciados e
fornecidos pela CONTRATADA, tendo seus custos ja contemplados na prestagdo do
servico, ndo cabendo nenhum tipo de pagamento ou ressarcimento por parte da
CONTRATANTE.

11.3.5.3. SERVICOR3- SUSTENTACAO EM TELECOMUNICACOES
11.3.5.3.1.Escolaridade

» Ensino superior nadreade T1C (completo ou em curso)

11.3.5.3.2.Experiéncia profissional/

* Minimade 01 (um) ano nas atividades em tela

11.3.5.3.3.Habilidades

+ Facilidade de entendimento de problemas de usuérios.

* Facilidade de expressdo e transmissdo de informagdes.

* Facilidade em identificar, diagnosticar e resolver problemas deinfraestrutura

« Facilidade de aprendizado sobre os servigosde TIC daCONTRATANTE.

« Facilidade em repassar conhecimento e ministrar treinamentos relacionados aos servigos
deinfraestrutura.

11.3.5.3.4.Certificacles

* Certificagdo ITIL v3 ou superior ou certificado de curso ITIL v3 (minimo de20h);

* Curso de sistemas de VOIP etelefonial P (minimo de 20h);

 Curso de operaggo e configuracdo de centrais telefdnicas (anal 6gicas, digitais e virtuais)
(minimo de 20h).

11.3.5.3.5.Atribuices (lista ndo exaustiva)

» Operacdo, Configuracdo, instalacdo, desinstalagdo, substituicdo, manutencdo e
monitoracdo de ativos de comunicagdo de voz (Centrais telefonicas analdgicas,
digitais, virtuais, telefones IP, etc.).

+ Elaborar e atualizar a documentacdo da infraestrutura de voz, incluindo topologia
fisicaelogica

» Monitorag8o e interface com as prestadoras de servigos de voz e telecomunicacdes
contratadas pelo Tribunal.

» Executar atividades de administracdo de ativos de voz incluindo andlise, suporte e
configuracao.

+ Definic&o de padrdes e par@metros para configuracdo de componentes que comp8ema
infraestrutura de voz da CONTRATANTE.

+ Diagndstico e resolucdo de incidentes/problemas relacionados com a infraestrutura de

redes de comunicagdo de voz.

Participar de projetos, prestando informagdes técnicas e especificacles referentes aos

ativos devoz.

» Elaboracdo de artigos técnicos versando sobre as melhores préticas em relagéo ao
ambiente de comunicag&o de voz e divulgagdo junto as eguipes técnicas.
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* Prospeccdo de solugbes com elaboragdo de suas respectivas especificagBes técnicas

para subsidiar andlises por pate da CONTRATANTE, relacionados a area de

infraestruturade comuni cagéo de voz.

Identificar e diagnosticar falhas de conectividade nos circuitos de comunicacdo de

voz.

« Coletar, extrair, tratar e depurar dados; elaborar e gerar relatorios (técnicos e gerenciais),
gréficos, planilhas e periddicos, eventual mente ou de acordo com as necessidades.

» Andisar edatisticas de disponibilidade e tendéncias do ambiente de TIC da

CONTRATANTE.

Incluir, aterar, desativar e excluir ativos de voz na ferramenta de gerenciamento do

ambiente de TIC.

Incluir e atualizar a base de conhecimento e itens de configuracdo dos ativos de voz,

cabeamento estruturado e infraestrutura de comunicagéo de voz.

11.3.5.4. SERVICO R4 - SUSTENTACAO DE REDE (COMPLEXIDADE MEDIA)
11.3.5.4.1.Escolaridade

 Ensino superior nadreade TIC (completo ou em curso)

11.3.5.4.2.Experiénciaprofissional

« Minimade 01 (um) ano nas atividades em tela

11.3.5.4.3.Habilidades

+ Facilidade de entendimento de problemas de usuérios.

* Facilidade de expressdo e transmissdo de informagdes.

+ Facilidade em identificar, diagnosticar e resolver problemas deinfraestrutura

* Facilidade de aprendizado sobre os servigosde TIC daCONTRATANTE.

+ Facilidade em repassar conhecimento e ministrar treinamentos relacionados aos servigos
deinfraestrutura.

11.3.5.4.4.CertificagOes

« Certificagdo ITIL v3 ou superior ou certificado de curso ITIL v3 (minimo de 20h);

* Curso oficial Furukawa (MF103) ou superior;

» Curso oficial Cisco CCNA ou superior.

11.3.5.4.5.Atribuicoes (lista ndo exaustiva)

+ Configuragdo, instalacdo, desinstalacdo, substituicdo, manutengdo e monitoragéo de
ativos de rede (switches, roteadores, pontos de acesso e controladoras de rede sem fio,
equipamentos de video conferéncia, telefone | P e aceletadores WAN Riverbed).

 Elaborar e atudizar a documentagdo da infraestrutura de cabeamento estruturado,
telecomunicagdes e ativos de rede, incluindo topologiafisicaeldgica.

» Monitorag8o e interface com a prestadora de circuitos de comunicacdo de dados,
compreendendo as redes interligadas entre os prédios anexos e unidades da
CONTRATANTE.

+ Executar atividades de administracdo de ativos incluindo andlise, suporte e configuragéo

de elementos de rede, tais como, camada OSI, segmentagdo de redes (VLANs e

Trunking),Spanning Tree Protocol, Link Agregation, Stacking e Ethernet Control.

Configuracéo de dispositivos wireless baseados nos padrfes 802.11A, B, G, N e AC.

Configuracdo de roteamento dindmico, est&tico e protocolos WAN (PPP, xDSL, MPLS,

GPON, DWDM e Ethernet).

Configuracdo e Administracdo de equipamentos de rede UTM/SDWAN.

Configuragdo, manutencdo e administracdo do servico de DHCP nos étivos de rede

(switches, roteadores e pontos de acesso de rede sem fio)

+ Definic8o de padrdes e paré@metros para configuracdo de componentes que comp8ema
infraestrutura de redes da CONTRATANTE.

+ Diagnostico e resolucdo de incidentes problemas relacionados com a infraestrutura
deredes LAN e WAN.

« Participar de projetos, prestando informages técnicas e especificacles referentes aos
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ativos derede.
« Elaboragdo de artigos técnicos versando sobre as melhores préticas em relagdo ao
ambiente de rede e divulgac&o junto as equipes técnicas.
* Prospeccdo de solugbes com elaboragdo de suas respectivas especificagBes técnicas
para subsidiar andlises por pate da CONTRATANTE, relacionados a area de
infraestruturade redes LAN/WAN.
Identificar e diagnosticar falhas de conectividade nos circuitos de comunicacdo de
dados.
« Coletar, extrair, tratar e depurar dados; elaborar e gerar relatérios (técnicos e gerenciais),
gréficos, planilhas e periddicos, eventual mente ou de acordo com as necessidades.
» Andlisar edatisticas de disponibilidade e tendéncias do ambiente de TIC da
CONTRATANTE.
Incluir, alterar, desativar e excluir ativos de rede na ferramenta de gerenciamento do
ambientede TIC.
Incluir e audizar a base de conhecimento e itens de configuragdo dos ativos,
cabeamentoestruturado e infraestrutura de redes.

11.3.5.5. SERVICORS - SUSTENTAQAO DE REDE (COMPLEXIDADE ESPECIALISTA)
11.3.5.5.1.Escolaridade

« Ensino superior completo nadreade TIC ou pds graduagdo completanaareade TIC

11.3.5.5.2.Experiéncia profissiona

* Minimade 03 (trés) anos nas atividades em tela

11.3.5.5.3.Habilidades

* Facilidade de entendimento de problemas de usuérios.

« Facilidade de expressao e transmissdo de informagdes.

* Facilidade em identificar, diagnosticar eresolver problemas deinfraestrutura

* Facilidade de aprendizado sobre os servigosde TIC daCONTRATANTE.

* Facilidade em repassar conhecimento e ministrar treinamentos relacionados aos servigos
deinfraestrutura.

11.3.5.5.4.Certificacles

* Certificagdo ITIL v3 ou superior ou certificado de curso ITIL v3 (minimo de20h);

« Certificac8o Oficial CCNP (Cisco Certified Network Professional);

11.3.5.5.5.Atribuicdes (lista ndo exaustiva)

+ Configuracdes de cluster em: controladoras de rede sem fio, switches, aceleradores
WAN e servidores (fisicos e virtuais).

+ Elaborar projetos, implementar e configurar roteamento dindmico (OSPF e BGP) e
redundéncia de gateways (VRRP, HSHP, FHRP e outros), solucfes de VolP (SIP,
gateways, autenticagdo de telefonia, integragdo com central telefonica, URA/PABX/DAC,
gravagdo de chamadas e outros), balanceamento de carga, redundéncia de circuitos de
dados com roteamento e comutagdo automética, Qualidade de Servico (QoS),

 Programar, dimensionar e organizar os trabalhos relativos a implementacéo de redes
de comunicagtes.

» Dimensionar, gerir e organizar servigos de rede integrados aos circuitos de comunicacdo

de dados.

Efetuar a instalacdo de equipamentos e sistemas integrados de comunicagdes, utilizando

as técnicas e tecnol ogias de acordo com as instrugdes técnicas e manuais de fabricante.

 Efetuar manutengdes preventivas e corretivas de equipamentos e sistemas integrados
de comunicacdo, utilizando as técnicas e tecnologias adequadas, a fim de assegurar o
seu correto funcionamento.

« Prestar assisténcia técnica, esclarecendo possiveis dividas sobre o funcionamento de
equipamentos e sistemas de comunicagao.

« Definicdo de padrbes e paréametros para configuracdo de componentes que compdema
infraestrutura de redes da CONTRATANTE.
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+ Diagnostico e resolugdo de incidentes/ problemas relacionados com a infraestrutura

deredesLAN e WAN, incluindo tecnologias como GPON, Ethernet e MPLS.

Configuracdo e Administracdo de equipamentos de rede UTM/SDWAN e

Concentradores de Gerenciamento de UTM/SDWAN.

» Participar (presencidmente ou remotamente) de projetos, prestando informactes
técni case especificagOes referentes aos ativos de rede.

- Elaboragdo de artigos técnicos versando sobre as melhores préticas em relagdo ao
ambiente de rede e divulgacdo junto as equipestécnicas.

* Realizar Troubleshooting do ambiente derede daCONTRATANTE.

* Prospeccdo de solugbes com elaboragdo de suas respectivas especificagBes técnicas
para subsidiar andlises por pate da CONTRATANTE, relacionados a area de

infraestruturade redes LAN/WAN.
11.35.6. SERVICO R6 - SUSTENTACAO DE BANCO DE DADOS (ESPECIALIDADE
ORACLE)

11.3.5.6.1.Escolaridade
+ Ensino superior completo na&reade TIC
11.3.5.6.2.Experiéncia profissiona
* Minimade 01(um) ano, dentro dos Ultimos 4 (quatro) anos, nas atividades em tela
11.3.5.6.3.Habilidades
+ Facilidade de entendimento de problemas de usuérios.
* Facilidade de expressdo e transmissdo de informagoes.
« Facilidade em identificar, diagnosticar e resolver problemas deinfraestrutura
« Facilidade de aprendizado sobre osservigcosde TIC daCONTRATANTE.
 Facilidade em repassar conhecimento e ministrar treinamentos relacionados aos servigos
deinfraestrutura.
11.3.5.6.4.CertificacOes
Certificago ITIL v3 ou superior ou certificado de curso ITIL v3 (minimo de 20h);

Oracle Database Administration 2019 Certified Professional (OCP) ou superior;
Curso de, no minimo 40 (quarenta) horas de PostgreSQL, ministrado por empresa
especializada, cobrindo pelo menos os seguintes tdpicos, na versao 9 ou superior:
— Arquiteturado PostgreSQL;
— Instalagdo do PostgreSQL no Linux e Windows;
— Configuracdo de ambiente;
— Criagdo e Gerenciamento de Banco de Dados;
— Segurangano PostgreSQL;
— Dicionario de Dados;
— Autenticagdo de Clientes;
— Backup, Restore e Point-in-Time Recovery;
— WriteAhead Log (WAL);
— Particionamento de Tabelas;
— Replicagdo sincrona e assincrona;
— Manutencéo de Banco de Dados;
— Monitoramento do PostgreSQL;
— Pool de Conexdes.
11.3.5.6.5.Atribuices (lista ndo exaustiva)
« Criar, Excluir, Manter Bases de dados (I nstancias, tabelas e etc);
» Check-List Diério de Bases de dados em Produgdo, Homologagdo, Desenvolvimento;
» Monitoramento viaferramenta Zabbix;
* Participar dereunides;
» Business intelligence: Nogdes Bésicas de mineragdo de dados, geracdo de relatorios,
preparacdo de dados e visualizag&o de dados;
» Atender tickets (solicitacBes e Incidentes) de ingténcias Oracle, MySQL e PostgreSQL
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em ferramentasde I TSM dentro do SLA;
» Quando necessario confeccionar relatorios;
+ Padronizar e automatizar processos;
* Participar de Projetos;
* Sugestdo de melhorias continuas;
» Ajustar e monitorar 0 desempenho, sugerindo criagd de indices, reorganizagdo,
estatisticase outros objetos de banco de dados, que possam melhorar a performance;
Avaliar, implementar e sugerir, estratégias e planos para recuperar o Banco de dados,
em caso de fahas (Garantir backup e restauragdo, replicacéo);
* Monitorar a performance do BD para identificar gargdos de desempenho e
definir/implementarsol ugBes para otimizar o seu desempenho.
» Administrar insténcias de banco de dados Oracle, MySQL e PostgreSQL .

11.35.7. SERVICO R7 - SUSTENTAGCAO DE BANCO DE DADOS (ESPECIALIDADE MS
SQL SERVER)

11.3.5.7.1.Escolaridade
+ Ensino superior completo na&reade TIC
11.3.5.7.2.Experiénciaprofissiona
» Minimade 01(um) ano, dentro dos Ultimos 4 (quatro) anos, nas atividades em tela
11.3.5.7.3.Habilidades
« Facilidade de entendimento de problemas de usuérios.
+ Facilidade de expressdo e transmissdo de informagdes.
+ Facilidade em identificar, diagnosticar eresolver problemas deinfraestrutura
* Facilidade de aprendizado sobre os servigosde TIC daCONTRATANTE.
* Facilidade em repassar conhecimento e ministrar treinamentos relacionados aos servigos
deinfraestrutura.
11.3.5.7.4.Certificacles
* Certificagdo ITIL v3 ou superior ou certificado de curso ITIL v3 (minimo de20h);
Certificagdo Microsoft Certified: Azure Database Administrator Associate ou
superior;
Curso de, no minimo 40 (quarenta) horas de PostgreSQL, ministrado por empresa
especializada, cobrindo pelo menos os seguintes tdpicos, na versao 9 ou superior:
— Arquiteturado PostgreSQL;
— Instalagéo do PostgreSQL no Linux e Windows;
— Configuracdo de ambiente;
— Criagdo e Gerenciamento de Banco de Dados;
— Segurangano PostgreSQL;
— Dicionario de Dados;
— Autenticagdo de Clientes;
— Backup, Restore e Point-in-Time Recovery;
— WriteAhead Log (WAL);
— Particionamento de Tabelas;
— Replicagdo sincrona e assincrona;
— Manutenc&o de Banco de Dados;
— Monitoramento do PostgreSQL;
— Pool de Conexdes.
11.3.5.7.5.Atribuicdes (lista ndo exaustiva)
* Criar, Excluir, Manter Bases de dados (I nstancias, tabelas e etc);
» Check-List Diério de Bases de dados em Producéo, Homologagéo, Desenvolvimento;
< Monitoramento viaferramenta Zabbix;
* Participar dereunides;
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» Business intelligence: Nogdes Bésicas de mineragdo de dados, geracdo de relatorios,
preparacdo de dados e visualizagdo de dados;

» Atender tickets (solicitagBes e Incidentes) de instancias SQL Server, MySQL e
PostgreSQL em ferramentas de ITSM dentro do SLA;

» Quando necessario confeccionar relatorios;

+ Padronizar e automatizar processos;

* Participar de Projetos;

* Sugestéo de melhorias continuas;

» Ajustar e monitorar o desempenho, sugerindo criagdo de indices, reorganizacao,
estatisticase outros objetos de banco de dados, que possam melhorar a performance;

Avaliar, implementar e sugerir, estratégias e planos pararecuperar o Banco de dados,em

caso de fahas (Garantir backup e restauragdo, replicacéo);

* Monitorar a performance do BD para identificar gargalos de desempenho e
definir/implementarsol ucdes para otimizar o seu desempenho.

» Administrar insténcias de banco de dados SQL Server, MySQL e PostgreSQL.

11358, SERVICO R8 - SUSTENTAGAO DE SISTEMAS OPERACIONAIS
(COMPLEXIDADE BAIXA)

11.3.5.8.1.Escolaridade
« Ensino superior completo nadreade TIC ou pds graduacdo completanaareade TIC
11.3.5.8.2.Experiéncia profissiona
» Minimade 01 (um) ano nas atividades em tela
11.3.5.8.3.Habilidades
* Facilidade de entendimento de problemas de usuérios.
« Facilidade de expressao e transmissdo de informagdes.
« Facilidade em identificar, diagnosticar e resolver problemas deinfraestrutura
« Facilidade de aprendizado sobre osservigosde TIC daCONTRATANTE.
+ Facilidade em repassar conhecimento e ministrar treinamentos relacionados aos servigos
deinfraestrutura.
11.3.5.8.4.Certificacles
* Certificagdo ITIL v3 ou superior ou certificado de curso I TIL v3 (minimo de 20h);
« Certificagdo ou Cursos equivaentes a Certificagdo Oficia MCSA (Microsoft Certified
Solutions Associate) para Windows Server ou com MCP (Microsoft Certified
Professional);
» Certificag8o ou Cursos equivalentes a Certificacdo Oficia LPIC-2 ou com RedHat

RHCA (RedHat Certified Associate);
* Certificag8o ou Cursos equivalentes a Certificaco Oficial VCP6.5-DCV (VMware
Certified Professional 6.5 — Data Center Virtualization) ou superior;
11.3.5.8.5.Atribuicdes (lista ndo exaustiva)

Em ambiente Windows:

— Gerenciamento da controladora RAID SCSI Instalar, configurar, diagnosticar e
solucionar problemas relacionados com controladoras RAID (0,1 e5).

— Atudlizar firmware dos servidores e respectivos componentes tais como controladoras
RAID e hard disks.

— Instalar e configurar o sistemaoperacional Windows e seus servi¢os basi cos.

— Gerenciar 0 uso de recursos computacionais da plataforma de microcomputadores
servidores, de forma integrada com a plataforma de geréncia de redes da
CONTRATANTE, visando assegurar a disponibilidade e desempenho adequado dos
referidos recursos.

— Compartilhadores de Dispositivos - Instalar e ativar equipamentos comutadores de
teclado, mouse e video para servidores.
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— Diagnogticar e solucionar incidentes e problemas do ambiente operaciond e
respectivos componentes e servicos.

— Atualizar ambientes operacionais, por meio da aplicacdo de correcdes eventualmente
liberadas pelo fornecedor do software.

— Administragdo de recursos.

— Definir e estruturar 0s recursos a serem acessados nos servidores (pastes,
compartilhamento).

— Definicio da nomenclatura a ser utilizada para usuarios e grupos relativos a estrutura
de seguranga.

— Criago de caixade correio eletronico.

— Elaborar artigos técnicos versando sobre as melhores préticas para uso de recursos
computacionais de servidores e plataforma computacional Windows funcionando
em ambientes de alta disponibilidade para repasse e divulgacdo junto aos usuérios
finais.

— Prover suporte a problemas relacionados ao hardware e sistema operacional utilizado
nos servidores.

Em ambiente Linux:

— Instalagdo/Configuragdo - Instalar e configurar sistemas operacionais, e respectivos
componentes e servigos.

— Diagnosticar e solucionar incidentes e problemas do ambiente operaciond e
respectivos componentes e servigos, funcionando em ambiente de dta
disponibilidade.

— Gerenciar os espagos em disco dos servidores.

— Atualizar ambientes operacionais, por meio da aplicagdo de corregBes eventualmente
liberadas pelo fornecedor do software.

— Definigdo da nomenclatura a ser utilizada para usuarios e grupos relativos a estrutura
de seguranca.

Vmware:

— Monitoramento dos hosts vmware.

— Realizar deploy ou criag8o de templates de sistemas operacionais Windows /linuxe
SEus Servigos.

— Realizar operagfes basicas em méguinas virtuais, como start/stop/restart.

— Redlizar configuragdes a nivel de maquinas virtuais, como CPU, memdria, entre
outros.

— Aplicar vMotion de méguinas virtuais.

— Andlise de maquinas virtuais e sua utilizagdo no ambiente.

— Monitoramento de dispositivos de storage.

— Gerenciar recursos de hardware nos servidores fisicos relacionados ao recurso virtuais.

— Criagao de relatorios sobre ambiente e aconsumag&o de recursos.

11359. SERVICO R9 - SUSTENTACAO DE SISTEMAS OPERACIONAIS
(COMPLEXIDADE MEDIA)

11.3.5.9.1.Escolaridade

« Ensino superior completo nadreade TIC ou pds graduagdo completanadreade TIC
11.3.5.9.2.Experiéncia profissiona

» Minimade 02 (dois) anos nas atividades em tela
11.3.5.9.3.Habilidades

« Facilidade de entendimento de problemas de usuérios.

« Facilidade de expressao e transmissdo de informagdes.

« Facilidade em identificar, diagnosticar e resolver problemas deinfraestrutura

* Facilidade de aprendizado sobre os servigosde TIC daCONTRATANTE.

+ Facilidade em repassar conhecimento e ministrar treinamentos relacionados aos servigos
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deinfraestrutura.
11.3.5.9.4.Certificacles
* Certificagdo ITIL v3 ou superior ou certificado de curso ITIL v3 (minimo de20h);
* Certificagclo ou Cursos equivaentes a Certificacdo Oficial MCSA (Microsoft Certified
Solutions Associate) para Windows Server ou com MCP (Microsoft Certified
Professional);
« Certificagc8o ou Cursos equivaentes a Certificagdo Oficial LPIC-2 ou com RedHat
RHCA (RedHat Certified Associate);
+ Certificag8o ou Cursos equivalentes a Certificaco Oficial VCP6.5-DCV (VMware
Certified Professional 6.5 — Data Center Virtualization) ou superior;
11.3.5.9.5.Atribuicdes (lista ndo exaustiva)

Em ambiente Windows:

— Implementagéo de Politicas de Utilizagdo de Softwares a serem aplicadas nas estagBes
de trabalho (GPOs, Imagens Padrfes, €tc.).

— Criagdo e atualizacdo da base de usuérios e grupos do Active Directory.

— Instalar e configurar o sistema operacional Windows e seus servigos, bem como
funcionamento em ambiente de alta disponibilidade.

- Instalagéo, configuragdo, atualizagdo dos softwares de suaresponsabilidade.

— Instalar, configurar, atualizar e remover servidores, incluindo o funcionamento em
ambientes de alta disponibilidade.

— Andisar a necessidade e viabilidade de instalagdo de correges de seguranca e
possiveis impactos nos servidores.

— Instalar e atualizar corregBes de seguranca nos servidores.

— Indicar necessidades de cOpia de seguranca dos arquivos residentes nos servidores.

— Fazer andlise de dimensionamento de recursos computacionais.

— Monitorar os servidores quanto ao desempenho.

— Participar das defini¢bes de dimensionamento de servidores de sua responsabilidade.

— Configuracéo e apoio a problemas ocorridos no ambiente de alta disponibilidade
(cluster).

— Configurag8o e resolucdo de problemas bésicos na solugéo de seguranca de correio
eletrénico, antispam e control e de acesso WEB utilizados pela CONTRATANTE.

— Determinacdo/resolucdo deincidentes e problemas.

— Diagnosticar e solucionar incidentes ocorridos nos softwares de sua responsabilidade,
nao solucionados pelas equipes de apoio de 2°. Nivel, como forma de pré-qualificar
eventuais chamados ao suporte técnico do fabricante.

— Acompanhar chamados abertos junto ao fabricante para problemas relacionados
softwares de sua responsabilidade.

— Participar de projetos, prestando informagOes técnicas sobre caracteristicas e
dimensionamentode recursos computacionais requeridos para suportar os softwares de
sua responsabilidade.

— Desfragmentar as bases de dados utilizadas pelo software de correio eletrénico, bem
como movimentar logs para outras &reas de armazenamento.

— Monitorar quando h& a exclusdo indevida de um objeto do correio eletrénico (caixa
postal, pasta publica ou grupo).

— Apoiar desenvolvedores no fornecimento de informagdes técnicas e implementacéo
de procedimentos utilizando funcionalidades existentes nos softwares de sua
responsabilidade.

— Elaborar artigos técnicos versando sobre as melhores préticas para uso dos softwares de
sua responsabilidade, para repasse e divulgagdo junto as as equipes técnicas.

— Prospeccdo de solugBes com elaboragdo de suas respectivas especificagdes técnicas
para subsidiar andlises por parte da CONTRATANTE, relacionados a area de correio
€letronico, antispam e controle de acesso WEB.
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Em ambiente Linux:

— Configurar e administrar os servigos Linux, como DHCP, IPSEC, OpenVPN, Firewall,

Web e demais.

Instalar e configurar os servigos bésicos do Linux como FTP, HTTP, DNS e demais.

— Configurar e administrar o servigo de roteamento dindmico (QUAGGA).

— Gerenciar e executar expansio de particdes de servidores Linux sendo LVM ou néo.

Vmware:

— Realizar configuracfes de host;

— Realizar operagBes rel acionadas ao storage;

— Realizar configuragdes rel acionadas ao cluster e alta disponibilidade;

— Realizar configuragBes relacionadas a reserva de recusos disponibilizadas as méquinas
virtuais;

— Realizar configuragtes de network nos hosts.

11.35.10. SERVICO R10 - SUSTENTAGCAO DE SISTEMA WINDOWS (COMPLEXIDADE
ESPECIALISTA)

11.3.5.10.1.Escolaridade

« Ensino superior completo na area de TIC ou p6s graduagdio completana d&reade TIC
11.3.5.10.2. Experiéncia profissional

« Minima de 03 (trés) anos, atuando como administrador de servidores Windows
Servers.

» Minimade 01 (um) ano, atuando com servicos da plataforma Azure.
11.3.5.10.3. Habilidades

« Facilidade de entendimento de problemas de usuérios.

+ Facilidade de expressdo e transmissdo de informagdes.

* Facilidade em identificar, diagnosticar eresolver problemas deinfraestrutura

* Facilidade de aprendizado sobre os servigosde TIC daCONTRATANTE.

« Facilidade em repassar conhecimento e ministrar treinamentos relacionados aos servigos

deinfraestrutura.

11.3.5.10.4. CertificagBes

* Certificacdo Oficial MCSE (Microsoft Certified System Engineer) para Windows Server
11.3.5.10.5. Atribuicdes (lista ndo exaustiva)

« Solucionar problemas de alta complexidade, ndo atendidos pelos outros niveis de

complexidades dos sistemas operacionais.

« Definigdo de Politicas de Utilizagdo de Softwares a serem aplicadas nas estagdes de
trabalho (GPOs, Imagens Padrdes, etc.).
Configurar e manter cluster de servidores windows.
Elaborar artigos técnicos versando sobre as melhores préticas para uso dos softwares
de suaresponsabilidade, pararepasse e divulgag8o junto as as equipes técnicas.

11.3511. SERVIGCO R11 — SUSTENTAGAO DE SISTEMA LINUX (COMPLEXIDADE
ESPECIALISTA)

11.3511.1. Escolaridade
 Ensino superior completo na érea de TIC ou p6s graduagdo completa na &reade TIC
11.3.5.11.2. Experiéncia profissional

* Minima de 03 (trés) anos nas atividades de administracdo de ambiente linux,
preferencialmente redhat linux.

11.3.5.11.3. Habilidades

« Facilidade de entendimento de problemas de usuérios.

TIPA/CPL, Av. Almirante Barroso, n°. 3089, sala T-125, bairro do Souza. CEP: 66.613-710.
E-mail: licitacao@tjpa.jus.br. telefones: (91) 3205-3206 / 3205-3184 / 3205/3257

Assinado com senha por LENNE CHAVES PINTO DA SILVA TORRES, VICENTE DE PAULA BARBOSA MARQUES JUNIOR e
LORENA LARISSE DE ARAUJO REGO.

Use 3935590.26708402-4836 - para a consulta a autenticidade em
https://apps.tjpa.jus.br/sigaex/public/app/autenticar?n=3935590.26708402-4836

Documento gerado por LENNE CHAVES PINTO DA SILVA TORRES *Data e hora: 26/02/2024 09:38

TIJPAPR0O202400538V01



Facilidade de expressdo e transmissdo de informagdes.

* Facilidade em identificar, diagnosticar e resolver problemas de infraestrutura
Facilidade de aprendizado sobre os servicos de TIC daCONTRATANTE.

» Facilidade em repassar conhecimento e ministrar treinamentos relacionados aos
servicos de infraestrutura

11.3.5.11.4. Certificaches
* Certificagdo Oficial LPIC-3 ou RedHat RHCE (RedHat Certified Engineer)
11.3.5.11.5. Atribuicdes (lista ndo exaustiva)
Solucionar problemas de alta complexidade, ndo atendidos pelos outros niveis de
complexidades dos sistemas operacionais.
Gerenciar 0 uso de recursos computacionais da plataforma de servidores, de forma
integrada com a plataforma de geréncia de redes da CONTRATANTE, visando assegurar
a disponibilidade e desempenho adequado dos referidos recursos.
Administrar o funcionamento de ambientes de ata disponibilidade.
Configuragdo bésica e resolucdo de problemas nas solugdes de filtro de conteGido
Proxy utilizadas pela CONTRATANTE.
Configuracdo béasica e resolugdo de problemas nas soluges de monitoramento dos
recursos dainfraestrutura utilizadas pela CONTRATANTE;
Participar de projetos, prestando informagBes técnicas sobre caracteristicas e
dimensionamento de servidores, todos seus componentes envolvidos e software que
neles executam.
Elaborar artigos técnicos versando sobre as melhores préticas para uso de recursos
computacionais de servidores e plataforma computaciona Linux funcionando em
ambientesde alta disponibilidade para repasse e divulgagdo junto as equipes técnicas.
« Prover suporte a problemas relacionados ao hardware e sistema operaciona utilizado
nos servidores.
Configuraco bésica e resolucdo de problemas nas solugdes de firewall e ips utilizadas
pelaCONTRATANTE.
» Acompanhar chamados abertos junto ao fornecedor para resolugéo de problemas de
alta complexidade, relacionados a plataf orma computaciona Linux.
* Prospeccdo de solugbes com elaboragdo de suas respectivas especificagBes técnicas
para subsidiar andlises por pate da CONTRATANTE, relacionados a érea de
infraestruturade servidores Linux/Unix.

11.3512. SERVICO R12 - SUSTENTAQAO EM ARMAZENAMENTO, BACKUP E
RESTORE (COMPLEXIDADE MEDIA)

11.3.5.12.1.Escolaridade
+ Ensino superior completo na area de TIC ou p6s graduagéo completana dreade TIC
11.3.5.12.2. Experiénciaprofissional
* Minimade 02 (dois) anos nas atividades em tela
11.3.5.12.3. Habilidades
« Facilidade de entendimento de problemas de usuérios.
« Facilidade de expressdo e transmissdo de informagoes.
+ Facilidade em identificar, diagnosticar eresolver problemas deinfraestrutura
* Facilidade de aprendizado sobre os servigosde TIC daCONTRATANTE.
« Facilidade em repassar conhecimento e ministrar treinamentos relacionados aos servigos
deinfraestrutura.
11.3.5.12.4. Certificaghes
* Certificagdo ITIL v3 ou superior ou certificado de curso ITIL v3 (minimo de20h);
« Certificac8o ou Cursos equivalentes a Certificacdo Oficial NetApp.

+ Certificagdo ou Cursos equivalentes a Certificagdo Oficial Commvaullt.
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11.3.5.12.5. Atribuicdes (listando exaustiva)

Armazenamento

— Instalar e configurar Host Adapter do tipo SCSI, ISCSI, NFSe FC.

— Instalar e configurar switches e GBICs.

— Cadastrar os WWPN da plataforma de servidores, procedendo a associagdo com as
respectivas areas|dgicas - Logical Unit Number (LUN).

— Definigdo de LUN para os diversos servidores, procedendo com as associagdes e
desassociagdes.

— Definir e implementar politicas de zonas no acesso a recursos do sistema de
armazenamento.

— Por meio da ferramenta de geréncia, proceder com as tarefas relacionadas as
configuragdese monitoragdo do sistema de armazenamento.

— Determinag&o/resolugéo deincidentes e problemas.

— Monitorar e otimizar, por meio da utilizagdo de ferramentas de geréncia, a utilizagdo
do sistema de armazenamento procedendo, quando necessario, com o balanceamento
da carga evitando-se sobrecarga nos recursos.

— Acompanhar junto com as diversas equipes usudrias rede de armazenamento (SAN),a
taxa de crescimento efetivo do espago, sinalizando para os gestores envolvidos, a
situacdo do sistema de armazenamento.

— Regidrar todos os eventos de anormdidade relacionados com a rede de
armazenamento(SAN), mantendo os gestores envolvidos cientes dos problemas.

— Elaborar e manter atualizada, toda a documentagdo relacionada com os componentes
que contemplam a solu¢do de armazenamento.

— Acompanhar chamados abertos junto ao fornecedor para resolucdo de problemas
de alta compl exidade, rel acionados a armazenamento.

— Preparar relat6rio mensa da utilizagdo do ambiente de armazenamento, especificando
o total de &rea utilizada e o total de &realivre.

Backup erestore:

— Redizar estudos para identificagdo e andlise de solugbes corporativas de
backup/restore.

— Propor ateragoes relativas a politica de backup/restore em servidores utilizados no
ambiente de produc&o.

— Instalar, configurar, atualizar e remover hardware/software de backup/restore nos
ambientes de testes e producdo.

— Diagnosticar e solucionar incidentes e problemas relacionados com copias de
seguranca de arquivos, ndo solucionados pelas equipes de apoio, como forma de pré-
qualificar eventuai s chamados ao suporte técnico do fabricante.

— Acompanhar chamados abertos junto ao fornecedor para resolucdo de problemas
de alta complexidade, relacionados a solugdo de backup/restore.

— Realizar testes de restore periodicamente, para validagdo dos backups realizados.

11.35.13. SERVICO R13 - SUSTENTACAO EM BACKUP E RESTORE (COMPLEXIDADE
ESPECIALISTA)

11.3.5.13.1.Escolaridade
« Ensino superior completo na area de TIC ou pés graduagdio completana d&reade TIC
11.3.5.13.2. Experiéncia profissional
» Minimade 04 (quatro) anos na especialidade citada.
» Minima de 04 (quatro) anos na instalagdo, configuragdo e determinagdo/resolucéo de
problemas em software e politicas de copia de seguranca e restauragao de dados.
» Minima de 02 (dois) anos na instalagdo, configuracdo e determinagdo/resolucéo de
problemas em sol ugdo de armazenamento baseada em Storage AreaNetwork — SAN.
» Minima de 04 (quatro) anos na instalagdo, configuraggo e determinagdo/resolucéo de
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problemas em solug&o de backup e restore da Commvaullt.
11.3.5.13.3.Habilidades

« Facilidade de entendimento de problemas de usuérios.

* Facilidade de expressdo e transmissdo de informagoes.

« Facilidade em identificar, diagnosticar e resolver problemas deinfraestrutura

« Facilidade de aprendizado sobre os servigosde TIC daCONTRATANTE.

+ Facilidade em repassar conhecimento e ministrar treinamentos relacionados aos servigos
deinfraestrutura.

11.3.5.13.4.Certificacles

* Certificag8o ITIL v3 ou superior ou certificado de curso ITIL v3 (minimo de 20h);
* Certificag8o Oficial Commvault.

11.3.5.13.5.Atribuicdes (lista ndo exaustiva)

* Solucionar problemas de alta complexidade, ndo atendidos pelos outros niveis de
complexidades.

Customizar recursos para realizacdo de backup/restore da infraestrutura de servidores

utilizadana CONTRATANTE.

Prospecgéo de solugbes com elaborago de suas respectivas especificagdes técnicas

para subsidiar andlises por pate da CONTRATANTE, relacionados a é&ea de

backup/restore.

Elaborar artigos técnicos versando sobre as melhores préticas para uso do software de

backup/restore, para repasse e divulgagao junto as equipes técnicas.

* Participar de projetos, prestando informagBes técnicas sobre caracteristicas e
dimensionamentode recursos computacionais regueridos para suportar solugdes de
backup/restore e
todos 0s seus componentes.

* Fazer andlise das necessidades para dimensionamento de recursos na composi¢do da
infraestrutura de backup/restore.

113514, SERVICO R14 - SUSTENTAGAO EM SERVIDORES DE APLICAGAO E
SOLUGOES (COMPLEXIDADE MEDIA)

11.3.5.14.1.Escolaridade
« Ensino superior completo na area de TIC ou p6s graduagdio completa na area de TIC
11.3.5.14.2. Experiéncia profissiona
e Minima de 01 (um) ano em instadacdo, configuragdo, customizagdo e
determinagdo/resolucdo de problemas em equipamentos servidores, em ambientes
Microsoft Windows e Linux.
* Minima de 02 (dois) anos em instalagdo, configuragdo, customizagdo e
determinagéo/resolucéo de problemas em equipamentos servidores, em ambientes
Microsoft 11S e Red Hat JBoss.
11.3.5.14.3.Habilidades
« Facilidade de entendimento de problemas de usuérios.
« Facilidade de expressao e transmissdo de informagdes.
« Facilidade em identificar, diagnosticar e resolver problemas deinfraestrutura
« Facilidade de aprendizado sobre osservigosde TIC daCONTRATANTE.
+ Facilidade em repassar conhecimento e ministrar treinamentos relacionados aos servigos
deinfraestrutura.
11.3.5.14.4.Certificacles
+ Certificag8o ou Cursos equivalentes a Certificagdo Oficial JBoss Administration.
* Certificagdo ou Cursos equivalentes com a Certificagdo Oficia MCSE (Microsoft
Certified System Engeenier) Server Infrastructure.
11.3.5.14.5.AtribuicBes (lista ndo exaustiva)
* Servidores de aplicagdo:

TIPA/CPL, Av. Almirante Barroso, n°. 3089, sala T-125, bairro do Souza. CEP: 66.613-710.
E-mail: licitacao@tjpa.jus.br. telefones: (91) 3205-3206 / 3205-3184 / 3205/3257

Assinado com senha por LENNE CHAVES PINTO DA SILVA TORRES, VICENTE DE PAULA BARBOSA MARQUES JUNIOR e

LORENA LARISSE DE ARAUJO REGO.

Use 3935590.26708402-4836 - para a consulta a autenticidade em
https://apps.tjpa.jus.br/sigaex/public/app/autenticar?n=3935590.26708402-4836

Documento gerado por LENNE CHAVES PINTO DA SILVA TORRES *Data e hora: 26/02/2024 09:38

TIJPAPR0O202400538V01



Prestar consultoria e suporte nos servidores de aplicagBes que hospedam as aplicacbes
daCONTRATANTE. Plataformas utilizadas: BOSS/APACHE/IIS

Monitorar servidores que hoje hospedam aplicagbes no JBosd/IIS e identificar
melhorias relativas a performane e recuperagdo de falhas.

Avaliar oslogs atras de problemas simplesetrivias.

Configuraco do servidor de aplicacgo como Datasource.

Realizar deploy de aplicagdes novas e existentes.

Analise de desempenho superficia paraidentificacdo de problemas.

Ser capaz de seguir asinstrugdes do suporte técnico ou do Especidista em problemas

Microsoft Teams

Adicionar e gerenciar 0s usudrios ao ambiente de mensageria.

Gerenciar 0 uso de recursos computacionais da plataforma de servidores, de forma
integrada com a plataforma de geréncia de redes, visando assegurar a disponibilidadee
desempenho adequado dos referidos recursos.

Administrar o funcionamento de ambientes de alta disponibilidade.

Monitorar o bom funcionamento da estrutura de servidores que atendem ao servigo
de mensageria

Verificar funcionamento da solugdo nos dispositivos clientes afim de identificar
falhas que estejam ocorrendo.

Solucionar problemas de alta complexidade, ndo atendidos pelos outros niveis de
complexidades.

Administrar o funcionamento de ambientes de alta disponibilidade.

Identificar e solucionar problemas no ambiente.

Elaborar artigos técnicos versando sobre as melhores préticas para uso de recursos
computacionais de servidores e plataforma computacional Windows funcionando
em ambientes de alta disponibilidade para repasse e divulgacdo junto aos usuarios
finais.

Prospeccéo de solugdes com elaboragdo de suas respectivas especificagdes técnicas
para subsidiar andlises por parte da CONTRATANTE, relacionados a &ea de
infraestrutura de servidores Windows e na solugdo de mensageria.

Sharepoint

Instalag&o e Configuragdo do SharePoint

Manutencéo dos servidores que comp8em a solucéo.

Monitoramento do farm

Criacao, delecdo e monitoramento de sites

Configuracao e manutencgdo dainfraestrutura dos sites de grupos e de usuérios.

System Center

Instalac&o e Configuragéo do System Center

Manutencgéo dos servidores que comp8em a solucéo.

Criagéo relatérios customizados

Criacao de politicas de atualizactes de méguinas servidores e desktops.
Inventario de méquinas e softwares

Instalagéo de softwares

Configuracdo de disponibilizagio de softwares via Software Center

Exchange

Instalagé@o e Configurag&o do Exchange

Manutencéo dos servidores que comp8em a solucéo.
Manutencg&o das bases das cai xas de correio.

Migracdo de bases entre servidores do DAG
Monitoramento dasfilas do correio

Criaco de grupos, aliases e delegagio de caixa
Aplicag8o de politicas de retencdo e afins para usuarios
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— Monitoramento e configurac&o de quota para caixas postais
— Verificag8o dosarquivos delog.
11.35.15. SERVICO R15 - SUSTENTACAO EM SERVIDORES DE APLICACAO E
SOLUCOES (COMPLEXIDADE ESPECIALISTA)

11.3.5.15.1.Escolaridade
« Ensino superior completo na area de TIC ou p6s graduagdo completa na area de TIC
11.3.5.15.2. Experiéncia profissiona
« Minimade 04 (quatro) anos na especialidade citada.
e Minima de 04 (quatro) anos em instalagdo, configuragdo, customizagdo e
determinagéo/resolucéo de problemas em equipamentos servidores, em ambientes
Microsoft 11S, RedHat JBoss, Docker, Podman e Openshift.
11.3.5.15.3.Habilidades
« Facilidade de entendimento de problemas de usuérios.
* Facilidade de expressdo e transmissdo de informagdes.
+ Facilidade em identificar, diagnosticar e resolver problemas deinfraestrutura
« Facilidade de aprendizado sobre osservigcosde TIC daCONTRATANTE.
* Facilidade em repassar conhecimento e ministrar treinamentos relacionados aos servigos
deinfraestrutura.
11.3.5.15.4.Certificacles
» Red Hat Certified JBoss Administration.
» Red Hat Certified Speciaist in OpenShift Administration
» Microsoft Certified Solutions Expert Server Infrastructure.
11.3.5.15.5.Atribuicdes (lista ndo exaustiva)
* Prestar consultoria e suporte nos servidores de aplicagdes que hospedam as aplicagBes
da CONTRATANTE. Plataformas utilizadas: JBOSS/APACHE/IIS.
Solucionar problemas de alta complexidade, ndo atendidos pelos outros niveis de
complexidades.
» Aumento da performance do Servidor (Tunning, €tc.).
Configurages de escal abilidade (Configuracdes para uso de Cluster, dentre outros).
Definir procedimentos de configuracdo de datasources e médulos de login no servidorde
aplicacéo.
Redizar configuragBes necessérias no Servidor de aplicagdo para suportar os requsitos
das aplicacOes utilizadas pela CONTRATANTE.
Configurar acomunicagdo entre instancias distintas dos servidores de aplicagio.
» Submeter a CONTRATANTE necessidades de atualizacOes de seguranca nos servidores
de aplicagdo e aplicar apds autorizado.
« Atualizar versdes do Servidor de Aplicagéo quando autorizado.
» Redlizar a andlise de logs para identificagdo dos motivos de indisponibilidade dos
sistemas, emitindo um parecer sobre as possiveis solugdes.
» Andisar, a nivel de servidor de aplicacdo, causas de lentiddo e propor solugles de
configuracéo.
» Andisar os servidores de aplicacdo identificando problemas, indisponibilidades e
necessidades de melhorias, inclusive de performance, em suas configuragdes, por
meio da andlise de logs e demais evidéncias, propondo solugdes a CONTRATANTE
paraaprovacao.
/Monitorar os servidores de aplicagdo de forma a identificar problemas, paradas e
intermiténcias, dentre outros. Identificar as necessidades de melhorias em suas
configuragBes, propondo solugdes para resolucdo dos problemas identificados para
aprovagdo daCONTRATANTE.
» Redizar estudos e propor solugbes de ata disponibilidade para os servidores de
aplicacdo, tais como: clusters, load balance, redundéncia, dentre outros conforme a

.
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necessidade daCONTRATANTE.

* Redlizar configuragbes nos arquivos dos servidores de aplicagdo, tais como:
configuragdode datasources, parémetros de uso de memaria, dentre outros conforme a
necessidade daCONTRATANTE.

* Realizar a configuragio para comunicagdo entre aplicagtes hospedadas em instancias
distintas de servidores de aplicagéo.

« Elaborar artigos técnicos versando sobre as melhores préticas para uso nos servidores
de aplicagao, para repasse e divulgacao junto as equipes técnicas.

» Paticipar de projetos, prestando informacfes técnicas sobre caracteristicas e
dimensionamentode recursos referentes aos servidores de aplicagdo.

11.3.5.16. SERVICOR16 - SUSTENTAGAO EM VIRTUALIZADORES

11.3.5.16.1. Escolaridade
« Ensino superior completo na area de TIC ou p6s graduagdo completa na area de TIC
11.3.5.16.2. Experiéncia profissiona
* Minima de 04 (quatro) anos em instalagdo, configuragdo, customizagdo e
determinacdo/resolucdo de problemas em equipamentos servidores, em ambiente
VMware.
11.3.5.16.3.Habilidades
+ Facilidade de entendimento de problemas de usuérios.
* Facilidade de expressdo e transmissdo de informagdes.
* Facilidade em identificar, diagnosticar e resolver problemas deinfraestrutura
« Facilidade de aprendizado sobre osservigosde TIC daCONTRATANTE.
* Facilidade em repassar conhecimento e ministrar treinamentos relacionados aos servigos
deinfraestrutura.

11.3.5.16.4.Certificacles

* Certificacdo Oficia VCP6.5-DCV (VMware Certified Professional 6.5 — Data Center
Virtualization) ou superior.

11.3.5.16.5.Atribuices (lista ndo exaustiva)

» Solucionar problemas de ata complexidade, ndo atendidos pelos outros niveis de
complexidades dos sistemas operacionais.

Gerenciamento do ambiente virtualizado e fisico, provendo melhorias no ambiente

virtualizado.

Criagdo de escalabilidade do ambiente para as maquinas virtualizadas, assim como

para os hosts fisicos que provéem a virtualizagdo de recursos de servidores / desktops.

Plangjamento e criagdo de ambiente com estrutura virtualizada.

Participagdo em novos projetos rel acionados a parte de infraestrutura no ambiente.

Plangjamento e criacdo de virtuaizagdo de desktops no ambiente.

Plangjamento e Gerenciamento de HA, DRS, SDRS no ambiente virtuaizado.

Atualizar firmware dos servidores e respectivos componentes tais como controladoras

RAID e hard disks.

» Gerenciar 0 uso de recursos computacionais da plataforma de microcomputadores
servidores, de forma integrada com a plaaforma de geréncia de redes da
CONTRATANTE, visando assegurar a disponibilidade e desempenho adequado dos
referidos recursos.

+ Diagnosticar e solucionar incidentes e problemas do ambiente operaciona e respectivos
componentes e servigos, funcionando em ambiente de ata disponibilidade e
balanceamentode carga.

+ Atualizar ambientes operacionais, por meio da aplicagdo de correcBes eventualmente
liberadas pelo fornecedor do software de virtudizag&o de servidores.

Administracdo de recursos.
» Apoio a éreas de desenvolvimento e de infraestrutura, com o objetivo de auxiliar em
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novas implantacfes ou corregdes de eventuai s solicitagdes necessitadas ao ambiente.
Definicdo da nomenclatura a ser utilizada para usuérios e grupos relativos a estrutura
de seguranca.

Participar de projetos, prestando informagBes técnicas sobre caracteristicas e
dimensionamento de servidores, todos seus componentes envolvidos e software que
neles executam.

Elaborar artigos técnicos versando sobre as melhores préticas para uso de recursos
computacionais de servidores e plataforma computaciona Vmware funcionando em
ambientes de ata disponibilidade e baanceamento de carga para repasse e divulgacéo
junto as equipes técnicas.

Prover a implantacdo / gerenciamento de solugdes de replicagdo de site de ambiente
virtualizado do cliente pelas ferramentas Vmware.

Prover suporte a problemas relacionados ao hardware e sistema operaciona utilizado
nos servidores existentes para virtualizagdo de recursos de infraestrutura.

Prospecgdo de solugdes com elaboragdo de suas respectivas especificagBes técnicas
para subsidiar andlises por pate da CONTRATANTE, relacionados a area de
infraestruturade servidores Vmware.

11.3.5.17. SERVICOR17 - SUSTENTACAO EM SEGURANGCA DA INFORMACAO

11.35.17.1. Escolaridade
» Ensino superior completo na area de TIC ou pés graduagdo completa na drea de TIC,
preferencialmente em Seguranca da Informagdo
11.3.5.17.2.Experiénciaprofissiona

* Minimade 2 (dois) anos em solugdes de NGFW Firewalls.

« Minimade 2 (dois) anos em solugGes de protegéo de endpoints e de servidores.

e Minima de 2 (dois) anos em instalacdo, configuragdo, customizagdo, operagdo e

atendimento/resolude problemas em solucBes de SEG (Security E-mail Gateway).

e Minima de 1 (um) ano em instaacdo, configuragdo, customizacdo, operacdo e

atendimento/resol ugdde problemas em solugBes de PAM (Privileged Access Management)
e Cofre de Senhas.

* Minima de 1 (um) ano em instalacdo, configuracdo, customizacdo, operacdo e
atendimento/resol ugdde problemas em solugdes de WAF (Web Application Firewall).
Minima de 1 (um) ano em instalagdo, configuracdo, customizacdo e operacdo em
solucdes de Gerenciamento de V ulnerabilidades.

Minima de 1 (um) ano em instalagdo, configuracdo, customizacdo e operacdo em
solugdes de SIEM (Security Information Event Management).
11.3.5.17.3.Habilidades
« Facilidade de entendimento de problemas de usuarios.
* Facilidade de comunicagdo com os fornecedores das solugbes de seguranca da
informacdo do TJPA.
Facilidade de comunicagdo com os setores que compdem a Secretaria de Informética
do TJPA.
Facilidade de expressdo e transmissdo de informagdes.
+ Facilidade em identificar, diagnosticar e resolver problemas de seguranca.
Facilidade de aprendizado sobre as solugbes de seguranga da informagdo da
CONTRATANTE.
* Facilidade em repassar conhecimento e ministrar treinamentos relacionados as solugdes
de seguranca da informac&o.
11.3.5.17.4.Certificacles
» Néo exigido
11.3.5.17.5.AtribuicBes (lista ndo exaustiva)
* Instalacdo, administrac@o, configuracdo, operacdo, atendimento /resolucdo de problemas
e correcdo de vulnerabilidades em Firewalls Palo Alto e Fortinet.

.
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» Elaboracdo, atualizacdo e corregdo de documentagdo e procedimentos executados
emFirewalls Palo Alto e Fortinet, incluindo suatopologiafisicaelégica

« instalagdo, administragdo, configuracdo, operacdo, atendimento /resolugdo de problemas
e correcdo de vulnerabilidades em solucBes de protecéo de endpoint e protegdo de
servidores (Deep Security) da Trend Micro.

» Elaboracdo, atualizagdo e correcdo de documentacdo e procedimentos executados
solugBes de protecio de endpoint e protecdo de servidores (Deep Security) da Trend
Micro, incluindo suatopologiafisicaelégica

« Instalacdo, administracdo, configuracdo, operacdo, atendimento /resolucdo de problemas
e corregd de vulnerabilidades em solugtes de PAM (Privileged Access Management)
da fabricante CyberArk.

» Elaboracdo, atualizacdo e corregdo de documentacdo e procedimentos executados

solugBes de PAM (Privileged Access Management) dafabricante CyberArk.

Participagdo (presencial ou remota) em projetos, prestando informagdes técnicas e

especificages referentes as solugBes de seguranca existentes na CONTRATANTE e

futuras aquisi¢des.

« Readlizagdo de Troubleshooting nas solugBes de seguranca para apoio a outras areas
da Secretaria de Informética do Tribunal.

* Prospec¢do de solugBes com elaborag8o de suas respectivas especificagdes técnicas
paraandlise por parte daCONTRATANTE, relacionados a seguranga dainformagso.

« Defini¢&o de padrdes e parémetros para configuragdo de componentes que compdemo
ecossi stema de Seguranca da Informagdo da CONTRATANTE.

« Coletar, extrair, tratar e depurar dados; elaborar e gerar relatérios (técnicos e gerenciais),
gréficos, planilhas e periddicos, eventual mente ou de acordo com as necessidades.

» Andisar estatisticas de disponibilidade e tendéncias do ambiente de Seguranca da
Informagdo da CONTRATANTE.

 Efetuar manutengBes preventivas e corretivas nas solugdes de Seguranca da Informagéo
da CONTRATANTE.

TIPA/CPL, Av. Almirante Barroso, n°. 3089, sala T-125, bairro do Souza. CEP: 66.613-710.
E-mail: licitacao@tjpa.jus.br. telefones: (91) 3205-3206 / 3205-3184 / 3205/3257

Assinado com senha por LENNE CHAVES PINTO DA SILVA TORRES, VICENTE DE PAULA BARBOSA MARQUES JUNIOR e

LORENA LARISSE DE ARAUJO REGO. -
Use 3935590.26708402-4836 - para a consulta a autenticidade em e
https://apps.tjpa.jus.br/sigaex/public/app/autenticar?n=3935590.26708402-4836

Documento gerado por LENNE CHAVES PINTO DA SILVA TORRES *Data e hora: 26/02/2024 09:38

TIJPAPR0O202400538V01



ANEXO 7

Polos de atendimento

. CadaPOLO DE ATENDIMENTO deve ser composto por pelo menos um profissional.

. Os perfis dos profissionais que compdem cada equipe podem ser consultados no ANEXO 7 - PERFIS,
QUALIFICACOES PROFISSIONAIS E HABILIDADES EXIGIDAS

. Os quantitativos minimos de profissionais listados na tabela adiante representam a configuracdo inicial
das equipes de atendimento, apds a etapa de IMPLANTACAO, as quais poder&o ser redimensionadas ao
longo da execucéo dos servicos, respeitando os quantitativos minimos e maximos de consumo de UST-S
e UST-R definidosnoitem 2.6. do ANEXO 1 - TERMO DE REFERENCIA.

. Considerando o dinamismo do ambiente de TIC da CONTRATANTE, esta pode, a qualquer tempo, fazer
gjustes nas equipes de atendimento, tais como:

4.1. Alterar adenominagdo das equipes

4.2. Redimensionar as equipes

4.3. Extinguir ou criar equipes

4.4, Alterar acomposi¢ao de cada eguipe, respeitando os servigos previstos no Termo de Referéncia

4.5. Ajustar o regime de atendimento

4.6. Ajustar alocalizagdo das equipes

. Para os casos em que a CONTRATADA precisar realizar gjustes ou redimensionamentos nas equipes,
ainda que temporarios, estes precisam ser realizados mediante autorizagdo préviada CONTRATANTE.

. Visando sempre a boa distribuicdo de recursos e o cumprimento do Acordo de Nivel de Servigo em todasas
comarcas do estado do Pard, a CONTRATANTE pode gjustar alistade locais atendidos presencial mente
por cada equipe.

. Para os atendimentos remotos, os chamados técnicos podem ser atendidos por qual quer equipe competente.

. Para os atendimentos presenciais, todos os prédios da CONTRATANTE no estado do Para devem estar
cobertos peladrea de atuacdo de pelo menos uma equipe.

. Composi¢ao das equipes:

9.1. POLOSDEATENDIMENTOSDOS SERVICOS DE SUPORTE

o et L ocaisatendidos
Nomeda N . ) Quantitativo minimo .
: L ocalizagdo da equipe Regime S presencialmente
Equipe deprofissionais -
(quando necessério)
SEG A SEX
7has22h
ininterruptamente « 01 profissional S7
CENTRAL DE Endereco da Contratada ——SAB, | - 21profissionais S1 N0 hé atendimento presencial
SERVICOS localizado em Belém-PA DOM E « 03 profissionais S2
FERIADOS « 03 profissionais S3
8h as20h
ininterruptamente
* Abaetetuba
« Bai&o
« Barcarena
« Cameta
ARl | seon sx | e
POLO ABAETETUBA 68440000 - ABAETE- inin?ei:riz ﬂente « 02 profissionais S2 . 'I:/:?Ct;?urgado Ajuru
TUBA, PA )
* Moju
* Muana
* S80 Sebastido daBoaVista
« Tailandia
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Comar casatendidas

Nomeda - . ; Quantitativo minimo ;
- L ocalizagdo da equipe Regime S presencialmente
Equipe de profissionais -
(quando necessario)
« Altamira
AV. BRIGADEIRO * Anapu
EDUARDO GOMES « Brasil Novo
x SEG A SEX A
POLOALTAMIRA | 1651 - BAIRRO SAO gh as 16h . 02 profissionais sz | * Medicilandia

SEBASTIAO - Cep:
68372020 -
MIRA, PA

ALTA-

ininterruptamente

* Porto deMoz

* Senador José Porfirio
» Uruard

« Vitériado Xingu

SEG A SEX © Acard
8has 16n » Ananindeua
BR 316, KM. 8, N° ininterruptamente . Benevides
1293 - CENTRO - Cep: —— SAB, o o )
POLO ANANINDEUA 67030970 - ANANIN- DOM E 03 profissionais S2 : E:A(;r:ictzr:;ado Para
DEUA, PA FERIADOS . .
8h as 14h + SantaBérbarado Para
L « Juizado CN8
ininterruptamente
 Augusto Corréa
AV. NAZEAZENO FER- « Braganga
SEG A SEX AP
REIRA, S/N - CENTRO N L « Salindpolis
POLOBRAGANGA | _ ey 68600000 - BRA- inin?e?rzstl:ri:ente OL profissiond 82| | g al uziado Paré
GANCA, PA P + SantaMariado Para
* Viseu
« Almeirim
* Angés
- Bagre
O EAND | seonsex
POLOBREVES 68800000 - BREVES, | 8h as 16h « 02 profissionaisS2 | Curralltnho
ininterruptamente * Gurupa
PA
» Melgago
+ Oeirasdo Para
« Portel
« Bonito
« Capanema
~ « Capitdo Pogo
R DAREODE AP | SEGA SEX - Garrafao do Norte
POLO CAPANEMA o 8h as 16h » 02 profissionaisS2 | « NovaTimboteua
- Cep: 88700970 - CA- | 4y errpramente « Ourém
PANEMA, PA P B
* Peixe-Boi
« Primavera
« Santarém Novo
« Castanha
« Curuca
« |garapé-Acl
AV. PRESIDENTE VAR- * Inhangzpi
GAS, 2639 - CENTRO- | -CA SEX Jinwia
POLO CASTANHAL N 8h as 16h « 02 profissionais S2 | * MagahdesBarata
Cep: 68740970 - CAS | 4 erruptamente + Maracana
TANHAL, PA Pt X
* Marapanim

» S0 Domingos do Capim
+ Sd0 Francisco do Para
» Sdo0 Miguel do Guama
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Comar casatendidas

ZEIRO, BELEM, PA

ininterruptamente

Nomeda N . } Quantitativo minimo .
Equipe L ocalizag&o da equipe Regime de profissonais pri&nmalmer]t(_e
(quando necessario)
 Forum Civel
* Férum Criminal
* Anexosll, Il eIV
» Almoxarifado
* Arquivo Gera
SEG‘A SEX » CasaAmarelall
7h as 20h « ESM
Rua Cdl. Fontoura, SIN Ininterruptamente « 01 profissional S7 « Juizado Cesupa
POLO CIDADE : ) —— SAB, T ;
VELHA - Praga Felipe Patroni - DOM E 11 profissionaisS2 | e+ Juizado Jurunas
Cep: 66.015-260 « 01 profissional S3 * SGP
FERIADOS . SMO
8h as 14h . SMP
ininterruptamente . CEJUSC
+ Juizado FABEL
* NAI
» Juizado Terminal hidroviério
*« IME
Tv. Quintino Bocailva, SEGA SEX
POLO ESCOLA 1404 - Nazaré, Belém - | 8hasiéh - 01 profissiond S2 | . EspolaJudicial
JUDICIAL PA, 66035-190 ininterruptamente
RUA MANOEL BA- SEG A SEX « Eérum de | coaraci
POLOICOARACI | RATA, 1187 - CRU- 8h as 16h « 01 profissional S2

+ Juizado de | coaraci

* Aveiro
I\ébppé/E,\? _D(E:ECNATRF:/OA: SEG A SEX - Itaituba
POLOITAITUBA ~ 8h as 16h « 02 profissionais S2 | « Jacareacanga
Cep: 68180060, ITAI- ininterruptamente + Novo Progresso
TUBA, PA P o Prog
* Rurépolis
* ltupiranga
A « Jacunda
EFCAA TS/R,\'I“_\'E\AMMAAPZAO: SEG A SEX * Maraba
POLO MARABA . 8h as 16h * 03 profissionaisS2 |  Rondon do Para
Cep: 68508970, MA- | . . ~ ; ’
RABA. PA ininterruptamente  S80 Domingosdo Araguaia
’ + S80 Geraldo do Araguaia
* S0 Jodo do Araguaia
POLO AV. SEG A SEX . CasaAmardal
OUVIDORIA CONSELHEIR 8h as16h + 00 profissionais S2 . SR
< - « Juizado José Bonifécio
AGRARIA _ ininterruptamente
FURTADO, 2949, SAO
BRAZ, BELEM, PA
« Aurorado Para
RUA ILHEUS, SN - » Dom Eliseu
POLO BAIRRO INDUSTRIAL SEG A SEX * Ipixunado Para
PARAGOMINAS MODULO Il - Cep: 8h as 16h + 02 profissionaisS2 | + Mé&sdo Rio
68625970, PARAGOMI- | ininterruptamente + Paragominas
NAS, PA » Tomé-Acu
* Uliandpolis

RUA C, QUADRA

» Cana@ do Cargjés
* Curionépolis

66085-023

ininterruptamente

POLO ESPECIAL - CIDADE S;? g lsghx . 02 profissonais 2 | Eldorado dos Cargjas
PARAUAPEBAS NOVA - Cep: 68515000, ininterruntamente p «» Qurilandiado Norte
PARAUAPEBAS, PA P * Sdo Félix do Xingu
» Tucuma
Av. Pedro Miranda, 1593 SEG A SEX
P?hg:ﬁgio - Pedreira, Belém - PA, 8h as 16h * 00 profissionais S2 | « Juizado Pedro Miranda
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POLO REDENGAO

RUA PEDRO CO-
ELHO  CAMARGO,
SIN - PARQUE DOS
BURITIS - ESQUINA
C/ AV. MANOEL VI-
CENTE PEREIRA -
Cep: 68550000, RE-
DENCAO, PA

SEG A SEX
8h as 16h
ininterruptamente

« 01 profissional S2

+ Conceigdo do Araguaia
* Rio Maria

* Santanado Araguaia

« Xinguara
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Comar casatendidas

Nom(?da L ocalizagdo da equipe Regime Quar}tl.tatlvo presencialmente
Equipe minimode -
R (quando necessario)
profissionais
A AV. ROMULO MAIO- SEG A SEX
P%EI ggm\? k o RANA, 1366, MARCO, 8h as 16h « 01 profissional » Rdmulo Maiorana
BELEM, PA ininterruptamente S2
* Bujaru
RUA MESTRE RO- » Chaves
POLO SANTA CHA, 1197 - CENTRO - SEG\A SEX N « Colares
< . 8h as 16h « 02 profissionais - .
IZABEL DO PARA Cep: 68790000, SANTA ininterruntamente s « Santo Antonio do Taua
IZABEL DOPARA, PA s  Sio Caetano de Odivelas
«Vigia
« Alenquer
* Faro
« Juruti
?XI.DMOENSSNFT_ | ELEJE SEG A SEX » Monte Alegre
POLO SANTAREM ’ . 8h as 16h + 03 profissionais * Almeirim
DADE - Cep: 68005100, | ;i errptamente 2 « Obidos
SANTAREM, PA P naos
« Oriximina
* Prainha
* TerraSanta
SEG A SEX
~ 7has20h « 02 profissionais _
Av. Almirante Barroso, n nter@mente gz profissional Slfgf Sede
POLO SEDE e 0| sABDOME | s8 + Almoxarifado Centra
' ' ' FERIADOS * 13 profissionais + UnamaAlcindo Cacela
8h as14h S2
ininterruptamente + 11 profissionais
S3
PRIMEIRA RUA, SN SEG A SEX é;‘éﬁod rado Arari
POLO SOURE - CENTRO - Cep: 8h as 16h « 01 profissional « Pontade Pedras
68870000, SOURE, PA ininterruptamente S2
« Salvaterra
RUA 31 DE MARCO, « Breu Branco
' SEG A SEX . .
‘ SIN - SANTA IZABEL - N N » Goianésiado Para
POLOTUCURUL | cep: 68456110, TUCU- - n?erhris tlai:‘eme Y profissonas | . Novo Repartimento
RUI, PA s  Pacaja
AV.TAMANDARE, 873, SEG A SEX » TurmaRecursal
P A | CIDADE VELHA, BE- 8h as 16h . 0L profissiond | - Juizado Cesupa
LEM, PA ininterruptamente S2 « Juizado Jurunas
Av. Nazaré, 582, Na- * 01 profissiona
zaré, CEP. 66035-135, Sgﬁéé %Ehx s7 + Atendimento somente do
. BELEM, PA + 04 profissionais Polo
LABORATORIO A
« 01 profissiona
S5
Av. Nazaré, 582, Na-
SUPORTE LOGISTICO | 26 CEP. 66035-135, LA R, . 05 profissonais | - Todasas comarcas
BELEM, PA 6
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9.2. POLOSDE ATENDIMENTOSDOS SERVICOSDE INFRAESTRUTURA

Comar casatendidas

66.613-710, BELEM, PA

Nomeda o . ] Quantitativo minimo ;
Equipe L ocalizag&o da equipe Regime de profissonais prsmaalmerl\t_e
(quando necessario)
Av. Almirante Barroso, SEG A SEX + 00 profissional R6
BANCODEDADOS | 3089, Souza, 8has16h profiss Prédio Sede
- + 00 profissiona R7
CEP. ininterruptamente
66.613-710, BELEM, PA
Av. Almirante Barroso SEG A SEX
INFRAESTRUTURA ’ N N
DE CABEAMENTO 3089, Souza, N 8h as 16h « 03 profissionais R2 Todas as comarcas
CEP. ininterruptamente
66.613-710, BELEM, PA
Av. Almirante Barroso, SEG A SEX « 01 profissional R4
OPERAGCOESNIC 3089, Souza, 8h as 16h profiss Todas as comarcas
- + 01 profissiona R5
CEP. ininterruptamente
66.613-710, BELEM, PA
+ 02 profissional R8
« 02 profissionais R9
+ 01 profissional R10
Av. Almirante Barroso, SEG A SEX * 01 profissional R11
OPERA(;C)ES NOC 3089, Souza, CEP. 8h as 16h * 00 profissionais R12 Todas as comarcas
66.613-710, BELEM, PA ininterruptamente | « 00 profissionais R13
+ 01 profissiona R14
+ 01 profissional R15
+ 01 profissiona R16
Av. Almirante Barroso, SEG A SEX
SEGU RANCAPA 3089, Souza, 8h as16h * 01 profissional R17 Prédio Sede
INFORMACAO .
CEP. ininterruptamente
66.613-710, BELEM, PA
Av. Almirante Barroso, SEG A SEX
TELECOM 3089, Souza, 8h as16h « 01 profissional R3 Todas as comarcas
CEP. ininterruptamente

POLO DATA CENTER

Av. Augusto Montene-
gro, 10591 - Castanheira,
CEP. 66.640-020, BE-
LEM, PA

SEG A SEX
8has18h

+ 00 profissiona R1

Atendimento somente no Polo

POLO DATA CENTER
(Plantéo)

Av. Augusto Montene-
gro, 10591 - Castanheira,
CEP. 66.640-020, BE-
LEM, PA

24x7
(podendo ser 04
profissionais
revezando em
regime 12h x 36h)

« 04 profissionais R1

Atendimento somente no Polo
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ANEXO 8

Custo dos servigos

CUSTOSDOSSERVICOSDE SUPORTE

CUSTOS COM ASEQUIPES

_ CUSTO POR
DESCRICAO SERVICO HORA-HOMEM
SERVICO S1- SUPORTE 1°NiVEL 1,50 UST-S
SERVICO S2- SUPORTE 2°NiVEL 1,25UST-S
SERVICO S3- SUPORTE 3°NiVEL 2,75UST-S
SERVICO S4 - SUPORTE EM MICROINFORMATICA 1,25UST-S
SERVICO S5- SUPORTE ESPECIALIZADO EM ELETRONICA 1,50UST-S
SERVICO S6- SUPORTE LOGISTICO 1,00UST-S
SERVICO S7 - SUPERVISAO DE SERVICOS DE SUPORTE 1,75UST-S
SERVICO S8 - COORDENACAO DE SERVICOS DE SUPORTE 5,75UST-S
OUTROS CUSTOS DE SUPORTE

DESCRICAO
SERVIQ% CUSTO

APLICA-SE O MULTIPLICADOR DE 0,3x AO CUSTO, EM UST-S, DE CADA
SOBREAVISO HORA CUMPRIDA NESSE REGIME.

APLICA-SE O MULTIPLICADOR DE 1,5x AO CUSTO, EM UST-S, DE CADA
HORASEXTRAS HORA CUMPRIDA NESSE REGIME.
HORA-AULA 2UST-S

0,1 UST-S POR KM, CONFORME MECANISMO DESCRITO NO ANEXO
DESLOCAMENTO | ANEXO 3- SERVICOS DE SUPORTE.
PERNOITE 5UST-S
ADEQUAGAOE _
PERSONALIZACAO
DOS CANAISD% 2 UST-SHORA DE PROJETO
ATENDIMENTO

CUSTOSDOSSERVIGCOSDE MANUTENGAO E LOGISTICA DE EQUIPAMENTOS

CUSTO POR CUSTO POR
MANUTENCAO ENVIO

HARDWARE ATENDIDO (CONFORME (CONFORME
ANEXO5) ANEXO5)
MICROCOMPUTADOR DESKTOP 10,00 UST-M 5,00 UST-M
MICROCOMPUTADOR NOTEBOOK 12,50 UST-M 2,50 UST-M
IMPRESSORA 10,00 UST-M 5,00 UST-M
MULTIFUNCIONAL 12,50 UST-M 750 UST-M
ESTABILIZADOR OU NOBREAK 5,00 UST-M 5,00 UST-M
MONITOR 7,50 UST-M 5,00 UST-M
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SCANNER (PEQUENO OU MEDIO PORTE)

10,00 UST-M

5,00UST-M

SCANNER (GRANDE PORTE)

60,00 UST-M

10,00 UST-M
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CUSTOSDOSSERVICOSDE INFRAESTRUTURA

~ CUSTOPOR
DESCRICAO SERVICO HORA-HOMEM

SERVICO R1- MONITORAMENTO DE SERVICOS E RECURSOS 150UST-R
SERVICO R2- SUSTENTACAO DE REDE DE DADOSE VOZ 150UST-R
SERVICO R3- SUSTENTACAO DE TELECOMUNICACOES 150 UST-R
SERVICO R4 - SUSTENTACAO DE REDE (COMPLEXIDADE MEDIA) 250 UST-R
SERVICO R5 - SUSTENTACAO DE REDE (COMPLEXIDADE ESPECIALISTA) 3,25UST-R
SERVICO R6 - SUSTENTACAO DE BANCO DE DADOS (ESPECIALIDADE

4,25UST-R
ORACLE)
SERVICO R7 - SUSTENTACAO DE BANCO DE DADOS (ESPECIDADE MS SQL

4,25UST-R
SERVER)
SERVICO R8 - SUSTENTAGAO A SISTEMAS OPERACIONAIS (COMPLEXIDADE
BAIXA) 1,50 UST-R
SERVICO R9 - SUSTENTAGAO A SISTEMAS OPERACIONAIS (COMPLEXIDADE
MEDIA) 2,25UST-R
SERVICO R10 - SUSTENTACAO DE SISTEMA WINDOWS (COMPLEXIDADE 300USTR
ESPECIALISTA) :
SERVICO R11 - SUSTENTACAO DE SISTEMA LINUX (COMPLEXIDADE 300UST-R
ESPECIALISTA) ’
SERVICO RI12 - SUSTENTAGCAO EM ARMAZENAMENTO, BACKUP E RESTORE > 25 UST-R
(COMPLEXIDADE MEDIA) :
SERVICO R13 - SUSTENTACAO EM BACKUP E RESTORE (COMPLEXIDADE 300UST-R
ESPECIALISTA) :
SERVICO R14 - SUSTENTAGAO EM SERVIDORES DE APLICACAO E SOLUCOES > 25 UST.R
(COMPLEXIDADE MEDIA) :
SERVICO R15 - SUSTENTACAO EM SERVIDORES DE APLICACAO E SOLUCOES 300UST-R
(COMPLEXIDADE ESPECIALISTA) :
SERVICOR16- SUSTENTAGAO EM VIRTUALIZADORES (COMPLEXIDADE 2,25UST-R
MEDIA)
SERVICOR17 - SUSTENTACAO EM SEGURANCA DA INFORMACAO 5,00 UST-R

(COMPLEXIDADE ESPECIALISTA)
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ANEXO9

Acordo de niveis de servico

1. Nesteanexo constam osindicadores a serem considerados paraaapuragdo dos niveis minimos de servico
para os SERVICOS DE SUPORTE, SERVICOS DE INFRAESTRUTURA e SERVICOS DE
MANUTENCAO DE EQUIPAMENTOS.

2. Osniveis de servigos sdo critérios objetivos definidos pedla CONTRATANTE e aceitos pela CONTRATADA,
compostos por indicadores e metas para avaliagdo de servicos relativos aos ambientes tecnol égicos,
mantendo os niveis de disponibilidade e qualidade de servicos necessarios as atividades da
CONTRATANTE.

3. A frequéncia de afericdo e ateste dos niveis de servigos serd mensal, através da apresentagdo pela
CONTRATADA do relatério mensal. A verificagdo dos indicadores também serd redizada pela equipe da
CONTRATANTE através do Sistema de gestdo de incidentes e requisi¢oes.

4. Os indicadores de desempenho deverdo ser monitorados e servirdo de base para a avaliagdo mensal da
CONTRATADA no Relatério Mensal, onde sera possivel verificar a efetividade do atendimento e permitira
depuracdo do processo.

5. Os niveis de servico serdo medidos para cada chamado. As redugdes sero imputadas sobre o vaor
mensal.

6. Paramensurar esses fatores serdo utilizados indicadores rel acionados com a natureza e caracteristica dos
servigos ou grupos de servigos. Cada indicador serd quantificado com valores expressos numa
determinada unidade de medida, como por exemplo: percentuais, quantidade de UST, tempo medido em
horas, minutos ou segundos, nimeros que expressam quantidades fisicas, dias Uteis e dias corridos.

7. Osniveisde servigo devem ser medidos do primeiro ao Ultimo diade cada més.

8. A andlise dos niveis de servico pela CONTRATANTE poderd resultar em pendidades, caso a
CONTRATADA n&o cumpra com 0s seus compromissos de qualidade e desempenho.

9. Em casos excepcionais em que ndo for possivel atingir alguma meta devido a uma demanda de ligages
ou chamados muito acima da média, a Contratada podera, com a devida justificativa e comprovagao,
solicitar a exclusdo do periodo de tempo no qual ocorreu tal evento para fins de contabilizar as metas.
Ficara acargo da equipe de fiscalizacdo da CONTRATANTE aceitar ou ndo tal exclusdo.

10. Nafrequénciade afericdo e avaliacdo dos nivels de servico a CONTRATADA deverd enviar o Relatério
Mensal (incluindo indicadores e ANS), em duas vias, apresentando-os a0 CONTRATANTE (Fiscais
Técnicos ou Gestor do Contrato) até o 5° (quinto) dia til do més subsequente ao da prestagéo do servico.

11. DIRETRIZESGERAISDE ATENDIMENTO

11.1. Todas as demandas (incidentes, requisi¢des, problemas ou determinacBes) devem ser acionadas
mediante prévia abertura de chamado técnico vialigacdo tel efénica ou via Solugdo de Gerenciamento de
Service Desk, excetuando-se os casos a seguir discriminados, apenas quando representarem
urgéncias indtitucionais. Para estes casos, as demandas deverdo ser logo atendidas, sendo
posteriormente os chamados devidamente registrados pela CONTRATADA.

11.1.1. Problemas técnicos no decorrer de sessdes do Tribunal Pleno, SegBes, Turmas, Tribunais do
Juri ou audiéncias judiciais.

11.1.2. Determinagdes da Presidéncia.

11.1.3. DeterminagOes do titular da Secretaria de Informética.

11.14. DeterminacOes da equipe de fiscalizagdo do contrato.

11.2. Deve-se considerar como um Incidente toda e qualquer interrupgo ndo plangjada ou reducéo da
qualidade de um servico de TIC e como Requisi¢do toda solicitagdo do usuério por informagao,
aconsel hamento, mudanca de sistema, solicitac&o de recursos ou acesso aum servico de TIC.

11.3. A CONTRATADA devera efetuar atualizagdo diariamente nos chamados ainda ndo atendidos, relatando
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0s motivos do ndo atendimento até aquele momento.

11.4. Oschamados seréo resolvidos e finalizados pel os POLOS DE ATENDIMENTO.

115. Os solicitantes receberdio mensagem informando da resolucéo do chamado e terdo até 02 (dois) dias
Utels para reabrir o chamado. Passado este periodo sem manifestagdo por parte do solicitante, o
chamado serd automati camente fechado.

11.6. A resolucdo, e demais acOes realizadas nos chamados, devem ser informadas e confirmadas com o
usudrio.

11.7. Paratodo atendimento concluido, o respectivo usuario requerente ird receber uma notificagdo para
participar de uma pesquisa de satisfagao.

11.8. As respostas possiveis para as pesquisas de satisfacio serdo OTIMO, BOM, REGULAR, RUIM, e
PESSIMO.

11.9. O contato com o usuario para encerramento do chamado sera preferenciamente feito por meio da
Solugdo de Gerenciamento de Service Desk, podendo ser feito por telefone ou e-mail como método
alternativo.

11.10. Da Solucéo de Gerenciamento de Service Desk aser utilizadapela CONTRATADA.

11101 A CONTRATANTE fara apresentacdo das funcionalidades basicas da ferramenta para os
profissionais indicados pela CONTRATADA.

11102, A CONTRATADA providenciard por sua conta a disseminacdo e aprofundamento dos
conhecimentos aos demais profissionais de sua equipe, habilitando-os a0 uso intensivo da
solugdo.

11.11. Dos usuériosaserem atendidos

11.11.1. Todos os usuérios de TIC de todas as unidades judiciarias e administrativas do Poder Judiciario
do Estado do Par4, fornecedores contratados para suporte ou atendimento terceirizado.

11.11.2. Cartérios, Operadores do Direito e cidaddos em geral, no que for proprio aos servigos de TIC
ofertados pela CONTRATANTE e utilizado pelos mesmos.

11.12. As equipes da CONTRATADA devem redizar o retorno de chamadas e solicitagdes de usuérios para
esclarecimentos, orientagBes e obtencdo de informagfes ndo disponibilizadas no primeiro contato,
observando as regras a seguir:

11.12.1. Uma tentativa de contato representa a acdo de ligar para todos os nimeros fornecidos pelo
usuério ou acessando alistatelefonicainternadisponibilizadapela CONTRATANTE.

11122, Cada tentativa infrutifera de contato com o usuario, deve ser seguida de um registro de
“Acompanhamento de Chamado” do sistema de Service Desk, contendo a data e hora
aproximadas, bem como os nimeros de telefone envolvidos na referida tentativa. Também
devem ser cadastradas as dlvidas relacionadas ao chamado, permitindo ao usu&rio que as
esclareca por meio da ferramenta.

11.12.3. No caso acima, 0 status do chamado deve ser aterado para “PENDENTE - Aguardando Usuario”,
etratado conforme critérios a seguir:

11.1231. Paralocalidades que ndo possuem POLO DE ATENDIMENTO presencid:
o Devem ser efetuadas 6 (seis) tentativas de contato em dias subsequentes, da seguinte forma:

« A primera tentativa deve ser redlizada respeitando o TEMPO LIMITE PARA
RESOLUGCAO para os servicos de SUPORTE 1° NIVEL, conforme elencado no item 13.
deste anexo.

+ O intervalo entre as tentativas de contato deve ser de aproximadamente 2 (duas) horas.

+ Caso a primeira tentativa de contato tenha sido realizada em horério préximo ao fina
do expediente da localidade atendida, de maneira a inviabilizar o que é descrito no item
anterior, as demais tentativas podem ser realizadas a partir do dia Gtil subsequente.

+ Astentativas de contato devem sempre ser realizadas dentro do horario de expediente
dalocalidade atendida.

+ Caso as 6 (sels) tentativas de contato fracassem, o chamado devera ser cancelado e um
“Acompanhamento de chamado” devera ser assentado no sistema de Service Desk, de
maneira a deixar claro o que motivou o cancelamento.

11.12.32. Paralocalidades que possuem equipe de atendimento presencid:
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o Devem ser efetuadas 2 (duas) tentativas de contato, da seguinte forma:

* A primeira tentativa deve ser redlizada respeitando o TEMPO LIMITE PARA
RESOLUCAOpara os servicos de SUPORTE 1° NiVEL, conforme elencado no item 13.
deste anexo.

« Ointervalo entre as tentativas de contato deve ser de aproximadamente 2 (duas) horas.

+ Caso a primeira tentativa de contato tenha sido realizada em horério préximo ao fina
do expediente da localidade atendida, de maneira a inviabilizar o que é descrito no
item anterior, a segunda tentativa de contato pode ser realizada a partir do dia Util
subsequente.

« Astentativas de contato devem sempre ser realizadas dentro do horério de expediente
dalocalidade atendida.

+ Caso as 2 (duas) tentativas de contato fracassem, o chamado devera ser encaminhado
ao supervisor do POLO DE ATENDIMENTO local, para que um técnico faga uma
visitaao local do usudrio, afim de dar continuidade ao atendimento. Navisita, caso o
usuario solicitante ndo seja encontrado em seu local de trabalho e o atendimento ndo
possa ser realizado, o técnico deverainformar a outra pessoa do setor, que esteve la a
procurado usuério final para atender um chamado técnico.

« Caso todas as tentativas acima sgjam infrutiferas, o chamado devera ser canceladoe
um “Acompanhamento de chamado” devera ser assentado no sistema de Service
Desk, de maneira a deixar claro o que motivou o cancelamento.

11.13. Diariamente devera ser geradalista de chamados cancelados para o Fiscal do Contrato.

11.14. As equipes devem correlacionar incidentes abertos com outros incidentes, problemas ou mudangas
que tenham a mesma causa raiz, de forma a possibilitar o fechamento conjunto daqueles
correlacionados.

11.15. Para os casos em que a CONTRATADA precisar escaonar chamados para equipes da
CONTRATANTE, ou de terceiros, deve-se observar no minimo:

» Os chamados devem conter 0 méximo possivel de informag@es preliminares que auxiliem na
resolugdo do atendimento.

* Os escalonamentos ndo devem ser realizados quando o chamado estiver com seu TEMPO
LIMITE PARA RESOLUCAO suspenso, savo quando definido em contrério pela
CONTRATANTE.

O tempo limite paraa CONTRATADA escalonar os chamados para equipes da CONTRATANTE,
ou de terceiros, é igual @ TEMPO LIMITE PARA RESOLUCAOQ, conforme item 13.2.5. deste
anexo.
11.16. Para 0s casos em que as equipes de atendimento precisarem acessar remotamente a méaguina de um
usuério, deve-se aplicar o seguinte:
11.16.1. Caso o equipamento acessado pertenga a CONTRATANTE e estgja fora de uma de suas
unidades.
11.16.11. A assisténciareferente a esse tipo de situagdo é condicionada a:
e O usuério solicitante deve possuir disponibilidade de conectividade ainternet.
¢ O eguipamento deve estar funcionando norma mente
e O aendimento deve estar relacionado a instalacbes e€/ou configuragcBes de softwares
homologados, bem como de atuagdes previstas em base de conhecimento possiveis de serem
executadas remotamente.
11.16.1.2. Para 0s casos em gue os atendimentos ndo puderem ser realizados remotamente, pode-se
proceder conforme qualquer um dos seguintes casos:
e O equipamento pode ser encaminhado ao Polo Laboratério, as expensas e responsabilidade do
usuario solicitante.
e O equipamento pode ser encaminhado a qualquer unidade da CONTRATANTE, as expensas e
responsabilidade do usuério solicitante.
111613, A CONTRATADA podera redlizar a logistica do equipamento desde que o mesmo
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11

1
1117

esteja/se destine auma unidade da CONTRATANTE.

.16.2. Caso 0 equipamento acessado pertenca a um usuario que seja magistrado, servidor ou colaborador
da CONTRATANTE que estgja em regime de TELETRABALHO, o usuério requerente deve
concordar com o TERMO DE RESPONSABILIDADE fornecido pela CONTRATANTE.

11.1621. A assisténciareferente a esse tipo de situacdo é condicionada a

e O usudrio solicitante deve possuir disponibilidade de conectividade ainternet.

e O equipamento deve estar funcionando normalmente.

e O usudrio solicitante deve possuir perfil de administrador no equipamento.

e O aendimento deve estar relacionado a instalagdes e/ou configuragbes de softwares
homologados, bem como de atuagdes previstas em base de conhecimento possiveis de serem
executadas remotamente.

11.1622. N&o cabe a CONTRATADA redlizar manutengdes mais complexas, além das aplicactes
homologadas ou mesmo que envolvam problemas de hardware do equipamento de
propriedade do usudrio solicitante.

.16.3. Caso 0 equipamento néo se enquadre Nos cendrios acima, 0 acesso Néo deve ser realizado.

. Visando a boa prestacéo dos servicos, a CONTRATANTE pode, a qualquer tempo, redizar gjustes

nas diretrizes de atendimento, tendo a CONTRATADA que gjustar sua operacéo em até 30 dias.

12. INADEQUACOESDE ATENDIMENTO

121

122

123

124

125,

126.

. Considera-se como INADEQUACAO DE ATENDIMENTO toda e qualquer ocorréncia relacionada a
atendimentos que ndo cumpriram os requisitos minimos para a boa prestagéo dos servicos.

. A CONTRATADA deve sempre prezar para que néo haja ocorréncias de INADEQUACOES DE

ATENDIMENTO.

. A CONTRATANTE pode, sempre que aplicavel, registrar as INADEQUACOES DE

ATENDIMENTOnNO Sistema de Service Desk. Devendo a CONTRATADA ser notificada arespeito
das ocorréncias.

Para cada atendimento, pode haver o regisro de uma ou mas INADEQUACOES DE
ATENDIMENTO,quando aplicavel.

Nos casos em que uma INADEQUACAO DE ATENDIMENTO for registrada, a CONTRATADA
deve de imediato tomar as providéncias para resolver a inadequagdo em quest&o, sob pena de a
referida INADEQUAGCAO ser considerada como reincidente.

Exemplos de INADEQUACOES DE ATENDIMENTO (listando exaustiva):

INA

ATENDIMENTO NORMALMENTE REGISTRADA

EVENTUAIS
PREJUIZO
S

A CONTRATANTE

DEQUACAO CENARIOS EM QUE A
DE INADEQUACAO E

ESCALONAMENTO | no entanto, ainda assm o chamado é
INCORRETO escalonado paraa CONTRATANTE;

« Chamado foi transferido a uma equipe
diferente do que foi definido pela
CONTRATANTE;

+ Existe documento de conhecimento
registrado para o atendimento em questéo,

« Atraso no atendimento;

* Descaracterizacao das
métricas de atendimento e dos
indicadores de desempenho;

« Sobrecarga desnecessaria das

* Chamado escaonado a uma equipe equipesdaCONTRATANTE:

da CONTRATANTE sem que as agles
do atendimento preliminar tenham sido
registradas.
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» Chamado estd ha muito inativo, sem

nenhum assentamento descrevendo a P

o . + Falta de transparéncia no

justificativa; atendimento:

INFORMACOES * As agles redizadas no atendimento o | oo o e dimentos
foram registradas no chamado;

INCOMPLETAS « Os contatos, ou tentativas de contato, com o * Queda na qudidade do

L )y . atendimento.
usuario requerente ndo foram registradas no
chamado.
. Chamado categorizado como um |«  Descaracterizagdo  dos
servico diferente do que é tratado no | atributos  URGENCIA e
chamado; IMPACTO dos chamados;

 Chamado sub categorizado incorretamente | * Descaracterizagdo  do
quanto ao teor do atendimento (ex.. | TEMPO LIMITE PARA

:ngﬁhgg%:gNE'?ES informagdes, erro, solicitagio de acesso, | RESOLUGAO; o
etc.). +  Descaracterizagcdo  das
. Chamado que, apGs sua resol uco, métricas de atendimento e dos
foi escalonado a uma equipe diferente da indicadores de desempenho;
equipe solucionadora; « Atraso no atendimento.

. Chamado editado pela
CONTRATADA mesmo apoés este ja estar
sob responsabilidade da CONTRATANTE.

13. CRITERIOSDE PRIORIZACAO DOSATENDIMENTOS
131, Cada atendimento terd seu TEMPO LIMITE PARA RESOLUCAO definido com base em critérios de
priorizacdo, conforme o seguinte:
13.2. Paraos SERVICOS DE SUPORTE e SERVICOS DE INFRAESTRUTURA:
132.1. Cada atendimento deve ser classificado quanto & sua URGENCIA, de acordo com a categoria
de cada servico, conforme constano ANEXO 11 - CATALOGO DE SERVICOS.
1322. Cada atendimento deve ser classificado quanto ao seu IMPACTO, de acordo com o tipo de
usuério requerente, conforme o seguinte:
13221. A CONTRATANTE deve manter uma lista de USUARIOS DE IMPACTO CRITICO. A
qual deve conter até 100 usudrios.
13222. A CONTRATANTE deve manter uma listade USUARIOS DE IMPACTO ALTO. A qua
deve conter até 600 usudrios.
132.2.3. Todos 0s usudrios que ndo constarem nas listas acima, fardo parte da lista de USUARIOS
DE IMPACTO MEDIO.

13224. Aslistas de USUARIOS DE IMPACTO CRITICO e USUARIOS DE IMPACTO ALTO
serdo atualizadas periodicamente pela CONTRATANTE, sempre respeitando os quantitativos
acima.

1323. CadaTEMPO LIMITE PARA RESOLUCAO deve ser contabilizado em horas (teis.
1324. Os atendimentos que nd respeitarem o TEMPO LIMITE PARA RESOLUCAO serdo
consideradoscomo ATENDIMENTOS VIOLADOS.
13.25. Critérios de priorizaggo:
1325.1. Matriz de priorizagdo dos SERVICOS DE SUPORTE realizados pelas equipes de 1° Nivel.

IMPACTO
Tempo limite pararesolugdo USUARIOS USUARIOS USUARIOS
SUPORTE 1° NiVEL DEIMPACTO DEIMPACTO DE IMPACTO
CRITICO ALTO MEDIO
ALTA 10 minutos 15 minutos 20 minutos
MEDIA 15 minutos 20 minutos 25 minutos
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URGENCI
A

BAIXA

20 minutos

25 minutos

30 minutos

PLANEJADO

PLANEJADO

PLANEJADO

PLANEJADO

1325.2. Matriz de priorizagdo dos SERVICOS DE SUPORTE realizados pelas equipes de 2° Nivel.

IMPACTO
Tempo limite pararesolucéo USUARIOS USUARIOS USUARIOS
SUPORTE 2° NIVEL DE IMPACTO DEIMPACTO DE IMPACTO
CRITICO ALTO MEDIO
ALTA 30 minutos 1 hora 2 horas
. MEDIA 1 hora 2 horas 3 horas
XRGENCI BAIXA 2 horas 3 horas 4 horas
PLANEJADO PLANEJADO PLANEJADO PLANEJADO
13253. Matriz de priorizagdo dos SERVICOS DE SUPORTE redlizados pelas equipes de 3° Nivel.
IMPACTO
Tempo limite pararesolucéo USUARIOS USUARIOS USUARIOS
SUPORTE 3°NiVEL DE IMPACTO DEIMPACTO DE IMPACTO
CRITICO ALTO MEDIO
ALTA 1 hora 2 horas 3 horas
. MEDIA 2 horas 3horas 4 horas
XRGENCI BAIXA 4 horas 5horas 6 horas
PLANEJADO PLANEJADO PLANEJADO PLANEJADO
13254. Matriz de priorizagdo dos SERVICOS DE SUPORTE prestados remotamente a usuérios
em regime de TELETRABALHO e outros casos de acesso a equipamentos fora da rede do
TJIPA.
. - IMPACTO
TELT g;‘gi'é’;‘lt_‘i{pgg Lﬁ'o‘fé’oasos USUARIOS USUARIOS USUARIOS
forada rede do TJPA DE IM PACTO DEIMPACTO DE IMPACTO
CRITICO ALTO MEDIO
ALTA 1 hora 2 horas 4 horas
" MEDIA 2 horas 4 horas 6 horas
XRGENCl BAIXA 4 horas 6 horas 8 horas
PLANEJADO PLANEJADO PLANEJADO PLANEJADO

13255. Matriz de priorizagdo dos SERVICOS DE INFRAESTRUTURA

IMPACTO
Tempo limite pararesolugdo USUARIOS USUARIOS USUARIOS
INFRAESTRUTURA DE IMPACTO DEIMPACTO DE IMPACTO
CRITICO ALTO MEDIO
ALTA 1 hora 2 horas 4 horas
. MEDIA 2 horas 4 horas 6 horas
XRGENCl BAIXA 4 horas 6 horas 8 horas
PLANEJADO PLANEJADO PLANEJADO PLANEJADO

133. Paraos SERVICOS DE MANUTENGAO E LOGISTICA DE EQUIPAMENTOS:
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1331. O TEMPO LIMITE PARA RESOLUCAO dos SERVICOS DE MANUTENGAO ser4 definido
conforme a localizagdo do POLO DE ATENDIMENTO responsavel, conforme definido em
tabelaadiante.

1332. A locdizacéo dos POLOS DE ATENDIMENTO, bem como suas respectivas comarcas atendidas,
constam no ANEXO 7 - POLOS DE ATENDIMENTO.

1333. CadaTEMPO LIMITE PARA RESOLUCAO deve ser contabilizado em dias corridos.

1334. Os atendimentos que no respeitarem o TEMPO LIMITE PARA RESOLUCAO serfio considerados
como ATENDIMENTOS VIOLADOS.
13.35. Paraos atendimentos que envolverem logistica COM manutencdo de equi pamentos:
1335.1. O TEMPO LIMITE PARA RESOLUCAO ja considera a logistica de transporte, sendo o
inicio do tempo de contagem considerado a partir da abertura do chamado que iniciou o
ciclo de atendimento, com a devida escalagdo do chamado para manutencdo, até a
conclusdo do servigo, o que também inclui a redizacdo de testes e instaagdo do
equipamento em seu local de origem.

13352. O TEMPO LIMITE PARA RESOLUCAO devera ser considerado em dias corridos,
conforme tabela a seguir:

TEMPO LIMITE
COMARCAS PARA

RESOLUCAO
Comarcas atendidas pel as equipes localizadas em BELEM 08 dias
Comarcas atendidas pelaequipe POLO ABAETETUBA 18dias
Comarcas atendidas pelaequipe POLO ALTAMIRA 22 dias
Comarcas atendidas pela equipe POLO ANANINDEUA 12 dias
Comarcas atendidas pela equipe POLO BRAGANCA 16 dias
Comarcas atendidas pela equipe POLO BREVES 22dias
Comarcas atendidas pel aequipe POLO CAPANEMA 18 dias
Comarcas atendidas pelaequipe POLO CASTANHAL 14 dias
Comarcas atendidas pelaequipe POLO ITAITUBA 30dias
Comarcas atendidas pelaequipe POLO MARABA 18 dias
Comarcas atendidas pelaequipe POLO PARAGOMINAS 16 dias
Comarcas atendidas pelaequipe POLO PARAUAPEBAS 20dias
Comarcas atendidas pela equipe POLO REDENCAO 22 dias
Comarcas atendidas pela equipe POLO SANTA IZABEL 12 dias
Comarcas atendidas pelaequipe POLO SANTAREM 30dias
Comarcas atendidas pela equipe POLO SOURE 22 dias
Comarcas atendidas pela equipe POLO TUCURUI 18dias

13.36. Paraos atendimentos que envolverem logistica SEM manutencdo de equipamentos:

1336.1. Aqui estdo inclusos os atendimentos que requerem apenas uma logistica de equipamento,
como os casos de DEVOLUCAO DE EQUIPAMENTO, REMANEJAMENTO DE
EQUIPAMENTO, ADICIONAR EQUIPAMENTO A UM SETOR, €tc.

13362. O TEMPO LIMITE PARA RESOLUCAO devera ser considerado em dias corridos,
conforme tabela a seguir:

TEMPO LIMITE
COMARCAS PARA
RESOLUCAO
Comarcas atendidas pel as equipes localizadas em BELEM 4dias
Comarcas atendidas pelaequipe POLO ABAETETUBA 9dias
Comarcas atendidas pelaeguipe POLOALTAMIRA 11 dias
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Comarcas atendidas pela equipe POLO ANANINDEUA 6 dias
Comarcas atendidas pela equipe POLO BRAGANCA 8dias
Comarcas atendidas pela equipe POLO BREVES 11 dias
Comarcas atendidas pelaequipe POLO CAPANEMA 9dias
Comarcas atendidas pelaequipe POLO CASTANHAL 7 dias
Comarcas atendidas pelaequipe POLO ITAITUBA 15dias
Comarcas atendidas pelaequipe POLO MARABA 9dias
Comarcas atendidas pelaequipe POLO PARAGOMINAS 8dias
Comarcas atendidas pelaequipe POLO PARAUAPEBAS 10dias
Comarcas atendidas pela equipe POLO REDENCAO 11 dias
Comarcas atendidas pela equipe POLO SANTA IZABEL 6 dias
Comarcas atendidas pelaequipe POLO SANTAREM 15dias
Comarcas atendidas pela equipe POLO SOURE 11 dias
Comarcas atendidas pelaequipe POLO TUCURUI 9dias

13.3.7. Para os casos omissos, a CONTRATANTE pode, en comum acordo com a CONTRATADA,
definir novos TEMPOS LIMITE PARA RESOLUCAO, conforme cada caso.

13.38. Para 0s casos em que, por motivos de forca maior, a CONTRATADA ficar impossibilitada de
cumprir os prazos da tabela acima, esta pode solicitar a CONTRATANTE, mediante
justificativa, a flexibilizaggo pontual do TEMPO LIMITE PARA RESOLUCAO. Esta
solicitagio podera ou ndo ser atendida pela CONTRATANTE, conforme a andise de cada
Caso.

1339. Atividades complementares que nd envolvam a efetiva manutencdo ou logistica de
equipamentos, tais como ACIONAMENTO DA GARANTIA DE FORNECEDOR,
ENCAMINHAMENTO PARA ALIENAQAO e &fins, devem considerar o TEMPO LIMITE
PARA RESOLUGAO definido para os SERVICOS DE SUPORTE.

14. INDICADORESDE DESEMPENHO

14.1.Aqui constam os indicadores a serem considerados para a apuragdo dos niveis minimos para os
servicos contratados.

14.2.Para 0 acompanhamento e avaliacdo dos servigos da CONTRATADA serdo estabelecidos e utilizados os
niveis minimos de servigo entre as partes, baseando-se em indicadores e metas definidos para o
processo.

14.3.0s indicadores de desempenho a seguir deverdo ser monitorados e servirdo de base para a avaliacéo
mensal da CONTRATADA no Relatdrio Gerencid de Servicos, onde serd possivel verificar a
efetividade do atendimento e permitir a depuracéo do processo.

14.4.0s niveis minimos de servico devem ser considerados e entendidos pela CONTRATADA como um
compromisso de qualidade que assumirajunto a CONTRATANTE.

14.5.A andlise dos resultados destas avaliagdes pela CONTRATANTE resultara em adverténcias, glosas
e/ou penalizaghes caso a CONTRATADA nédo cumpra com 0s seus compromissos de qualidade e
desempenho.

14.6.A aplicagdo de glosas ndo anulaaaplicagdo de multas por eventuais prejuizosa CONTRATANTE.

14.7. Indicadoresdos SERVICOSDE SUPORTE

14.7.1. INDICADOR S01- ATENDIMENTOS DE SUPORTE RESOLVIDOS NO PRAZO

14.7.1.1. Objetivo
« Este indicador visa medir a proporgéo entre o quantitativo de atendimentos que respeitaram
0 TEMPO LIMITE PARA RESOLUCAO e o quantitativo total de atendimentos.
14.7.1.2. Escopo
» Esta métrica deve ser avaliada por equipe, ou sgja, deve ser realizada uma afericéo
independente para cada POLO DE ATENDIMENTO que preste atendimentos de
SERVICOS DE SUPORTE.
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14.7.1.3. Formade calculo do indicador
 Aofinal do periodo de afericao, deve-se aplicar o seguinte calculo:

Rso1 = Aso1 / Bsot

— ONDE:

Rso1- resultado do INDICADOR S01 da equipe aferida.
Asor: quantitativo de chamados que obedegam aos critérios:
- Estéo categorizados como SERVICOS DE SUPORTE
- Foram resolvidos dentro do periodo da afericéo
- Foram resolvidos pelo POLO DE ATENDIMENTO que esté sendo aferido.
- Foram resolvidos respeitando o TEMPO LIMITE PARA RESOLUGCAO, conforme
item 13. deste anexo.
Bsoi: quantitativo de chamados que obedegam aos critérios:
- Estéo categorizados como SERVICOS DE SUPORTE
- Foram resolvidos dentro do periodo da afericao
- Foram resolvidos pelo POLO DE ATENDIMENTO que esta sendo aferido.
14.7.1.4. Nivel minimo de servigo
* Para que ndo hajaincidéncia de glosa, o resultado Rsx: do célculo acima deve ser igual
ou superior a95%.
14.7.1.5. Formadecélculo daglosa
» Umavez que a equipe aferida ndo tenha atingido o nivel minimo de servico destacado
acima, aplica-se aférmula a seguir, cujo resultado Gsm representa o valor da glosa, em
UST-S, referente ao INDICADOR S01 da equipe aferida.

Gso1= (Bspr —Aspr) X3

14.7.2. INDICADOR S02 - BACKLOG DE ATENDIMENTOS DE SUPORTE
14.7.2.1. Objetivo
 Esteindicador visa medir a proporgdo entre o quantitativo de atendimentos que constam
como ndo resolvidos ha mais de 10 dias e 0 quantitativo total de atendimentos que
constam como néo resolvidos.
14.7.2.2. Escopo
 Esta métrica deve ser avaliada por equipe, ou sgja, deve ser realizada uma afericéo
independente para cada POLO DE ATENDIMENTO que redize atendimentos de
SERVICOSDE SUPORTE.
14.7.2.3. Formade célculo do indicador
+ Aofinal do periodo de afericdo, deve-se aplicar o seguinte calculo:

Rso2 = Aso2 / Bsoz

ONDE:
Rsoz: resultado do INDICADOR S02 da equipe aferida.
Asoz: quantitativo de chamados que obedegam aos critérios:
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- Estéo categorizados como SERVICOS DE SUPORTE

- Estéo atribuidos ao POLO DE ATENDIMENTO que esta sendo aferido.

- Possuem URGENCIA diferente de PLANEJADO, conforme ANEXO 11 -
CATALOGO DE SERVICOS.

- Constam como n&o resolvidos hdmais de 10 dias corridos.

- Obs!: esta varidvel considera todos os chamados que se enquadram nos critérios
acima, independentemente da data de abertura destes, ou do fato destes ja terem
sido contabilizados para este indicador da equipe aferida em meses anteriores.

Bso: quantitativo de chamados que obedegcam aos critérios:

- Estéo categorizados como SERVICOS DE SUPORTE

- Estéo atribuidos ao POLO DE ATENDIMENTO que esta sendo aferido.

- Possuem URGENCIA diferente de PLANEJADO, conforme ANEXO 11 -
CATALOGO DE SERVICOS.

- Constam como néo resolvidos.

- Obst: esta varidvel considera todos os chamados que se enquadram nos critérios
acima, independentemente da data de abertura destes, ou do fato destes ja terem
sido contabilizados para este indicador da equipe aferida em meses anteriores.

14.7.2.4. Nivel minimo de servigo
« Para que ndo haja incidéncia de glosa, o resultado Rsp; do céalculo acima deve ser igua
ou inferior a5%.
14.7.2.5. Formadecélculo daglosa
» Uma vez que a equipe aferida ndo tenha atingido o nivel minimo de servico destacado
acima, aplica-se a férmula a seguir, cujo resultado Gs, representa o valor da glosa, em
UST-S, referente ao INDICADOR S02 da equipe aferida.

Gsoz2= Agypp X3

14.7.3. INDICADOR S03 - CHAMADOS DE SUPORTE ESCALONADOS DENTRO DO
PRAZO
14.7.3.1. Objetivo
» Em relagdo aos atendimentos em que aCONTRATADA precisa escal onar os chamados

para as equipes da CONTRATANTE, ou para terceiros, este indicador visa medir a
proporcdo de escalonamentosque foram realizados dentro do TEMPO LIMITE PARA
RESOLUCAO em relagso ao quantitativo total de escalonamentos.

14.7.3.2. Escopo

» Esta métrica deve ser avaliada por equipe, ou seja, deve ser realizada uma afericéo
independente para cada POLO DE ATENDIMENTO que redize atendimentos de
SERVICOSDE SUPORTE.

» Esta métrica deve levar em considerac@o os escalonamentos de chamados realizados pela
CONTRATADA paraas equipes da CONTRATANTE ou deterceiros.

14.7.3.3. Formade célculo do indicador
 Aofinal do periodo de afericéo, deve-se aplicar o seguinte calculo:

Rsos = Asos / Bsos

ONDE:
Rsos: resultado do INDICADOR S03 da equipe aferida
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Ass: quantitativo de chamados que obedegam aos critérios:
- Estéo categorizados como SERVICOS DE SUPORTE
- Foram escaonados pela equipe que esta sendo aferida para equipes da
CONTRATANTE ou de terceiros.
- Foram escalonados dentro do periodo de aferigéo.
- Foram escalonados dentro do TEMPO LIMITE PARA RESOLUCAO,conforme
item 13. deste anexo.
Bsos: quantitativo de chamados que obedegam aos critérios:
- Estéo categorizados como SERVICOS DE SUPORTE
- Foram escalonados pela equipe que estAd sendo aferida para equipes da
CONTRATANTE ou de terceiros.
- Foram escalonados dentro do periodo de aferigéo.
14.7.3.4. Nivel minimo de servico
« Para que ndo hgjaincidéncia de glosa, o resultado Rsp3 do célculo acima deve ser igua
ou superior a95%.
14.7.3.5. Formade célculo daglosa
» Uma vez que a equipe aferida ndo tenha atingido o nivel minimo de servico destacado
acima, aplica-se a férmula a seguir, cujo resultado Gsos representa o valor da glosa, em
UST-S, referente ao INDICADOR S03 da equipe aferida.

Gsz= (Bsoz —Asoz) X3

14.7.4. INDICADOR S04 - ATENDIMENTOS DE SUPORTE INADEQUADOS
14.7.4.1. Objetivo
+ No que se refere & INADEQUACOES DE ATENDIMENTOS tratadas no item 12. deste
anexo, este indicador visa medir a proporcéo entre o quantitativo dessas ocorréncias em
relacdo ao quantitativo total de chamados.
14.7.4.2. Escopo
 Esta métrica deve ser avaliada por equipe, ou sgja, deve ser realizada uma afericéo
independente para cada POLO DE ATENDIMENTO que preste atendimentos de
SERVICOSDE SUPORTE.
14.7.4.3. Formade célculo do indicador
« Aofinal do periodo de afericéo, deve-se aplicar o seguinte calculo:

Rsos = Asoa / (Bsor + Bsoz + Bsos)

ONDE:
Rsos: resultado do INDICADOR S04 da equipe aferida.
Asps: Quantitativo de ocorréncias de INADEQUAGCOES DE ATENDIMENTO que
obedecam aos seguintes critérios:
- Foram registradas em chamados categorizados como SERVICOS DE SUPORTE.
- Foram registradas dentro do periodo de aferig&o.
- S30 de responsabilidade do POLO DE ATENDIMENTO &ferido, conforme item
12. deste anexo.
OBS a responsabilidade por cada ocorréncia de INADEQUACAO DE
ATENDIMENTOsera atribuidaao POLO DE ATENDIMENTO definido pela equipe
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defiscalizagdo da CONTRATANTE, conforme aandlise de cadacaso.
= Bsou: variavel Bspr do INDICADOR SO1.
= Bsoz: variavel Bso, do INDICADOR S02.
Bsos: varidvel Bsoz do INDICADOR S03.
14.7.4.4. Nivel minimo de servico
« Para que ndo hagja incidéncia de glosa, o resultado Rs4 do célculo acima deve ser igua
ou inferior a5%.
14.7.4.5. Formade célculo daglosa
» Uma vez que a equipe aferida ndo tenha atingido o nivel minimo de servico destacado
acima, aplica-se a férmula a seguir, cujo resultado Gsys representa o valor da glosa, em
UST-S, referente ao INDICADOR S04 da equipe aferida.

Gsu= Aguy X3

14.7.5. INDICADOR S05 - ATENDIMENTOS DE SUPORTE REPROVADOS
14.7.5.1. Objetivo

» Medir a propor¢do entre o quantitativo de resolugBes reprovadas em relacdo ao quantitativo
total de chamados resolvidos.

14.7.5.2. Escopo

 Esta métrica deve ser avaliada por equipe, ou sgja, deve ser realizada uma afericéo
independente para cada POLO DE ATENDIMENTO que preste atendimentos de
SERVICOSDE SUPORTE.

« Entende-se como resol ugdo reprovada aquela em que o usuario se manifestou contrarioa
resolucdo aplicada em até 02 (dois) dias Uteis apds a data de resol uco.

» Um atendimento pode conter mais de uma ocorréncia de reprovacao, e cada ocorréncia
deve ser atribuida a equipe para a qua o chamado estga atribuido no momento da
reprovagéo.

14.7.5.3. Formade célculo do indicador
 Aofinal do periodo de afericao, deve-se aplicar o seguinte calculo:

Rsos = Asos / Bson

ONDE:
Rsos: resultado do INDICADOR S05.
Ags: quantitativo total de reprovagdes em chamados que obedecam aos critérios:
- Estéo categorizados como SERVICOS DE SUPORTE
- Foram resolvidos pelo POLO DE ATENDIMENTO que esté sendo aferido.
- Tiveram suaresol ugdo reprovada dentro do periodo de af erigdo.
Bsou: varidvel Bso1 do INDICADOR SO1.
14.7.5.4. Nivel minimo de servico
« Paraque ndo hgjaincidéncia de glosa, o resultado Rsps do célculo acima deve ser igual
ou inferior a5%.
14.7.5.5. Formade célculo daglosa
» Umavez que o nivel minimo de servigo destacado acima ndo tenha sido atingido, aplica-sea
formulaaseguir, cujo resultado Gsos representa o valor daglosa, em UST-S, referente ao
INDICADOR S05 da equipe aferida.
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Gsos= Asgos X 3

14.7.6. INDICADOR S06 - PESQUISA DE SATISFACAO DOS SERVICOS DE SUPORTE
14.7.6.1. Objetivo

+ Este indicador visa medir a proporgéo entre o quantitativo de pesquisas de satisfacdo que
foram respondidas com conceito BOM ou OTIMO em relagio ao quantitativo total de
pesqui sas respondidas.

14.7.6.2. Escopo

+ Esta métrica deve levar em consideragd todos os chamados categorizados como
SERVICOS DE SUPORTE cuja pesquisa de satisfacdo tenha sido respondida dentro do
periodo de afericao.

» Sobre os casos em que as pesquisas de satisfacdo ndo forem respondidas, estas ndo devem
ser levadas em consideragdo para efeitos de calculo deste indicador, e nem para efeitos
decdculo de glosa.

14.7.6.3. Formade célculo do indicador
» Aofina do periodo de aferi¢do, deve-se aplicar o seguinte célculo:

Rsos = Asos / Bsos

ONDE:
Rsoe: resultado do INDICADOR S06.
Asos: quantitativo de chamados que obedegam aos critérios:
- Estéo categorizados como SERVICOS DE SUPORTE
- Foram resolvidos por quaisquer POLOS DE ATENDIMENTO da CONTRATADA.
- Tiveram sua pesquisa de satisfacao respondida dentro do periodo de afericao.
- Tiveram sua pesoui sa de satisfagZio respondida com conceito BOM ou OTIMO.
Bsos: quantitativo de chamados que obedegam aos critérios:
- Estdo categorizados como SERVICOS DE SUPORTE
- Foram resolvidos por quaisquer POLOS DE ATENDIMENTO da CONTRATADA.
- Tiveram sua pesquisa de satisfacdo respondida dentro do periodo de afericao.
14.7.6.4. Nivel minimo de servico
 Paraque ndo hgjaincidéncia de glosa, o resultado Rss do célculo acima deve ser igual
ou superior a80%.
14.7.6.5. Formade célculo daglosa
» Umavez que o nivel minimo de servigo destacado acima néo tenha sido atingido, aplica-sea
formulaa seguir, cujo resultado G representao valor daglosa, em UST-S, referente ao
INDICADOR S06.

Gsos = (Bsos — Asos) %X 3

14.7.7. INDICADOR S07 - MANUTENGAO DA BASE DE CONHECIMENTO
14.7.7.1. Objetivo
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» Medir o quantitativo de documentos de conhecimento que foram tratados.
14.7.7.2. Escopo
» Esta métrica deve levar em consideragdo todos os documentos de conhecimento criados,
editados ou excluidos durante o periodo de afericao.
14.7.7.3. Formade célculo do indicador
« Aofinal do periodo de afericéo, deve-se aplicar o seguinte calculo:

Rso7 = Aso7 / 40

ONDE:
Rso7: resultado do célculo do indicador SO07.
Aso7: quantitativo de documentos de conhecimento que obedegam aos seguintes
critérios:
- Foram criados, editados ou excluidos durante o periodo de af ericao.
- Foram homologados pelaCONTRATANTE.
14.7.7.4. Nivel minimo de servico
+ Paraque ndo hgjaincidéncia de glosa, o resultado Rsoy acima deve ser igual ou superiora
95%.
14.7.7.5. Formade célculo daglosa
» Umavez que o nivel minimo de servigo destacado acima n&o tenha sido atingido, aplica-sea
férmulaaseguir, cujo resultado Gsyr representa o valor daglosa, em UST-S, referente ao
INDICADOR S07.

Gso7 = (40 — As()?) x 10

14.7.8. INDICADOR S08 — UTILIZACAO DA BASE DE CONHECIMENTO DE SISTEMAS
INSTITUCIONAIS
14.7.8.1. Objetivo
* Medir a propor¢éo de chamados de SISTEMAS INSTITUCIONAIS que foram atendidos
com o auxilio da base de conhecimento.
14.7.8.2. Escopo
» Esta métrica deve levar em consideragdo todos os atendimentos categorizados como
SERVICOS DE SUPORTE que envolvam quaisquer SISTEMASINSTITUCIONAIS.
« Poderéo fazer parte desta métrica, quaisquer outros atendimentos em categorias
previamente definidas pela CONTRATANTE.
14.7.8.3. Formade célculo do indicador
 Aofinal do periodo de afericao, deve-se aplicar o seguinte calculo:

Rsos = Asos / Bsos

Rsps: resultado do cé culo do indicador.
Ass: quantitativo de chamados que obedegam aos seguintes critérios:
- Estéo categorizados como SERVICOS DE SUPORTE.
- Estdo relacionados a algum sistema ingtitucional, conforme consta no ANEXO
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11 - CATALOGO DE SERVICOS.
- Foram resolvidos dentro do periodo da afericéo
- Possuem um documento de conhecimento associado, o qua deve refletir o
procedimentoque foi adotado na resolucéo.
Bsos: quantitativo de chamados que obedecam aos seguintes critérios:
- Estéo categorizados como SERVICOS DE SUPORTE
- Estéo relacionados a algum sistema institucional, conforme consta no ANEXO
11 - CATALOGO DE SERVICOS.
- Foram resolvidos dentro do periodo da afericéo
14.7.8.4. Nivel minimo de servico
* Para que ndo hagjaincidéncia de glosa, o resultado Rsps do célculo acima deve ser igua
ou superior a70%.
14.7.8.5. Formade célculo daglosa
» Umavez que o nivel minimo de servigo destacado acima néo tenha sido atingido, aplica-sea
férmulaaseguir, cujo resultado Gss representa o valor daglosa, em UST-S, referente ao
INDICADOR S08.

Gsos= (Bsos — Asog) %X 2

14.7.9. INDICADOR S09 - DISPONIBILIDADE DO LINK DE DADOS
14.7.9.1. Objetivo
Medir aproporgao do tempo em que o link de dados da CENTRAL DE SERVICOS ficou
disponivel em relagdo ao tempo total aferido.
14.7.9.2. Escopo
Estamétricadevelevar em consideracao aindisponibilidade do link de dados durante todoo
periodo aferido.
O periodo aferido compreende o expediente daCENTRAL DE SERVICOS.
14.7.9.3. Formade célculo do indicador
Ao fina do periodo de aferi¢cdo, deve-se aplicar o seguinte calculo:

Rsoo = Asoo / Bsog
ONDE:

Rsoe: resultado do cé culo do indicador S09.
Agg: tempo total (em minutos) durante o qual o link de dados permaneceu disponivel,
dentro do periodo aferido.
Bsog: tempo total (em minutos) que compde o periodo aferido.
14.7.9.4. Nivel minimo de servico
+ Para que ndo hagja incidéncia de glosa, o resultado Rsps do célculo acima deve ser igual ou
superior a98%.
14.7.9.5. Formade céalculo daglosa
» Uma vez que o nivel minimo de servigo destacado acima ndo tenha sido atingido, aplica-sea
formula a seguir, cujo resultado Gspe representa o valor da glosa, em UST-S, referente ao
INDICADOR S09.

Gsoo = (Bspg — Aspg) X 15
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14.7.10.INDICADOR S10 - DISPONIBILIDADE DO CANAL TELEFONICO DA CENTRAL
DE SERVICOS
14.7.10.1.0bjetivo
» Medir a proporgéo do tempo em que o canal telefénico ficou disponivel em relagdo ao
tempo total que este deveria ficar disponivel.
14.7.10.2.Escopo
« Esta métrica deve levar em consideragdo a disponibilidade do canal telefénico durante
todo o periodo de afericao.
* O periodo aferido compreende o expediente daCENTRAL DE SERVICOS.
14.7.10.3.Forma de célculo do indicador
» Aofina do periodo de aferigcéo, deve-se aplicar o seguinte calculo:

Rs10 = Asio/ Bsio
ONDE:

Rsio: resultado do cé culo do indicador S10.
Aso: tempo total (em minutos) durante o qual o canal telefénico permaneceu disponivel,
dentro do periodo aferido.
Bsio: tempo total (em minutos) que compde o periodo aferido.
14.7.10.4.Nivel minimo de servico
+ Paraque ndo hajaincidéncia de glosa, o resultado Rs1o do cculo acimadeve ser igual ou
superior a98%.
14.7.10.5.Forma de calculo da glosa
» Uma vez que o nivel minimo de servigo destacado acima ndo tenha sido atingido, aplica-sea
formula a seguir, cujo resultado Gsio representa o valor da glosa, em UST-S, referente ao
INDICADOR S10.

Gsi0= (Bsm — A310) x 15

14.7.11.INDICADOR S11 - CHAMADAS DE VOZ ATENDIDAS NO PRAZO
14.7.11.1.0bjetivo
» Medir a proporgéo de chamadas telefénicas que foram atendidas no prazo em relagdo ao
total de chamadas telefénicas recebidas.
14.7.11.2.Escopo
» Esta métrica deve levar em consideragfo todas as chamadas tel efonicas recebidas pela
CENTRAL DE SERVICOS durante o periodo de aferigdo.
14.7.11.3.Formade célculo do indicador
« Aofina do periodo de afericéo, deve-se aplicar o seguinte calculo:

Rsi1 = Asi1/ Bsi1

ONDE:
Rs11: resultado do célculo do indicador S11.
Asi1: quantitativo de ligagdes atendidas em até 20 segundos.
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Bsi1: quantitativo total de ligages recebidas.
14.7.11.4.Nivel minimo de servico
« Paraque ndo hajaincidéncia de glosa, o resultado Rs11 do célculo acimadeve ser igual ou
superior a 95%.
14.7.11.5.Formade calculo da glosa
» Uma vez que o nivel minimo de servigo destacado acima néo tenha sido atingido, aplica-sea
formula a seguir, cujo resultado Gs11 representa o valor da glosa, em UST-S, referente ao
INDICADOR S11.

Gsi1= (Bsii —Asi1) X2

14.7.12. INDICADOR S12 - CHAMADAS DE VOZ ABANDONADAS
14.7.12.1.0bjetivo
» Medir a propor¢do das chamadas telefonicas que foram abandonadas em relagéo ao tota
de chamadas telefénicas recebidas.
14.7.12.2.Escopo
» Esta métrica deve levar em considerag@o todas as chamadas telefbnicas recebidas pela
CENTRAL DE SERVICOS durante o periodo de aferigdo.
+ Entende-se como ligagdo abandonada aguela em que o usu&io aguardou mais de 20
segundos e desistiu antes de ser atendida.
14.7.12.3.Formade célculo do indicador
» Aofina do periodo de aferi¢do, deve-se aplicar o seguinte calculo:

Rsi2 = Asi2 / Bsiz

— ONDE:
Rs12: resultado do célculo do indicador.
Asiz: quantitativo de ligagdes abandonadas.
Bsi2: quantitativo total de ligages recebidas.
14.7.12.4.Nivel minimo de servico
« Para que ndo hgjaincidéncia de glosa, o resultado Rs1; do cdculo acima deve ser igua ou
inferior a5%.
14.7.12.5.Formade calculo da glosa
» Uma vez que o nivel minimo de servigo destacado acima ndo tenha sido atingido, aplica-sea
formula a seguir, cujo resultado Gsi» representa o valor da glosa, em UST-S, referente ao
INDICADOR S12.

Gsi2= Asgiz2 X 2

14.8. Indicadoresdos SERVICOSDE MANUTENCAO E LOGI STICA DE EQUIPAMENTOS

1481 INDICADOR MOl - ATENDIMENTOS DE MANUTENGCAO E LOGISTICA
RESOLVIDOS NO PRAZO
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14811. Objetivo

No que se refere aos chamados resolvidos por cada equipe, este indicador visa medir a
proporcdo entre o quantitativo de atendimentos que respeitaram o TEMPO LIMITE PARA
RESOLUGAO e o quantitativo total de atendimentos.

14812. Escopo

Esta métrica deve levar em consideraco todos os chamados categorizados como SERVICOS
DE MANUTENCAO (de complexidade MEDIA ou ALTA, conforme ANEXO 5) E/OU
LOGISTICA DE EQUIPAMENTOS atendidos pela CONTRATADA.

14813. Formade céculo do indicador
Ao fina do periodo de aferi¢do, deve-se aplicar o seguinte calculo:

Rwmo1 = Amo1 / Bmo1

ONDE:

Rwmo1: resultado do INDICADOR MO1.

Awmoz: quantitativo de chamados que obedegam aos critérios:
- Estéo categorizados como SERVICOS DE MANUTENCAO E/OU LOGISTICA.
- Estdo atribuidos aquaisquer POLOSDE ATENDIMENTO daCONTRATADA.
- Foram resolvidos dentro do periodo da af eri¢do.
- Foram resolvidos respeitando o TEMPO LIMITE PARA RESOLUCAOQ, conforme

item 13. deste anexo.

Bwmow: quantitativo de chamados que obedecam aos critérios:
- Estéo categorizados como SERVICOS DE MANUTENCAO E/OU LOGISTICA.
- Estéo atribuidos aquaisquer POLOS DE ATENDIMENTO daCONTRATADA.
- Foram resolvidos dentro do periodo da af ericdo.

148.14. Nivel minimo de servico
Para que ndo hgjaincidéncia de glosa, o resultado Rwor do célculo acimadeve ser igual ou
superior a 95%.

14815. Formade céculo daglosa

Uma vez que o nivel minimo de servigo destacado acima néo tenha sido atingido, aplica-se a
formula a seguir, cujo resultado Guo: representa o valor da glosa, em UST-M, referenteao
INDICADOR MO1.

Gmor = (1 — Rwmoz1) X Q

ONDE:
Q: quantitativo total de UST-M a ser pago para os SERVICOS DE MANUTENCAO
E LOGISTICA DE EQUIPAMENTOS, desconsiderando glosas, no periodo aferido.

1482. INDICADOR MO02 - BACKLOG DE ATENDIMENTOS DE MANUTENCAO

14821  Objetivo
* No que se refere aos chamados considerados como n&o resolvidos, este indicador visa medira
proporcdo entre o quantitativo de atendimentos que constam como n&o resolvidos ha mais de
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10 dias ap6s o fim do prazo e o quantitativo total de atendimentos que constam como nao
resolvidos.

14822. Escopo

Esta métrica deve levar em consideragdo todos os chamados categorizados como SERVICOS
DE MANUTENCAO E/OU LOGISTICA DE EQUIPAMENTOS atendidos pela
CONTRATADA.

14823. Formade célculo do indicador
» Aofina do periodo de aferigdo, deve-se aplicar o seguinte calculo:

Rwmo2 = Amoz / Bmo2

ONDE:
Rwmoz: resultado do INDICADOR MO02.
Awmcz: quantitativo de chamados que obedegam aos critérios:
- Est&o categorizados como SERVICOS DE MANUTENCAO E/OU LOGISTICA
DE EQUIPAMENTOS

- Estéo atribuidos aquaisquer POLOSDE ATENDIMENTO daCONTRATADA.

- Possuem URGENCIA diferente de PLANEJADO, conforme ANEXO 11 -
CATALOGO DE SERVICOS.

- Constam como néo resolvidos ha mais de 10 dias corridos, os quais devem ser
contados a partir do término do TEMPO LIMITE PARA RESOLUCAO estabelecido
para 0s SERVICOS DE MANUTENCAO E LOGISTICA DE EQUIPAMENTOS,
conforme item 13. deste anexo.

Obst: esta variavel considera todos os chamados que se enquadram nos critérios
acima, independentemente da data de abertura destes, ou do fato destes ja terem
sido contabilizados para este indicador da equipe aferida em meses anteriores.

Bwmoz: quantitativo de chamados que obedecam aos critérios:

- Estéo categorizados como SERVICOS DE MANUTENGCAO E/OU LOGISTICA
DE EQUIPAMENTOS

- Estdo atribuidos aquaisquer POLOSDE ATENDIMENTO daCONTRATADA.

- Constam como n&o resolvidos.

- Obst: esta varidvel considera todos os chamados que se enquadram nos critérios
acima, independentemente da data de abertura destes, ou do fato destes j& terem
sido contabilizados para este indicador da equipe aferida em meses anteriores.

14824. Nivel minimo de servico
+ Paraque ndo hgjaincidéncia de glosa, o resultado Rvo2 do célculo acimadeve ser igua ou
inferior a’5%.

14825. Formade cédculo daglosa
» Uma vez que o nivel minimo de servigo destacado acima ndo tenha sido atingido, aplica-sea
formula a seguir, cujo resultado Gwmoez representa o valor da glosa, em UST-M, referenteao
INDICADOR M02.

Gmoz= (1 - Rwmo2) X Q

ONDE:
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Q: quantitativo total de UST-M a ser pago para os SERVICOS DE MANUTENCAO
E LOGISTICA DE EQUIPAMENTOS, desconsiderando glosas, no periodo aferido.

1483. INDICADOR M03 - ATENDIMENTOS DE MANUTENCAO INADEQUADOS

14831  Objetivo
+ No que se refere & INADEQUACOES DE ATENDIMENTOS tratadas no item 12. deste
anexo, este indicador visa medir a proporgdo entre o quantitativo dessas ocorréncias em
relacdo ao quantitativo total de chamados de manuteng&o e logistica.

14832. Escopo
+ Esta métrica deve levar em consideragdo todos os chamados categorizados como SERVICOS
DE MANUTENGAO E/OU LOGISTICA atendidos pela CONTRATADA.

14833. Formade cédlculo do indicador
» Aofina do periodo de aferi¢do, deve-se aplicar o seguinte calculo:

Rwmosz = Amoz / (Bmot + Bmo2)

ONDE:
Rwmos: resultado do INDICADOR MO3.
Awcs. quantitativo de ocorréncias de INADEQUACOES DE ATENDIMENTO que
obedecam aos seguintes critérios:
- Foram regidradas em chamados categorizados como SERVICOS DE
MANUTENCAO E/OU LOGISTICA.
- Foram registradas dentro do periodo de afericao.
- S30 de responsabilidade de quaisquer POLOS DE ATENDIMENTO da
CONTRATADA.
12. deste anexo.
OBS: a responsabilidade por cada ocorréncia de INADEQUACAO DE
ATENDIMENTO ser§ atribuida ao POLO DE ATENDIMENTO definido pela
equipe de fiscalizagdo da CONTRATANTE, conforme a andlise de cada caso.
= Bwow: varidvel Bumor do INDICADOR MOL.
Bwmoz: variavel Byoz do INDICADOR MO02.

14.834. Nivel minimo de servigo
« Paraque ndo hajaincidéncia de glosa, o resultado Rwos do célculo acimadeve ser igua ou
inferior a5%.

14835. Formade cadculo daglosa
» Uma vez que o nivel minimo de servigo destacado acima néo tenha sido atingido, aplica-sea
formula a seguir, cujo resultado Guoes representa o valor da glosa, em UST-M, referenteao
INDICADOR MO3.

Gmoz = Rmoz x Q

ONDE:
Q: quantitativo total de UST-M a ser pago para os SERVICOS DE MANUTENCAO
E LOGISTICA DE EQUIPAMENTOS, desconsiderando glosas, no periodo aferido.
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1484. INDICADOR M04 - ATENDIMENTOS DE MANUTENCAO REPROVADOS

1484.1. Objetivo
Medir a proporgéo entre o quantitativo de resolugBes reprovadas em relagdo ao quantitativo
total de chamados resolvidos.

1484.2. Escopo

Esta métrica deve levar em consideragio todos os atendimentos de SERVICOS DE
MANUTENGCAO E/OU LOGISTICA prestados pela CONTRATADA.

Entende-se como resolugdo reprovada aquela em que o usuario se manifestou contrario a
resolucdo aplicada em até 02 (dois) dias Uteis apos a data de resol ugéo.

Um atendimento pode conter mais de uma ocorréncia de reprovagao.

1484.3. Formade calculo do indicador
Ao fina do periodo de aferigdo, deve-se aplicar o seguinte calculo:

Rmos = Amoa / Bmoz

Rwmoa: resultado do INDICADOR MO4.

Awmos: quantitativo total de reprovagdes em chamados que obedegam aos critérios:

- Estéo categorizados como SERVICOS DE MANUTENCAO E/OU LOGISTICA.
- Foram resolvidos por quaisquer POLOS DE ATENDIMENTO da CONTRATADA.
- Tiveram suaresolucdo reprovada dentro do periodo de af erigdo.

Bwmow: varidvel Buor do INDICADOR MOL1.

14.84.4. Nivel minimo de servigo
Para que ndo hajaincidéncia de glosa, o resultado Rwo4 do célculo acima deve ser igual ou
inferior a5%.

14845. Formade célculo daglosa

Uma vez que o nivel minimo de servigo destacado acima ndo tenha sido atingido, aplica-sea
férmula a seguir, cujo resultado Guos representa o valor da glosa, em UST-M, referenteao
INDICADOR MO04.

Gvos= Rmos X Q

ONDE:
Q: quantitativo total de UST-M a ser pago para os SERVICOS DE MANUTENCAO
E LOGISTICA DE EQUIPAMENTOS, desconsiderando glosas, no periodo aferido.

14.85. INDICADOR MO5 - PESQUISA DE SATISFAGCAO DOS SERVICOS DE MANUTENGCAO

1485.1. Objetivo
+ Este indicador visa medir a proporcéo entre o quantitativo de pesquisas de satisfacéo que
foram respondidas com conceito BOM ou OTIMO em relagdo ao quantitativo total de
pesquisas respondidas.

14852. Escopo
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 Esta métrica deve levar em considerac&o todos os chamados categorizados como SERVICOS
DE MANUTENCAO E/OU LOGISTICA cuja pesquisa de satisfagio tenha sido
respondida dentro do periodode afericéo.

+ Sobre 0s casos em que as pesquisas de satisfacdo ndo forem respondidas, estas ndo devem
ser levadas em consideracdo para efeitos de calculo deste indicador, e nem para efeitos de
cdculo deglosa

1485.3. Formade célculo do indicador
» Aofina do periodo de aferi¢do, deve-se aplicar o seguinte calculo:

Rmos = Amos / Bmos

ONDE:

Rwmos: resultado do INDICADOR MO5.

Awmos: quantitativo de chamados que obedegam aos critérios:

- Estéo categorizados como SERVICOS DE MANUTENCAO E/OU LOGISTICA.
- Foram resolvidos por quaisquer POLOS DE ATENDIMENTO da CONTRATADA.
- Tiveram sua pesquisa de satisfacdo respondida dentro do periodo de afericao.
- Tiveram sua pesquisa de satisfacio respondida com conceito BOM ou OTIMO.
Bwmos: quantitativo de chamados que obedecam aos critérios:
- Est&o categorizados como SERVICOS DE MANUTENCAO E/OU LOGISTICA.
- Foram resolvidos por quaisquer POLOS DE ATENDIMENTO da CONTRATADA.
- Tiveram sua pesquisa de sati sfagéo respondida dentro do periodo de af erigdo.

14.85.4. Nivel minimo de servico
« Paraque ndo hgjaincidéncia de glosa, o resultado Rwos do célculo acimadeve ser igua ou
superior a 80%.

14855. Formade cédculo daglosa
» Uma vez que o nivel minimo de servigo destacado acima néo tenha sido atingido, aplica-sea
formula a seguir, cujo resultado Guoes representa o valor da glosa, em UST-M, referenteao
INDICADOR MO5.

Gmos = (Bmos - Amos) % 3

14.9. Indicadoresdos SERVICOS DE INFRAESTRUTURA

149.1. INDICADOR ROl - CHAMADOS DE INFRAESTRUTURA RESOLVIDOS DENTRO DO
PRAZO DE ATENDIMENTO
14911. Objetivo

« Esteindicador visa medir a propor¢do entre o quantitativo de atendimentos que respeitaram o
TEMPO LIMITE PARA RESOLUCAO e o quantitativo total de atendimentos.

149.12. Escopo

« Estamétrica deve ser avaliada por equipe, ou sga, deve ser realizada uma aferi¢do independente
para cada POLO DE ATENDIMENTO que preste atendimentos de SERVICOS DE
INFRAESTRUTURA.
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14913. Formade céculo do indicador
 Aofinal do periodo de afericdo, deve-se aplicar o seguinte calculo:

Rro1 = Aro1 / Bra

ONDE:
= Rro: resultado do INDICADOR RO1 da equipe aferida.

= Aro1: quantitativo de chamados que obedegam aos critérios:
- Estéo categorizados como SERVICOS DE INFRAESTRUTURA

- Foram resolvidos dentro do periodo da af ericéo
- Foram resolvidos pelo POLO DE ATENDIMENTO que esta sendo aferido.

- Foram resolvidos respeitando o TEMPO LIMITE PARA RESOLUCAO, conformeitem
13. deste anexo.

= Brou: quantitativo de chamados que obedegam aos critérios:
- Estéo categorizados como SERVICOS DE INFRAESTRUTURA
- Foram resolvidos dentro do periodo da afericéo
- Foram resolvidos pelo POLO DE ATENDIMENTO que estd sendo aferido.

149.14. Nivel minimo de servico
+ Para que ndo hajaincidéncia de glosa, o resultado Rro1 do célculo acima deve ser igual ou
superior a 95%.
149.15. Formade cédculo daglosa

» Uma vez que a equipe aferida ndo tenha atingido o nivel minimo de servico destacado acima,
aplica-se a formula a seguir, cujo resultado Gro1 representa o valor da glosa, em UST-R,
referente ao INDICADOR RO1 daequipe aferida.

Gro1 = (Brot — Ara) X 3

1492. INDICADOR RO2 - BACKLOG DE ATENDIMENTOS DE INFRAESTRUTURA

14921 Objetivo
+ Esteindicador visa medir a proporg&o entre o quantitativo de atendimentos que constam como
nao resolvidos hAmais de 10 dias e o quantitativo total de atendimentos que constam como n&do
resolvidos.
14922. Escopo

« Estamétrica deve ser avaliada por equipe, ou segja, deve ser realizada uma aferi¢do independente
para cada POLO DE ATENDIMENTO que realize atendimentos de SERVICOS DE
INFRAESTRUTURA.

14923. Formade céculo do indicador
» Aofinal do periodo de afericdo, deve-se aplicar o seguinte célculo:

Rroz = Aroz / Broz

— ONDE:
= Rroz: resultado do INDICADOR RO02 da equipe aferida.
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= Are: quantitativo de chamados que obedegam aos critérios:
- Estéo categorizados como SERVICOS DE INFRAESTRUTURA
- Estéo atribuidos ao POLO DE ATENDIMENTO que est4 sendo aferido.
- Possuem URGENCIA diferente de PLANEJADO, conforme ANEXO 11 - CATALOGO
DE SERVICOS.
- Constam como n&po resolvidos hamais de 10 dias corridos.
= Bre2: quantitativo de chamados que obedecam aos critérios:
- Estéo categorizados como SERVICOS DE INFRAESTRUTURA
- Estéo atribuidos ao POLO DE ATENDIMENTO que esta sendo aferido.
- Possuem URGENCIA diferente de PLANEJADO, conforme ANEXO 11 - CATALOGO
DE SERVICOS.
- Constam como n&o resolvidos.

14.92.4. Nivel minimo de servigo
* Paraque ndo hajaincidéncia de glosa, o resultado Rso, do célculo acimadeve ser igual ou
inferior a’5%.
14925 Formade caculo daglosa

» Uma vez que a equipe aferida ndo tenha atingido o nivel minimo de servigo destacado acima,
aplica-se a férmula a seguir, cujo resultado Ggo, representa o valor da glosa, em UST-R,
referente ao INDICADOR RO02 da equipe aferida.

Groz= Arez X 3

1493. INDICADOR RO3 - CHAMADOS DE INFRAESTRUTURA ESCALONADOS DENTRO
DO PRAZO DE ATENDIMENTO

14931. Objetivo

» Em relag8o aos atendimentos em que a CONTRATADA precisa escalonar os chamados para
asequipesdaCONTRATANTE, esteindicador visamedir aproporcdo de escal onamentos que
foram realizados dentro do TEMPO LIMITE PARA RESOLUCAO em relacio ao quantitativo
total de escalonamentos.

14932. Escopo

+ Estamétrica deve ser avaliada por equipe, ou segja, deve ser realizada uma aferi¢do independente
para cada POLO DE ATENDIMENTO que realize atendimentos de SERVICOS DE
INFRAESTRUTURA.

» Estamétrica deve levar em consideracdo os escalonamentos de chamados realizados pela
CONTRATADA para as equipes da CONTRATANTE ou de terceiros.

14933. Formade céculo do indicador
» Aofinal do periodo de afericdo, deve-se aplicar o seguinte célculo:

Rros = Aroz / Bros

— ONDE:
= Rros: resultado do INDICADOR RO03 da equipe aferida
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= Aroes: quantitativo de chamados que obedegam aos critérios:
- Estéo categorizados como SERVICOS DE INFRAESTRUTURA

- Foram escalonados pela equipe que esté sendo aferida para equipes da CONTRATANTE
ou deterceiros.

- Foram escalonados dentro do periodo de afericéo.

- Foram escal onados respeitando o TEMPO LIMITE PARA RESOLUGAO, conformeitem
13. deste anexo.

= Bres: quantitativo de chamados que obedecam aos critérios:
- Estéo categorizados como SERVICOS DE INFRAESTRUTURA

- Foram escalonados pela equipe que esta sendo aferida para equipes da CONTRATANTE
ou deterceiros.

- Foram escalonados dentro do periodo de afericéo.

14.934. Nivel minimo de servigo
* Para que ndo hajaincidéncia de glosa, o resultado Rro3 do célculo acima deve ser igual ou
superior a95%.
14935. Formade caculo daglosa

» Uma vez que a equipe aferida ndo tenha atingido o nivel minimo de servigo destacado acima,
aplica-se a formula a seguir, cujo resultado Gros representa o valor da glosa, em UST-R,
referente ao INDICADOR RO03 da equipe aferida.

Gros = (Bros — Aros) X 3

1494. INDICADOR R04 - ATENDIMENTOS DE INFRAESTRUTURA INADEQUADOS

14941. Objetivo

+ No que se refere & INADEQUACOES DE ATENDIMENTOS tratadas no item 12. deste anexo,
este indicador visa medir a proporgdo entre o quantitativo dessas ocorréncias em relacdo ao
guantitativo total de chamados.

1494.2. Escopo
« Estamétrica deve ser avaliada por equipe, ou sga, deve ser realizada uma aferi¢do independente
para cada POLO DE ATENDIMENTO que preste atendimentos de SERVICOS DE
INFRAESTRUTURA.
1494.3. Formade céculo do indicador
» Aofinal do periodo de afericdo, deve-se aplicar o seguinte calculo:

Rros = Aros / (BR01+ Broz+ BROS)

— ONDE:
= Rros: resultado do INDICADOR R04 da equipe aferida

Aros: quantitativo de ocorréncias de INADEQUACOES DE ATENDIMENTO que
obedegamaos seguintes critérios:
- Foram registradas em chamados categorizados como SERVICOS DE

INFRAESTRUTURA.

- Foram registradas dentro do periodo de aferigéo.
- S80 de responsabilidade do POLO DE ATENDIMENTO aferido, conformeitem 12.
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deste anexo.
OBS: a responsabilidade por cada ocorréncia de INADEQUACAO DE
ATENDIMENTOserd atribuida ao POLO DE ATENDIMENTO definido pela equipe de
fiscalizagdo da
CONTRATANTE, conforme aandlise de cada caso.

= Brou: varidvel Bror do INDICADOR ROL.

= Brop: variavel Bgoz do INDICADOR R02.

= Broas: varidvel Broz do INDICADOR RO3.

14.94.4.  Nivel minimo de servico
+ Para que ndo hgjaincidéncia de glosa, o resultado Rro4 do célculo acima deve ser igual ou
inferior a’5%.
14945. Formade céculo daglosa

» Uma vez que a equipe aferida ndo tenha atingido o nivel minimo de servico destacado acima,
aplica-se a formula a seguir, cujo resultado Gros representa o valor da glosa, em UST-R,
referente ao INDICADOR R04 da equipe aferida.

Gros= Arms X 3

1495. INDICADOR R05 - ATENDIMENTOS DE INFRAESTRUTURA REPROVADOS

14951. Objetivo
* Medir a proporcéo entre o quantitativo de resoluctes reprovadas em relagdo ao quantitativo
total de chamados resolvidos.
14952. Escopo

+ Estamétrica deve ser avaliada por equipe, ou segja, deve ser realizada uma aferi¢do independente
paa cada POLO DE ATENDIMENTO que preste atendimentos de SERVICOS DE
INFRAESTRUTURA.

» Entende-se como resolucdo reprovada aguela em que o usuaio se manifestou contrério a
resolucdoaplicada em até 02 (dois) dias Uteis apds a data de resol uco.
« Um atendimento pode conter mais de uma ocorréncia de reprovagdo, e cada ocorréncia deve
ser atribuida a equipe paraaqua o chamado esteja atribuido no momento da reprovagéo.
14953. Formade célculo do indicador
» Aofinal do periodo de aferi¢do, deve-se aplicar o seguinte célculo:

Rros = Aros / Bra

@)

ND

m

= Rros: resultado do INDICADOR RO5.

= Aros: quantitativo total de reprovagGes em chamados que obedecam aos critérios:
- Estéo categorizados como SERVICOS DE INFRAESTRUTURA
- Foram resolvidos pelo POLO DE ATENDIMENTO que esta sendo aferido.
- Tiveram suaresolugéo reprovada dentro do periodo de af ericdo.
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= Brou: variavel Bror do INDICADOR ROL.

14.95.4. Nivel minimo de servico
« Para que ndo hgjaincidéncia de glosa, o resultado Rgos do célculo acima deve ser igual ou
inferior a5%.
14955. Formade cdculo daglosa

» Uma vez que o nivel minimo de servigo destacado acima ndo tenha sido atingido, aplica-sea
formula a seguir, cujo resultado Ggos representa o valor da glosa, em UST-R, referente ao
INDICADOR RO5 daequipe aferida.

Gsos= Ases X 3

1496. INDICADOR RO06 - PESQUISA DE SATISFACAO DOS SERVIGOS
DE INFRAESTRUTURA

1496.1. Objetivo
« Este indicador visa medir a proporcéo entre o quantitativo de pesquisas de satisfacdo que foram
respondidas com conceito BOM ou OTIMO em relagdo ao quantitativo total de pesouisas
respondidas.
1496.2. Escopo

+ Esta métrica deve levar em consideraco todos os chamados categorizados como SERVICOS
DE INFRAESTRUTURA cuja pesquisa de satisfacdo tenha sido respondida dentro do periodo
de aferigdo.

+ Sobre 0s casos em que as pesquisas de satisfagdo ndo forem respondidas, estas ndo devem ser
levadas em considerag8o para efeitos de célculo deste indicador, e nem para efeitos de calculo
deglosa

1496.3. Formade célculo do indicador
» Aofinal do periodo de afericdo, deve-se aplicar 0 seguinte calculo:

Rros = Aros / Bros

ONDE:

= Rros: resultado do INDICADOR RO6.

= Aros: quantitativo de chamados que obedecam aos critérios:
- Estéo categorizados como SERVICOS DE INFRAESTRUTURA
- Foram resolvidos por quaisquer POLOS DE ATENDIMENTO daCONTRATADA.
- Tiveram sua pesquisa de satisfacao respondida dentro do periodo de afericao.
- Tiveram sua pesoui sa de satisfacio respondida com conceito BOM ou OTIMO.

= Bros: quantitativo de chamados que obedecam aos critérios:

- Estéo categorizados como SERVICOS DE INFRAESTRUTURA
- Foram resolvidos por quaisquer POLOSDE ATENDIMENTO daCONTRATADA.
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- Tiveram sua pesquisa de satisfag&o respondida dentro do periodo de af eri¢éo.

14.96.4. Nivel minimo de servigo
+ Para que ndo haja incidéncia de glosa, o resultado Rros do célculo acima deve ser igual ou

superior a80%.

14965. Formade cdculo daglosa

» Uma vez que o nivel minimo de servigo destacado acima ndo tenha sido atingido, aplica-sea
formula a seguir, cujo resultado Gros representa o valor da glosa, em UST-R, referente ao

INDICADOR RO6.

Gros = (Bros — Aros) X 3
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ANEXO 10
Dados sobre 0 ambiente de TIC da CONTRATANTE

. As informaces apresentadas neste anexo, referem-se ao status e condigdes atuais do servico, havendo
diferencas entre 0 modelo atua e o0 que esta sendo especificado para contratagdo neste Termo de Referéncia.

. Os dados apresentados neste anexo servem de referéncia ao escopo de abrangéncia dos servicos, tendo
sido coletados no periodo de maio/2021 a abril/2022 e devidamente extrapolado para o periodo total do
contrato.

. O atual contrato de servigo de Service Desk é prestado por uma empresa contratada desde o ano de 2019,
por meio do Contrato N° 01/2019, cuja equipe é composta por profissionais distribuidos em equipes de
10, 2° e 3° Nivel de Servicos.

. A Solugdo de Gerenciamento de Service Desk pararegistro e acompanhamento dos chamados usada pela
CONTRATANTE é o sistema open source GLPI versdo 9.5.6.

. A principal ferramenta para acesso remoto as estacfes de trabalho é o aplicativo Microsoft Remote
Desktop.

. A principal plataforma de comunicagdo direta em tempo real com os usuérios € o aplicativo Microsoft
Teams.

. A CONTRATANTE disponibilizara licengas a serem utilizadas pelos membros da equipe da
CONTRATADA para 0 necessario uso das ferramentas designadas nos itens anteriores.

. Informagdes gerais sobre 0 ambientede TIC:

8.1. Abrangénciageografica

Item Quantidade
Municipiosdo Estado 144
Comarcas 112

8.2. Quantidade de usuarios atendidos

Item Quantidade
Usuériosinternos 8.728
Usuarios externos 14.442

8.3. Parquede microinformética

Item Quantidade
Microcomputadores desktop 1300
Microcomputadores notebook 7287
Impressoras alaser 2273
Impressoras matriciais 19
Impressoras térmicas 845
Multifuncionais 462
No-breaks 6.940
Scanners 2.127
Monitores 11.596
Estabilizadores 593
Leitores Gticos 3.229

8.4. Parquedeaudio evideo
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Item Quantidade
Mesa de Som com Interface 200
Microfones 1000
Fone de Ouvido com Microfone USB 1500
Camera | P de mesa com microfone 200
Microfonesem Fio 200
Solucgdo de Videoconferéncia 180
Datashow 150
Smart TV acimade 39” 350
Webcam 1000
Caixade Som Ativa 10~ 240
Amplificador 120

8.5. Parquedeinfraestrutura

Item Quantidade
Servidores Fisicos (Datacenter) 50
Maquinas Virtuais (Datacenter) 300
Servidores Fisicos (Localidades Remotas) 1 por localidade
Acelerador WAN (Localidades Remotas) 1 por localidade
Méquinas Virtuais (L ocalidades Remotas) 350
Sistemade Informagdo Corporativos 30
Switches de acesso 450
Switches core 4
Pontos de acesso de rede sem fio 30
Centrais Telefénicas 156
8.6. Banco de dados
SGBD Tamanhototal (GB)
Microsoft SQL Server (9 instancias) 1.010
PostgreSQL (55 instancias) 42.050
Oracle (20 instancias) 54.098
MySQL (2 instancias) 50

9. InformagBes sobre os atendimentos
9.1. Chamadosresolvidospela CONTRATADA.

9.1.1. Cabe destacar que os quantitativos aqui listados expressam téo somente os atendimentos
concluidos pelas equipes da CONTRATADA atua. Sendo assim, esses nimeros ndo medem o
esforgo total realizado por cada equipe, ja que a maioria dos chamados sofrem vérias escalagfes
antes de sua resoluco final.

9.1.2. SUPORTEDE 1°NIVEL

Equipe Chamadosresolvidos
CENTRAL ATENDIMENTO 20.367
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9.1.3. SUPORTE DE 2° NIVEL

Equipe Chamadosresolvidos
CENTRAL SISTEMAS 13.099
SUPORTE FORUM CIVEL 10.775
SUPORTE SEDE 4.878
SUPORTE ANANINDEUA 3.285
OPERACOESMONITORAMENTO 1.801
SUPORTE SANTAREM 1.771
SUPORTE SANTA IZABEL 1.615
SUPORTEMARABA 1.543
SUPORTE JUIZADO TURMA RECURSAL 1.459
CENTRAL ATENDIMENTO REMOTO 1.419
SUPORTE REDENCAO 1.307
SUPORTE CASTANHAL 1.229
SUPORTE JUIZADO ROMULO MAIORANA 1.229
CENTRAL SUPERVISAO 1171
SUPORTE ICOARACI 1.057
SUPORTEABAETETUBA 996
SUPORTE PARAUAPEBAS 784
SUPORTEALTAMIRA 791
SUPORTEITAITUBA 591
SUPORTE PARAGOMINAS 572
SUPORTE CAPANEMA 523
SUPORTE CA2 437
SUPORTE BREVES 406
SUPORTE BRAGANCA 409
SUPORTE SOURE 291
SUPORTE TUCURUI 227
DESLOCAMENTO E PERNOITE 61
SESSOESONLINE 4
TOTAL 53.730

9.1.4. INFRAESTRUTURA

Servico Chamadosregistrados

OPERACOESNOC 7.852
AUDIOVISUAL 1.401
BANCO DE DADOS 1.250
INFRA TELEFONIA 996
OPERACOESNIC 832
INFRAESTRUTURA CABEAMENTO 564
INFRA SEDE 370
INFRAESTRUTURA TECNOLOGICA 105
INFRA FORUM CIVEL 104
INFRA ANANINDEUA 23
INFRA MARABA 17
INFRA JUIZADO ROMULO MAIORANA 15
INFRA ITAITUBA 12
INFRA JUIZADO TURMA RECURSAL 10
INFRA SANTAREM 9
INFRA REDENCAO 8
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| INFRA CASTANHAL 8
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INFRA ICOARACI
INFRA PARAUAPEBAS
INFRA BREVES

INFRA PARAGOMINAS
INFRA ALTAMIRA
INFRA CAPANEMA
INFRA ABAETETURA
INFRA TUCURUI
INFRA CA2

INFRA SANTA IZABEL
TOTAL 13.612

RPN W WAoo o| o

9.1.5. MANUTENCAO DE EQUIPAMENTOS
9.1.5.1. Sobre as equipes de manutenc¢&o, cabe destacar que boa parte dos chamados tratados por
estas sdo finalizados por outras equipes, especialmente as de suporte presencial.

Equipe Chamadosresolvidos

MANUTENCAOATIVOS 1421
LOGISTICA ATIVOSLAB - RMB 303
LOGISTICA ATIVOSRMB - LAB 93
MANUTENCAO GARANTIA 50
LOGISTICA EMBALAGEM INTERIOR 19
MANUTENCAO PECAS 7

TOTAL 1.893

9.1.6. CAPACITACAOEIMPLANTACAODE SISTEMAS

Equipe Chamadosresolvidos
CAPACITACAOEIMPLANTACAODE SISTEMAS 654

9.2. Chamados registrados no periodo, estratificados por servicos.

9.2.1. Este item contempla todos os atendimentos registrados, independentemente de quais equipes
0s solucionaram. Cabe destacar também que nem todos os chamados listados aqui foram
necessariamente atendidos pela CONTRATADA, a andlise desses nimeros faz-se necessaria na
medida em que boa parte dos atendimentos passam por grupos da CONTRATADA, especid mente
pela CENTRAL DE SERVICOS.

9.2.2. ATENDIMENTOSDE SUPORTE RELACIONADOSA SISTEMASINSTITUCIONAIS

Servico Chamadosregistrados

SISTEMA - PJE 25.262
SISTEMA —LIBRA 4.946
SISTEMA - MIGRADOR 4.0 2.251
SISTEMA - GESTAO JUDICIARIA 1.693
SISTEMA — SEEU 1.453
SISTEMA - MALOTEDIGITAL 1.147
SISTEMA — INFOPEN 1132
SISTEMA — THEMA 1.073
SISTEMA — GLPI 982

SISTEMA — PORTAL 666

SISTEMA - SIGADOC 541
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SISTEMA - ARRECADACAO JUDICIAL 515
SISTEMA — PJECOR 467
SISTEMA — PROJUDI 416
SISTEMA - SIGEP 392
SISTEMA - DJE 322
SISTEMA - SISTEMA DE DEPOSITOS JUDICIAIS 293
SISTEMA - CERTIDAO JUDICIAL 276
SISTEMA - MENTORH 246
SISTEMA - DIVIDA ATIVA 202
SISTEMA - ARRECADACAO EXTRA JUDICIAL 185
SISTEMA - SISTAC 119
SISTEMA - SISBAJUD 116
SISTEMA - PLENARIO VIRTUAL 79
SISTEMA - BI 79
SISTEMA - DEPOSITOS JUDICIAISONLINE 51
SISTEMA - INFOJUD 50
BALCAOVIRTUAL 48
SISTEMA - RENAJUD 37
SISTEMA - DPGE 35
SISTEMA - INFOSEG 25
SISTEMA - E-CARTA 22
SISTEMA - SIEL 22
SISTEMA - SISGEAC 17
SISTEMA - PROMAG 16
SISTEMA - CAPJUS 16
SISTEMA - COBRANCA ADMINISTRATIVA (PJE) 14
SISTEMA - SPE - SISTEMA DE POSTAGEM ELETRONICA 13
SISTEMA - CAGED 12
SISTEMA - GUIAS DE DEVOLUCOES E RESSARCIMENTOS

12
(GDR)
SISTEMA - CCSBACEN 8
SISTEMA - ISTJ 8
SISTEMA - BACENJUD 7
POWER BI 7
SISTEMA - GESTAOAPLIC- CONTRATOS 7
SISTEMA - CORREICAO WEB 6
SISTEMA - PERGAMUM 6
SISTEMA - REDMINE 5
SISTEMA - SAPCOR 2
SISTEMA - PRECATORIOS 2
SISTEMA — AUDI 2
SISTEMA - SISTEMA DE ARQUITETURA E ENGENHARIA 2
SISTEMA - PAUTA RELATORIOS 2
SISTEMA - SAP2G 1
TOTAL 45.840

9.2.3. ATENDIMENTOS DE SUPORTE NAO RELACIONADOS A SISTEMAS INSTITUCIONAIS
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Servico Chamadosr egistrados
EQUIPAMENTOS DE INFORMATICA (atendimentos que ndo
L 19.060
envolvem o laboratério)
PROGRAMASE APLICATIVOS 13.482
USUARIO DE REDE 3.711
EVENTOS 2.623
CERTIFICACAODIGITAL 1.812
E-MAIL 1.175
PASTAS COMPARTILHADAS 1.120
BALCAOVIRTUAL 762
AUDIENCIAS (KENTA) 455
TELETRABALHO 264
VIDEOCONFERENCIA 216
MICROSOFT 185
DESLOCAMENTO EPERNOITE 178
CENTRAL DEATENDIMENTO 70
SME 19
SESSOESONLINE 5
CAU 1
TOTAL 45.138
9.2.4. ATENDIMENTOSDE INFRAESTRUTURA
Servico Chamadosr egistrados
INFRAESTRUTURA DE REDE 2.875
BANCO DE DADOS 1.273
TELEFONIA 1251
NIC 437
SEGURANCA DA INFORMACAO e
ACESSOREMOTO/ VPN 42
TOTAL 9.104
9.2.5. ATENDIMENTOSDE MANUTEN(;AO DE EQUIPAMENTOS
Scanner Impress
SERVICOS Ch.amados In;plggor Mu(l)tr:;ljmci Notebook Woroknstati Desktop &egﬂzne:) g‘:(a:?‘dee No-break Monitor ora
registrados L
Térmica
HARDWARE—
INTERVENGAO 1.870 104 49 27 223 47 2 1047 365
HARDWARE -
ALIENAGAO/ 1349 116 41 141 429 179 195 231 17
DOACAO
HARDWARE -
ACIONAR 155 17 20 29 3 31 25 4 5 20
GARANTIA
SOFTWARE -
INSTALACAODE 127 94 33
IMAGEM PADRAO
SOFTWARE -
OUTROS SERVICOS 24
DE SOFTWARE
HARDWARE - TESTE
PADRAO/ LIMPEZA / 9 2 6 1
ATUALIZACOES
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SOFTWARE -
REINSTALACAO OU 4 1 3
REPARO DE
SOFTWARE
HARDWARE -
ATUALIZAGCAODE 1 1
FIRMWARE
TOTAL 3.539
9.2.6. ATENDIMENTOSDE TREINAMENTOS
Servico Chamadosr egistrados
TREINAMENTO 97

9.3. Chamados registrados no periodo, estratificados por més.

9.3.1

9.3.2.

Os atendimentos podem apresentar picos de demanda em 3 (trés) meses por ano (em média),
em func&o da necessidade de preparagdo, configuracdo e instalagdo de novos computadores em
substituicdo a equipamentos fora de garantia, bem como pela implantagdo de sistemas de
informagdo. Esses picos sazonais implicam aumento da ordem de 10% sobre a média mensal
apresentada e deverdo ser absorvidos pelas equipes sem prejuizo da manutengdo dos niveis de
servigo contratados e sem queisso impligque qual quer ateracdo no valor mensal do contrato.
Dados coletados nos ultimos anos indicam crescimento médio de 10% ao ano na quantidade de
chamados abertos. Estima-se que esse crescimento da demanda pelos servicos seja causado,
principalmente, pelo aumento gradua da quantidade de solucfes de TIC, pelo aumento da
forca de trabalho e pela ampliac8o do uso de TIC em suporte aos processos de trabalho da
CONTRATANTE, inclusive a partir de equipamentos e localidades remotas, tanto em
fiscalizagBescomo em regime de teletrabal ho.

M és/ano der egistr o dos chamados Chamadosr egistrados
junho/2021 9.187
julho/2021 9.978
agosto/2021 10.622

setembro/2021 8.981
outubro/2021 7.943
novembro/2021 9.335
dezembro/2021 5.252
janeiro/2022 9.085
fevereiro/2022 10.385
margo/2022 11.179
abril/2022 8.125
TOTAL 110.121
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9.4. Chamados registrados no periodo, estratificados por horario deregistro.

Horério deabertura Chamadosregistrados | Percentual dechamados
00h0O as 00h59 78 0,08%
01h00 as 01h59 54 0,05%
02h00 as 02h59 40 0,04%
03h00 as 03h59 41 0,04%
04h00 as 04h59 98 0,09%
05h00 as 05h59 154 0,14%
06h00 as 06h59 309 0,28%
07h00 &s 07h59 1.490 1,35%
08h00 as 08h59 13.296 12,07%
09h00 as 09h59 17.884 16,24%
10h00 &s 10h59 16.198 14,71%
11h00 as 11h59 14.485 13,15%
12h00 as 12h59 11.892 10,80%
13h00 &s 13h59 10.772 9,78%
14h00 as 14h59 8.195 7,44%
15h00 as 15h59 6.277 5,70%
16h00 &s 16h59 4.290 3,90%
17h00 as 17h59 1.935 1,76%
18h00 as 18h59 928 0,84%
19h00 as 19h59 543 0,49%
20h00 as 20h59 436 0,40%
21h00 as 21h59 334 0,30%
22h00 as 22h59 245 0,22%
23h00 as 23h59 147 0,13%

TOTAL 110.121 100%
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10. Quantitativo estimado de servicos e materiais para cabeamento de dados e voz (para 24 meses)

Quantidade
Conector macho RJ-45 CAT-6 5.000
Conector fémeaRJ-45 CAT-6 3.000
Patch panel 24 portas R}-45 CAT-6 50
Voice panel 50 portas 30
Guiade cabos 100
Pach cables 3 metros CAT-6 (AZUL) 1.500
Pach cables 3 metros CAT-6 (VERMELHO) 1.500
Canaleta sistema X — 50 mm x 20 mm x 2 metros 700
Canaleta sistema X — 20 mm x 10 mm x 2 metros 300
Divisor de Rede/Divisor para 2 canais de voz - Adaptador Y 100
Divisor de Extensdo RJ45 1 Macho x 2 Fémea 120
Caixa aparente para conector RJ-45 fémea - 2 posicles 1.000
Conector paraemendalinear 20
Cabo CTP-APL-50 50 pares 100m
AbracadeiraVelcro ¥ 60
Parafuso com porcagaiolapararack 2.000
11. Tecnologias e produtos
Item Detalhamento

Virtualizagdo VMware vSphere

Microsoft Windows Server
Sistema Operacional RedHat Enterprise Linux
Servidores Intel x86

NetApp
Storage Huawel

Microsoft [1S

Servidoresde Aplicacéo

Red Hat JBoss Apache HTTP Server

Plataformade Backup

CommVault

Gerenciamento de Contetido

Microsoft Teams
Microsoft Sharepoint

Correio Eletronico

Microsoft Exchange

Postfix
Antivirus Trend Micro Security / Apex One
Huawei
Plataforma de Conectividade Ethernet
Plataforma de Conectividade SAN Brocade
. IPTables
Firewall

Palo Alto Next Generation Firewall
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Proxy / Filtro de contelido A10

Monitoramento Zabbix
Microsoft System Center
RedHat Satellite
Gerenciamentode TIC Intune

Fusion Inventory

Microsoft Teams

Plataf orma de Comunicacdo

SD-WAN FortiNet

Ativos devoz Equipamentos da plataforma/familia ALCATEL e
INTELBRAS

Conteiner RedHat Openshift

12. Ativosdeinfraestrutura

Item

Equipamentos servidores em geral

Servidoresem laminaechassis

Servidores de correio eletrénico

Servidores de mensagens instantaneas

Servidores multimidia

Servidores de aplicacdo

Servidores de gerenciamento remoto

Servidor/Appliance de Proxy

Servidor/Appliance de Firewall

Storages

Bibliotecas de backup

Switchesde LAN e SAN

SD-WAN

Roteadores

Pontos de acesso de rede sem fio, controladoras e outros dispositivos do padréo |EEE 802.11

Sistemas operacionais de servidores padréo Microsoft e Linux

Sistemas de antivirus

Servicos Filtro de Contetido, Anti-Spam e de protecdo contramalwares

Sistemas Gerenciadores de Banco de Dados (SGBD)

Sistemas Gerenciadores de Rede

Sistemas Gerenciadores de M&quinas Virtuais

Sistemas virtualizados

Equipamentos de videoconferéncia

Centraistelefonicas Media Gateway (GW)

Plataforma de conteinerizagdo

13. Ativosde microinformética
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ESTACAO GRAFICA PRECISION T3500 MARCA DELL - Quantidade: 20 unidades
Placa-Mée Dell Precison T3500 Chipset: Intel X58+ ICH 10. Largurado
Barramento de Dados. 64 bits
Processador Intel Xeon Série 3500
Memoéria 12GB
Disco Rigido 02HD 500GB SATA
Unidade de CD-DVD DVD +/- RW 16x
Placade Rede Onboard
Placade Video NVidiaNVS 295 256M B
Teclado pPS2
Mouse PS2
Monitor LCD 22 polegadas

MINI DESKTOP LENOVO ThinkCentre M 75q — Quantidade: 490 unidades

Processador AMD Ryzen 5 Pro 3400GE
Memoria 8GB

MONITORES
MONITORESADQUIRIDOSEM 2022 (GARANTIA FABRICANTE | 1000
3ANOS)
MONITORES ADQUIRIDOS ANTES DE 2022 (SEM GARANTIA | 6000
FABRICANTE)

NOTEBOOK POSITIVO MASTER N359i — Quantidade: 100 unidades

Placa-Mae INTEL QM87 leitor SD/MiniSD/SDHC - 3 USB, 1 HDMI
Processador INTEL Corei7
Memoria 12 GB DDR3
Disco Rigido SSD 256 GB
Display 14>

Unidade de DVD-Rw Gravadora
Placade Rede 10/200/1000
Placade Video 256 MB Integrada
Som On-Board
Teclado Integrado

Mouse Integrado

NOTEBOOK HP 645 - 250 unidades
Processador AMD A10
Meméria 8 Gigas

NOTEBOOK Ultrabook HP Elitebook 640 G5 - 437 unidades

Processador INTEL i5
Memoria 16 Gigas
Ano aquisicéo 2020

Garantiafabricante 36 meses
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NOTEBOOK Probook HP 640 G8 - 6500 unidades

Processador AMD - RAY ZEN 5400U
Meméria 16 Gigas

Ano aquisicdo 2022
Garantiafabricante 36 meses

IMPRESSORASLASER (quantitativos por modelo)

Xerox Phaser 3250 120
Samsung ML-2851 50
Samsung ML 3310ND 290
Samsung ML 3750ND 350
OKI ES5112 459
Lexmark MS610 203

MULTIFUNCIONAI S (quantitativos por modelo)

Lexmark X711 70
Lexmark X656e 100
Lexmark MX611 120
Lexmark MX622 ADHE 100
Okidata4172LP 200

IMPRESSORASDE GRANDE FORMATO (quantitativos por model o)

Ploter HP Design Jet 800 Modelo C7780B 1
Okidata A3 color C830 2
Okidata A3 color C831 10

IMPRESSORA DE CODIGO DE BARRASE ETIQUETAS (quantitativos por model o)

Impressorade Codigo de Barras ZebraModelo TLP 2844 150
Impressora de Cédigo de Barras ARGOX Modelo CP-2140 350

NOBREAKS (quantitativos por model o)

NOBREAK 1400VA SMSNET 4+ 1400BI 115 298
MICROSOL APC 1200 2860
SERRANA PINOT 1400 266
STATION I1 Bl - 1200 KVA 120
CR ENERGIA KSB 1500 BS 155
SENOIDAL SMSPower Vision NG 2200VA 20

SCANNERS (quantitativos por model o)

Scanner Fujitsu S1500 Doagdo CNJ 400
Scanner Fujitsu Fi6770 8
Scanner Fujitsu 6230 9
Scanner Fujitsu 1 X-500 983
Scanner Kodak 11150 399
AVISION AD230U 66
FUJTSU FI7700 16
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[AVISION AD345G 300 |
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CENTRAISTELEFONICAS (quantitativos por model o)

ALCATEL ONNIX-PCX 24
CORP 16.000 9
CORP 6.000 1
CORP 8.000 22
DIGISTAR XE-10B 3
DIGISTAR XE-16B 1
IMPACTA 140 19
IMPACTA 220 3
IMPACTA 220R 3
INTELBRAS 60/20 1
MODULARE 2/12 2
MODULARE 60/20 2
MODULAREI 1
MODULARE 3.000 1
Digistar XE-10 1
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ANEXO 11

Catdlogo de servigos

1. O catdlogo de servigos constitui o rol dosservicos de TIC prestados pelaCONTRATANTE.

2. Considerando o dinamismo do ambiente de TIC da CONTRATANTE, os servicos e categorias elencadas
neste catélogo podem sofrer, inclusdes, remogdes ou ajustes.

3. Ascategorias aqui el encadas s30 classificadas quanto & sua URGENCIA para o atendimento.

4. A URGENCIA sera utilizada, conjuntamente com outros critérios, para definir o nivel de priorizagio de
cada atendimento, conforme a matriz de priorizagio constante no ANEXO 9 - ACORDO DE NIVEIS DE
SERVICO.

5. A URGENCIA pode ser classificada como ALTA, MEDIA, BAIXA ou PLANEJADO.

6. Visando a boa prestacdo dos servigos de TIC, e com o intuito de favorecer uma boa vaz&o no atendimento dos
chamados, a CONTRATANTE pode, a qualquer tempo, gjustar as urgéncias das categorias de cada
servigo. Para estes casos, a CONTRATANTE terd o prazo de até 30 dias para se adequar aos ajustes no
mecanismo de priorizacdo.

7. Catdogodos SERVICOS DE SUPORTE

SERVICO CATEGORIA URGENCIA
ACESSO OU LOTACAONOKENTA MEDIA
INCLUSAO DE UM NOVO PERIFERICO OU KIT DE BAIXA
GRAVACAO
AUDIENCIAS (KENTA) | INFORMACOES MEDIA
INSTALACAO OU ATUALIZACAO DOKENTA MEDIA
PROBLEMA NA GRAVACA OU EM U ALTA
PERIFERIC ) M
0
RECUPERACAO DE AUDIENCIA ALTA
SUBSTITUICAO DE PERIFERICO MEDIA
ADICIONAR NOVA UNIDADE PLANEJADO
ERRO OU FALHA ALTA
" INFORMACOES MEDIA
BALCAOVIRTUAL INSTALARNO TEAMS MEDIA
RETIFICARINFORMACAO MEDIA
SOLICITAR EQUIPAMENTO BAIXA

CERTISIGN - EMISSAO DE CERTIFICADO A1 APOS BAIXA
VALIDAGAO POR VIDEO CONFERENCIA
CERTISIGN - EMISSAO DE CERTIFICADO A3 APOS BAIXA
VALIDACAO POR VIDEO CONFERENCIA

CERTISIGN - VIDEO CONFERENCIA PLANEJADO
y PARA

CERTIFICACAO VALIDACAO

DIGITAL ERRO MEDIA
HABILITACAO BAIXA
INFORMACOES BAIXA
PERDA DE SENHA / BLOQUEIO MEDIA
REENVIO DE E-MAIL PARA NOVA CERTIFICACAO BAIXA
RENOVACAO ON-LINE SOLUTI BAIXA
SEGUNDA VIA NAOPAGA BAIXA
SEGUNDA VIA PAGA BAIXA
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SOLUTI - EMISSAO DE CERTIFICADO
APOS

VALIDACAO POR VIDEO CONFERENCIA

BAIXA
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SOLUTI - VIDEO CONFERENCIA PARA VALIDACAO

PLANEJADO

ALTERACAODE CONTA BAIXA
AUMENTO DE CAPACIDADE BAIXA
E-MAIL CANCELAMENTODE CONTA DEE-MAIL BAIXA
CRIACAODE E-MAIL MEDIA
ERRO OU FALHA ALTA
ADICIONAR EQUIPAMENTO MEDIA
EQUIPAMENTOS DE COMPARTILHAR EQUIPAMENTO NA REDE MEDIA
p ERRO OU FALHA ALTA
INFORMATICA REMANEJAR EQUIPAMENTO MEDIA
SUBSTITUIR EQUIPAMENTO MEDIA
CADASTRAR SUSTENTACAO ORAL ON-LINE ALTA
JUSTICA ITINERANTE PLANEJADO
OUTROSEVENTOS PLANEJADO
PALESTRAS/ REUNIOES PLANEJADO
EVENTOS PLANTAOJUDICIARIO PLANEJADO
SESSAO DE DIREITO PUBLICO, PRIVADO E PLANEJADO
CRIMINAL
TRIBUNAL DO JURI PLANEJADO
TRIBUNAL DO PLENO PLANEJADO
AUMENTO DE CAPACIDADE BAIXA
CRIACAOOU ALTERACAODESITE BAIXA
ERRO OU FALHA ALTA
MICROSOFT LICENCA DE USO MEDIA
RESTAURACAODE CONTEUDO MEDIA
SINCRONIZACAO DE ARQUIVOS BAIXA
ALTERACAO/EXCLUSAODE PASTA OU GRUPO MEDIA
PASTAS ALTERACAODE PERMISSAO OU ACESSO MEDIA
COMPARTILHADAS AUMENTO DE CAPACIDADE BAIXA
RESTAURACAO BAIXA
INSTALACAO DO POWER BI DESKTOPRS BAIXA
RELATORIOS- ERROOU FALHA MEDIA
POWER BI RELATORIOS- INFORMACOES BAIXA
REPORT SERVER - ACESSO MEDIA
REPORT SERVER - ERRO OU FALHA MEDIA
PROGRAMASE ERRO OU FALHA ALTA
APLICATIVOS INFORMACOES MEDIA
INSTALACAOOU ATUALIZACAO MEDIA
~ SOLICITARTRANSMISSAO DE SESSAO PLANEJADO
SESSOESONLINE SOLICITARVIDEO DE SESSAO GRAVADA MEDIA
SISTEMA - ERRO OU FALHA ALTA
COBRANCA INFORMACOES MEDIA
ADMINISTRATIVA NOVA / ALTERACAO FUNCIONALIDADE PLANEJADO
(PJE) PERFIL DEACESSO/LOTACAO MEDIA
ERRO OU FALHA ALTA
iIF\S’IT?EEIA:D-AQAO INFORMACOES MEDIA
EXTRA JUDICIAL NOVA / ALTERACAO FUNCIQNALIDADE PLANEJADO
PERFIL DEACESSO/LOTACAO MEDIA
soram | Eooue i
ARRECADAGAO NOVA / ALTERACAO FUNCIONALIDADE PLANEJADO
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| JUDICIAL
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PERFIL DE ACESSO/LOTACAO

MEDIA

ERRO OU FALHA MEDIA
SISTEMA - AUDI INFORMACOES BAIXA
PERFIL DE ACESSO/LOTACAO BAIXA
ERRO OU FALHA MEDIA
SISTEMA - BACENJUD INFORMACOES BAIXA
ERRO OU FALHA MEDIA
INFORMAGCOES BAIXA
SISTEMA - Bl NOVA FUNCIONALIDADE PLANEJADO
PERFIL DE ACESSO/LOTACAO BAIXA
ERRO OU FALHA MEDIA
SISTEMA - CAGED INFORMACOES BAIXA
PERFIL DE ACESSO/LOTACAO BAIXA
ERRO OU FALHA MEDIA
SISTEMA - CARUS INFORMACOES BAIXA
ERRO OU FALHA MEDIA
SISTEMA - CCSBACEN INFORMACOES BAIXA
PERFIL DE ACESSO/LOTACAO BAIXA
N ERRO OU FALHA MEDIA
?LIJSD-I-IIé':AAAL- CERTIDAO INFORMACOES BAIXA
PERFIL DE ACESSO/LOTACAO BAIXA
ERRO OU FALHA MEDIA
gggggéé OWEB INFORMACOES BAIXA
PERFIL DE ACESSO/LOTACAO BAIXA
SISTEMA - ERRO OU FALHA ALTA
DEPOSITOSJUDICIAIS | INFORMAGOES MEDIA
SISTEMA - DIVIDA ERRO OU FALHA ALTA
ATIVA INFORMAGOES MEDIA
ERRO OU FALHA ALTA
SISTEMA - DJE INFORMACOES MEDIA
PERFIL DE ACESSO/LOTACAO MEDIA
ERRO OU FALHA MEDIA
SISTEMA - DPGE INFORMACOES BAIXA
ERRO OU FALHA MEDIA
IMPLANTACAO PLANEJADO
SISTEMA - E-CARTA INFORMACOES BAIXA
TREINAMENTO PLANEJADO
ERRO OU FALHA MEDIA
SISTEMA - E-STF INFORMACOES BAIXA
SISTEMA - GESTAO ERRO OU FALHA MEDIA
APLIC. CONTRATOS | INFORMAGGES BAIXA
PERFIL DE ACESSO/LOTACAO BAIXA
ERRO OU FALHA MEDIA
X INCONSISTANCIA MEDIA
?L'JS;E'\'AAAleESTAO INFORMAGOES BAIXA
NOVA FUNCIONALIDADE PLANEJADO
RELATORIO PERSONALIZADO PLANEJADO
ERRO OU FALHA ALTA
SISTEMA - GDR INFORMACOES MEDIA
ERRO OU FALHA MEDIA
SISTEMA - INFOJUD | INFORMACOES BAIXA
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PERFIL DE ACESSO/LOTAGAO BAIXA
ERROOU FALHA MEDIA
SISTEMA - INFOPEN INFORMACOES BAIXA
PERFIL DEACESSO/LOTACAO BAIXA
ERRO OU FALHA MEDIA
SISTEMA - INFOSEG INFORMACOES BAIXA
PERFIL DEACESSO/LOTACAO BAIXA
SISTEMA - ERRO OU FALHA MEDIA
INVENTARIOS SOLICITACOES BAIXA
JUDICIAISSISTEMA - | ERROOU FALHA MEDIA
ISTJ INFORMACOES BAIXA
PERFIL DEACESSO/LOTACAO BAIXA
CRIAGCAO/ALTERACAO DE COMPETENCIA MEDIA
CRIACAODENOVA VARA MEDIA
ERRO OU FALHA ALTA
SISTEMA - LIBRA INFORMACOES MEDIA
PENDENCIA DEMIGRACAO MEDIA
PERFIL DEACESSO/LOTACAO MEDIA
RELATORIO PERSONALIZADO BAIXA
SISTEMA - MALA INSTALACAODOAPLICATIVO BAIXA
DIRETA ORIENTACOES SOBRE INSTALACAO BAIXA
ERROOU FALHA MEDIA
INFORMACOES BAIXA
ES)IISG-I;EXI'_A -MALOTE PERFIL DEACESSO/LOTACAO BAIXA
RECUPERACAO DE SENHA DE CARTORIO BAIXA
RELATORIO PERSONALIZADO PLANEJADO
ERRO OU FALHA MEDIA
SISTEMA - MENTORH | INFORMACOES BAIXA
INSTALACAODENOVO PONTOBIOMETRICO PLANEJADO
ERRO OU FALHA ALTA
SISTEMA - INFORMACOES MEDIA
MIGRADORA4.0 MIGRAR PROCESSOS (LIBRA/PROJUDI PARA O PJE) MEDIA
PERFIL DEACESSO/LOTACAO MEDIA
ERROOU FALHA MEDIA
SISTEMA - OMD INFORMACOES BAIXA
PERFIL DEACESSO/LOTACAO BAIXA
SISTEMA - PAUTA ERRO OU FALHA MEDIA
RELATORIOS INFORMACOES BAIXA
CORRECAO BAIXA
?:ES’:GE A|\VIMAU-I\/I ERRO OU FALHA MEDIA
PERFIL DEACESSO/LOTACAO BAIXA
ASSUNTO/ CLASSE/ COMPETENCIA MEDIA
CADASTRO DE CEP MEDIA
CADASTRO DE PROCURADORIA: PUBLICA E MEDIA
PRIVADA
CONFIGURACAO DE AUDIENCIAS MEDIA
ERRO OU FALHA ALTA
ERRO OU FALHA AO REMETER ALTA
SISTEMA - PE INFORMACOES MEDIA
INSTALACAO PJE OFFICE MEDIA
INTEGRACOES EXTERNAS - MNI PLANEJADO
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PERFIL DE ACESSO/LOTACAO MEDIA
PJE TOKEN - ERRO OU FALHA ALTA
PJE TOKEN - INFORMACOES/ SOLICITACOES MEDIA
PROCESSO SEM NOATUAL ALTA
PUSH MEDIA
ERRO OU FALHA ALTA
SISTEMA - PJECOR INFORMACOES MEDIA
PERFIL DE ACESSO/LOTACAO MEDIA
SISTEMA - PLENARIO | ERROOU FALHA MEDIA
VIRTUAL INFORMACOES BAIXA
ALTERACAO/ PUBLICACAO DE CONTEUDO MEDIA
DUVIDASE INFORMACOES MEDIA
ERRO/FALHA CERTIDOES ALTA
ERRO / FALHA CONSULTA ALTA
DOCUMENTOS
SISTEMA - PORTAL ADMINISTRATIVOS
ERRO/FALHA CONSULTASPROCESSUAIS ALTA
ERRO/FALHA JURISPRUDENCIA ALTA
ERRO/ FALHA PORTAL EXTERNO 404 PAGINA NAO ALTA
ENCONTRADA
ERRO/ FALHA PORTAL EXTERNO PUBLICACAO DE ALTA
NOTICIAS
ERRO/FALHA PUSH ALTA
PERFIL DE ACESSO/LOTACAO MEDIA
SISTEMA - ERRO OU FALHA MEDIA
PRECATORIOS INFORMACOES BAIXA
ERRO OU FALHA MEDIA
SISTEMA - PROAD PERFIL DE ACESSO/LOTACAO BAIXA
SOLICITACAODEALTERACAO BAIXA
ALTERACAODE EMAIL CADASTRADO MEDIA
BLOQUEIO/ DESBLOQUEIO DE USUARIO MEDIA
CADASTRO DE ADVOGADO DE OUTRO ESTADO BAIXA
ERRO OU FALHA ALTA
SISTEMA - PROJUDI INFORMACOES MEDIA
LIBERACAO DE CERTIFICADO MEDIA
PERFIL DE ACESSO/LOTACAO MEDIA
SOLICITACAO DE NOVA FUNCIONALIDADE PLANEJADO
SOLICITACAO DE RELATORIOS PLANEJADO
ERRO OU FALHA ALTA
SISTEMA - PROMAG INFORMACOES MEDIA
ERRO OU FALHA MEDIA
SISTEMA - REDMINE | INFORMACOES BAIXA
PERFIL DE ACESSO/LOTACAO BAIXA
ERRO OU FALHA MEDIA
SISTEMA - RENAJUD | INFORMACOES BAIXA
PERFIL DEACESSO/LOTACAO BAIXA
ERRO OU FALHA MEDIA
SISTEMA - SAP2G PERFIL DE ACESSO/LOTACAO BAIXA
SOLICITACAODE ALTERACAO BAIXA
ERRO OU FALHA MEDIA
INFORMACOES BAIXA
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‘ SISTEMA - SAPCOR | PERFIL DEACESSO/LOTACAO BAIXA
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SOLICITACAODE RELATORIO BAIXA
ERRO OU FALHA MEDIA
SISTEMA - SAPTR INFORMACOES BAIXA
ERRO OU FALHA ALTA
SISTEMA - SEEU INFORMACOES MEDIA
PERFIL DE ACESSO/LOTACAO MEDIA
ERRO OU FALHA MEDIA
SISTEMA - SEM INFORMACOES BAIXA
PERFIL DE ACESSO/LOTACAO BAIXA
ERRO OU FALHA MEDIA
SISTEMA - SEOF INFORMACOES BAIXA
PERFIL DE ACESSO/LOTACAO BAIXA
SISTEMA - SFL ERRO OU FALHA MEDIA
VOTACAO INFORMACOES BAIXA
ERRO OU FALHA BAIXA
SISTEMA - SIEL INFORMACOES BAIXA
PERFIL DE ACESSO/LOTACAO BAIXA
ERRO OU FALHA ALTA
SISTEMA - SIGADOC | INFORMACOES MEDIA
PERFIL DE ACESSO/LOTACAO MEDIA
ERRO OU FALHA MEDIA
SISTEMA - SIGEP INSTALACAO BAIXA
PERFIL DE ACESSO/LOTACAO BAIXA
ERRO OU FALHA MEDIA
SISTEMA - SIJE INFORMACOES BAIXA
ERRO OU FALHA MEDIA
SISTEMA - SIMPLAN SOLICITACOES BAIXA
ERRO OU FALHA MEDIA
IMPORTACAO/EXPORTACAO DEDADOS BAIXA
SISTEMA - SINEUS INFORMACOES BAIXA
PERFIL DEACESSO/LOTACAO BAIXA
ERRO OU FALHA MEDIA
SISTEMA - SISBAJUD | INFORMACOES BAIXA
PERFIL DE ACESSO/LOTACAO BAIXA
ALUNO ACESSAR CERTIFICADO BAIXA
CADASTRO DE ALUNO E ACESSOAO SISTEMA BAIXA
SISTEMA - SISGEAC ERRO OU FALHA MEDIA
INFORMACOES BAIXA
ERRO OU FALHA MEDIA
SISTEMA - SISTAC INFORMACOES BAIXA
SISTEMA - SISTEMA ERRO OU FALHA MEDIA
ARQUIT.EENG. INFORMACOES BAIXA
SISTEMA - SISTEMA ERRO OU FALHA ALTA
DE DEPOSITOS INFORMACOES BAIXA
JUDICIAIS NOVA / ALTERACAO FUNCIONALIDADE PLANEJADO
SISTEMA - SISTEMAS | ERRO OU FALHA MEDIA
DO CNJ INFORMACOES BAIXA
ERRO OU FALHA MEDIA
SISTEMA - SPE INFORMACOES BAIXA
ERRO OU FALHA MEDIA
SISTEMA - THEMA INFORMACOES BAIXA
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PERFIL DE ACESSO/LOTACAO BAIXA
CRIACAO DE SERVIDOR DE IMAGEM MEDIA

SME MANUTENCAO DE IMAGEM MEDIA
RETORNO DE RESERVA TECNICA PARA O MEDIA
ESTOQUE
SOLICITARTELETRABALHO MEDIA

TELETRABALHO SUSPENDER TELETRABALHO BAIXA

TREINAMENTO CAPACITACAOEIMPLANTACAODE SISTEMAS PLANEJADO
ALTERACAO DE IDENTIDADE DE REDE MEDIA
ALTERACAO DE SENHA MEDIA

USUARIO DE REDE CANCELAMENTO MEDIA
CRIACAO OU PRORROGACAO MEDIA
DESBLOQUEIO OU BLOQUEIO MEDIA
ERRO OU FALHA ALTA

VIDEOCONFERENCIA [ INSTALACAO DE EQUIPAMENTO PLANEJADO
SOLICITACAODE MIDIA DIGITAL ALTA

8. Catélogo dos SERVICOS DE INFRASTRUTURA
SERVICO CATEGORIA URGENCIA

ANALISE DOSREGISTROS DE ACESSO REMOTO MEDIA

Cgssso REMOTO/ AUTORIZACAO DE ACESSOREMOTO ALTA
CANCELAMENTO DE ACESSO REMOTO MEDIA
BACKUP E/OU RESTORE DE BD/DW MEDIA
CRIACAO DE BD/DW PLANEJADO
CRIACAO/MODIFICACAO DE OBJETOS DE BD/DW MEDIA
DCL MEDIA
DDL MEDIA
DML MEDIA
ERROOU FALHA ALTA

BANCO DEDADOS EXCLUSAO DE BD/DW MEDIA
EXECUCAO DE SCRIPTs OU PROCEDURES NO MEDIA
BD/DW
PROBLEMA NO BD/DW ALTA
PROGRAMACAO/SCRIPTS PLANEJADO
REFRESH / CARGA MEDIA
SOLICITACAO DE LOG OU DEBUG NO BD/DW MEDIA
USUARIOS DE BD/DW MEDIA
FALHA DE PONTO LOGICO ALTA
FALHA NA REDE SEM FIO ALTA

'FL\'EFSQEST RUTURA DE | HNSTALACAO DE PONTO LOGICO MEDIA
INSTALACAO DE REDE SEM FIO MEDIA
LINK DE DADOS MEDIA
FIREWALL SDWAN - ERRO/FALHA ALTA
FIREWALL SDWAN - MEDIA
INSTALACAO/CONFIGURACAO

NIC FIREWALL SDWAN - SOLICITACAO DE BAIXA
EQUIPAMENTO
MANUTENCAO/ACOMPANHAMENTO TECNICO ALTA
SWITCH - ERRO/FALHA ALTA
SWITCH - INSTALACAO/CONFIGURACAO MEDIA
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SWITCH - SOLICITACAO DE EQUIPAMENTO BAIXA
ZABBIX PLANEJADO
ACTIVEDIRECTORY MEDIA
BACKUP/RESTORE MEDIA
DATACENTER MEDIA
DEPLOY DE APLICACAO (EXISTENTE) PLANEJADO
DEPLOY DEAPLICACAO (NOVA) PLANEJADO
E-MAIL ALTA
ERRO OU FALHA ALTA
FIREWALL ALTA
LINUX MEDIA
NOC MAQUINA FISICA MEDIA
MAQUINA VIRTUAL MEDIA
OPENSHIFT MEDIA
REINICIALIZACAO DO SERVICO PARADO ALTA
RIVERBED MEDIA
SERVIDOR DE APLICACAO MEDIA
STORAGE MEDIA
SYSTEM CENTER MEDIA
VPN MEDIA
WINDOWS MEDIA
ANALISE DE SEGURANCA MEDIA
SEGURANCA DA AVALIACAO DE SITES / PROGRAMAS / MEDIA
INFORMACAO APLICATIVOS
BLOQUEIODE SPAM / SITE/APLICATIVO MEDIA
DUVIDAS SOBRE SEGURANCA DA INFORMACAO BAIXA
ATUALIZACAO DE CADASTRO TELEFONICO BAIXA
CONFIGURACAO DE CELULAR FUNCIONAL MEDIA
CONFIGURACAO DE CENTRAL TELEFONICA MEDIA
CONFIGURACAO DE TELEFONIA MOVEL MEDIA
TELEFONIA INSTALACAO OU REMOCAO DE APARELHO FIXO BAIXA
INSTALACAO OU REMOCAO DE BAIXA
CENTRAL
TELEFONICA
PROBLEMA NA TELEFONIA FIXA ALTA
PROBLEMA NA TELEFONIA MOVEL ALTA
TRANSFERENCIA OU CONFIGURACAO MEDIA
DE
APARELHO FIXO

9. Catdlogo dos SERVICOSDE MANUTENCAO
9.1. Ascategorias destes servigos ndo possuem classificago quanto a sua urgéncia.
9.2. O mecanismo de priorizagéo dos SERVICOS DE MANUTENCAO leva em consideracio critérios
relacionados a localizagdo geografica dos usuérios atendidos em cada chamado, conforme consta
no ANEXO 9 - ACORDO DE NiVEIS DE SERVICO.

SERVICO CATEGORIA
LABORATORIO MANUTENCAO HARDWARE
LABORATORIO MANUTENCAO HARDWARE - ACIONAR GARANTIA
LABORATORIO MANUTENCAO HARDWARE - ALIENACAO/DOACAO
LABORATORIO MANUTENCAO HARDWARE - ATUALIZACAO DE FIRMWARE
LABORATORIO MANUTENCAO HARDWARE - INTERVENCAO
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LABORATORIO MANUTENCAO HARDWARE - TESTE PADRAO/ LIMPEZA /
ATUALIZACOES

LABORATORIO MANUTENGAO SOFTWARE

LABORATORIO MANUTENCAO SOFTWARE - INSTALACAO DE IMAGEM PADRAO
(EQUIPAMENTOSNOVOS)

LABORATORIO MANUTENGAO SOFTWARE - RECUPERACAO LOGICA DE DADOS

LABORATORIO MANUTENCAO SOFTWARE - REINSTALAGCAO OU REPARO DE
SOFTWARE

SME MANUTENCAO PREVENTIVA
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ANEXO 12
Transi¢éo e Implantagdo dos Servigos

1. Dos Termos
1.1. A Transi¢do dos Servigos compreende o periodo de até 2 (dois) meses, a contar do inicio da vigéncia
do contrato. Neste periodo havera sobreposi¢cdo contratual com o contrato de Suporte a Servigos
atualmente vigente.
1.2. A Implantagdo dos Servigos compreende o periodo de até 2 (dois) meses, a contar do término do
periodo de Transicdo. Neste periodo haverda somente uma contratada responsavel por cada um dos
| otes que s8o objeto desta contratagéo.

121

O mesmo se aplica para 0 caso de uma mesma CONTRATADA ser vencedora do processo
licitatrio para ambos os lotes.

1.3. Plano Bésico de Transi¢cdo e Implantagdo dos Servigos Preliminar € o documento integrante da
proposta que detalha o cronograma minimo e os responsaveis das areas de atuagdo chave durante o
periodo de transi ¢éo.

2. Plano Bésico de Transicao e Implantagdo dos Servicos Preliminar
2.1. CronogramaMinimo

211
212
213
2.14.
2.15.
2.1.6.
2.1.7.
2.18.
2.1.9.

2.1.10.

2.1.11.

2112

Reuni&o de Aprovagéo do Plano Bésico de Transi¢éo Ajustado (Definitivo).

Reuni6es de Detalhamento do Contrato e do Cenério do Cliente em cada Area de Atuag&o.
Apresentagdo de Mao de Obrainicial parainicio do processo de capacitacio.

Apresentagdo da Mao de Obrainicial paraatuagéo em servico.

Apresentacdo do model o de Operacdo da Central de Servigos.

Capacitagdo e Assimilagéio do Servico a Centra de Servigos.

Elaboraco e Aprovagdo de Plano de Mudanca da Central de Servicos de Contrato.

Apresentagdo da Mao de Obra para virada do contrato.

Levantamento dos chamados que ficaram pendentes do contrato anterior sob responsabilidade do
Contrato de Suporte.

Levantamento dos chamados que necessitem de autorizagdo, ainda que anteriormente autorizados
sob responsabilidade do Contrato de Suporte.

Atendimento integral do ANEXO 2 — ESPECIFICACOES TECNICAS DA CENTRAL DE
SERVICOS.

Encerramento de tolerancia com chamados do contrato anterior que sejam de responsabilidade do
Contrato de Suporte que restaram abertos.

2.2. Responséveis das Areas de Atuagio

221

222

Visando tratativas simultaneas dos servicos, serdo definidos Responsaveis das Areas de Atuagio
pela CONTRATADA a atuarem presencialmente na CONTRANTANTE durante a Transi¢éo de
Servicos

As Areas de Atuacio desenhadas s3o:

2221, Lotel - Suporte

22.21.1. Centra de Servicos

2.2.2.1.2. Suporte de Campo e Eventos

22.2.1.3. Laboratdrio e Logistica

2.2.2.14. Suporte Especiaizado

2.2.2.2. Lotell —Infraestrutura

2.2.2.2.1. Sistemas Operacionais Cliente/Servidor (Linux/Windows)
2.2.2.2.2. Ambiente de Virtualizacdo/Docker/Servidor de Aplicagdo
2.2.2.2.3. Datacenter (Servidores, Appliances, Storages e Monitoramento)
22.2.24. Infraestrutura de Redes

22225 Teefonia

2.2.2.2.6. Banco de Dados

22.2.2.7. SegurancadaInformacdo

3. Reunio de Aprovagdo do Plano Bésico de Transi¢ao Ajustado (Definitivo)
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3.1. Prazo Limite: Dia Util anterior ao inicio davigéncia do contrato
3.2. Participantes Obrigat6rios da CONTRATADA:Preposto (s) e Gerente(s) de Projeto.
3.3. Participantes Facultativos da CONTRATADA: Responsaveis das Areas de AtuagZo do Lote
3.4. Participantes do CONTRATANTE: Gestores, Fiscais Técnicos e Responsaveis de Servicos do
CONTRATANTE
3.5. Deveraser informado alocalizaggio da Central de Servicos
4. Periodo de Transicdo de Servigos
4.1. Reunides de Detalhamento do Contrato e do Cenério do Cliente em cada Area de Atuagéo
4.1.1. E admitidamais de 1 (uma) Area de Atuac3o, desde que hgja anuéncia do CONTRATANTE na
pessoa do Gestor ou do Fiscal Técnico.
4.1.2. Prazo Limite: Todas as reunifes das areas de atuacdo devem ser realizadas até o 5° dia (til de
vigénciado contrato
4.1.3. Participantes Obrigat6rios da CONTRATADA: Responséveis das Areas de Atuagio.
4.1.4. Participantes Facultativosda CONTRATADA: Preposto(s) e Gerente(s) de Projeto.
4.1.4.1. Caso hga mais de 1 (uma) Area de Atuacdo, poderd ser exigida a participacdo do(s)
Preposto(s) e Gerente(s) de Projeto pelo CONTRATANTE.
4.14.2. Cabe a CONTRATADA solicitar 0 maximo de informagfes relevantes ao Servico que
possam vir aauxiliar as etapas seguintes.
4.2. Apresentag8o inicial de profissionais parainicio do processo de capacitacio.
4.2.1. Osprofissionais deverdo se apresentar nos seguintes quantitativos minimos:

LOTE |

Polo/Local de Trabalho Profissiona Quantidade
S1 5
Belém/Central de Servico S2 2
S3 2
Belém/Escola Judicia S2 1
Belém/Forum Civel-Criminal S2 4
. L. 4 1
Belém/Laboratério % 1
. S2 4
Belém/Sede 3 >
Abaetetuba S2 1
Altamira S2 1
Ananideua S2 1
Breves S2 1
Capanema S2 1
Castanhal 2 1
Itaituba S2 1
Maraba 2 1
Paragominas S2 1
Parauapebas S2 1
Santa | zabel S2 1
Santarém 2 1

422. A CONTRATANTE pode, conforme a necessidade do servigo, solicitar mais profissionais
durante o Periodo de Transi¢&o (ainda que apos a capacitacdo), e independendo do lote.

4.2.3. Os profissionais receberdo capacitacdo em Belém/PA pela CONTRATANTE por até 15 (quinze)
diasainiciar no 11° (décimo primeiro) dia corrido (ou no dia Util imediatamente subsequente) do
inicio davigéncia do contrato.

4.24. Para os profissonais cujos POLOS DE ATENDIMENTO estejam localizados em cidades do
Interior do Estado do Pard, com excegdo da Regido Metropolitana de Belém, sera aplicada a
tabela de pernoites no periodo de duragdo do curso.

4.2.4.1. Neste caso, ndo sera aplicado atabela de ded ocamento, ficando a CONTRATANTE isentade
quaisguer custos de deslocamento a esses profissionais.
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4.3. Apresentacdo inicial de profissionais para atuagdo em servigo
43.1. Os profissonais cujos POLOS DE ATENDIMENTO estgjam localizados na Regido
Metropolitana de Belém, com excegdo dos vinculados a CENTRAL DE SERVICOS, deveréo se
apresentar em seus respectivos POLOS DE ATENDIMENTO no dia (til seguinte a conclusdo da
capacitacéo.
4.3.2. Os profissionais cujos POLOS DE ATENDIMENTO estejam localizados no Interior do Estado
do Parg, deverdo se apresentar em seus respectivos POLOS DE ATENDIMENTO em até trés dias
Utels apds a conclusdo da capacitagdo
4.3.2.1. O periodo excedente ao curso ndo sera contabilizado para efeitos de pagamento de pernoites.
4.3.3. A atuacdo desses profissionais visam a ambientagdo e a assimilagdo das peculiaridades de cada
um dos polos, atendendo também as necessidades da CONTRATANTE.
4.4, Apresentagdo do modelo de Operag@o da CENTRAL DE SERVICOS parao LOTEI.
44.1. A ser realizada em até 30 (trinta) dias corridos a contar do inicio da vigéncia do contrato, ou ho
dia util subsequente.
4.42. Deveraser apresentado pelo Preposto, Gerente(s) do Projeto e Responsavel pela Area da Central
de Servigos.
4.4.3. Devem detalhar o funcionamento, ferramentas e mecanismos visando garantir o cumprimento e
monitoramento do ANEXO 2 — ESPECIFICACOES TECNICAS - CENTRAL DE SERVICOS.
4.5. Elaboracdo e Aprovagdo de Plano de Mudanca da Central de Servigos de Contrato parao LOTEI.
45.1. Em 50 (cinquenta) dias corridos a contar do inicio do contrato, devera ser apresentado e aprovado
pelo Gestor e Fiscal Técnico.
45.2. Deveraser apresentado pelo Preposto, Gerente(s) do Projeto e Responsavel pela Area da Central
de Servigos.
45.3. Detahar pontos chaves datransicdo dacentral.
453.1. Telefone de Contato até a portabilidade do nUmero da CONTRATANTE
5. A Etapade Implantag&o de Servicos.
5.1. Inicio do funcionamento da Central de Servicos e apresentacdo dos profissionais alocados para Etapa
de Implantacéo.
Quantidade Minima Inicial no 1° Dia da Etapa de Implantagdo - LOTE 1

Polo Profissional | Quantidade
S1 21

CENTRAL ATENDIMENTO

POLO ABAETETUBA
POLO ALTAMIRA
POLO ANANINDEUA
POLO BRAGANCA
POLO BREVES
POLO CAPANEMA
POLO CASTANHAL

POLO CIDADE VELHA

POLO EJPA
POLO ICOARAC
POLO ITAITUBA
POLO MARABA
POLO PARAGOMINAS
POLO PARAUAPEBAS
POLO REDENCAO
POLO ROMULO MAIORANA
POLO SANTA IZABEL DO PARA
POLO SANTAREM

POLO SEDE

RD|B|B|B|B|B[B(K31K3|K3) 8| B|B|Q BB (3|33 8| 84| B|43
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POLO SOURE
POLO TUCURUI
POLO TURMA RECURSAL

LABORATORIO

BIR(R|QB|B|B(B|4
AlR(NR(R (N R|loR

APOIO LOGISTICO

Quantidade Minima Inicial no 1° Dia da Etapa de Implantagdo - ITEM 03

Polo Profissional | Quantidade
R6 0
BANCO DE DADOS R7 0

INFRAESTRUTURA DE

CABEAMENTO R2 2
OPERACOESNIC R4 1
R5 1
R8 2
R9 2
R10 1
OPERACOES NOC R11 1
R14 1
R15 1
R16 1
SEGURANCA DA INFORMACAO R17 1
POLO DATACENTER R1 4
TELECOM R3 1

5.2. Dos Prazos
Os Prazos da Etapa de Implantag8o, a contar do seu inicio (conforme item 1.2), obedecerdo a tabela
(expressa em dias corridos) a seguir:

Prazo Limite |Acédo
1°dia Item 5.1
Levantamento dos chamados que ficaram pendentes do contrato

70 dia anterior sob responsabilidade do Contrato de Suporte
Levantamento dos chamados que necessitem de autorizac8o, ainda
14° dia que anteriormente autorizados sob responsabilidade do Contrato de
Suporte.
30°dia Integralizacéo de 100% daMéao de Obra Minima requerida.

60° dia Atendimento integral do ANEXO 2 — CENTRAL DE SERVICOS
Encerramento de tolerdncia com chamados do contrato anterior que
60° dia sejam de responsabilidade do Contrato de Suporte que restarem
abertos

5.3. Dos Indicadores na Etapa de Implantacéo )
Os Indicadores do ANEXO 9 - ACORDO DE NIVEIS DE SERVICOS teréo a seguinte progressao:

TIPA/CPL, Av. Almirante Barroso, n°. 3089, sala T-125, bairro do Souza. CEP: 66.613-710.
E-mail: licitacao@tjpa.jus.br. telefones: (91) 3205-3206 / 3205-3184 / 3205/3257

Assinado com senha por LENNE CHAVES PINTO DA SILVA TORRES, VICENTE DE PAULA BARBOSA MARQUES JUNIOR e

LORENA LARISSE DE ARAUJO REGO. -
Use 3935590.26708402-4836 - para a consulta a autenticidade em e
https://apps.tjpa.jus.br/sigaex/public/app/autenticar?n=3935590.26708402-4836

Documento gerado por LENNE CHAVES PINTO DA SILVA TORRES *Data e hora: 26/02/2024 09:38

TIJPAPR0O202400538V01



Lote | — Suporte a Servigos

1°MESDA 22 MES DA
I ndicador ETAPA DE_ ETAPA DE_
IMPLANTACAO |IMPLANTACAO

So1 87% 91%

s02 10% 7%

S03 87% 91%

S04 10% 7%

S05 10% 7%

S06 72% 76%

S07 87% 91%

S08 62% 66%

S09 90% 94%

S10 90% 94%

S11 87% 91%

S12 10% 7%

MO1 87% 91%

MO02 10% 7%

MO3 10% 7%

M04 10% 7%

MO05 10% 7%

Lote Il — Infraestrutura
1°MESDA 22 MESDA
Indicador ETAPA DE_ ETAPA DE_
IMPLANTACAO | IMPLANTACAO

RO1 80% 90%
RO2 10% 5%
RO3 80% 90%
R04 10% 5%

R05 10% 5%

RO6 80% 90%
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ANEXO 13

MODEL O DE PLANILHA DE FORMACAO DE PRECO PROPOSTO

Os valores constantes nas colunas ‘Qtd Min Mensal’ ¢ ‘Qtd Max Mensal’ levam em consideragdo os
quantitativos descritos no item 2.6 do TERMO DE REFERENCIA, e ndo devem ser editados pela
Licitante.

Os valores constantes nas colunas ‘Valor Unitario’, ‘Valor Mensal Min’, ‘Valor Mensal Max’ ¢ ‘Valor
Global 24 Meses’ sdo apenas valores de referéncia, preenchidos com base no Mapa de Cotagdo de Pregos
constante no processo. Estes campos devem ser preenchidos pelos val ores propostos pela Licitante.

3. A validade da proposta sera de, no minimo, 90 (noventa) dias.

Valores expressos em R$

LOTE 1
ORCAMENTO PROPOSTO
SE?\ l\(/glgi Valor Valor Valor Valor
Ite Servico . Unitari Mensal Mensal Global
m Unidade M;ns M;ns o} Min Max 24 meses
h fxh xh 24xgxh
M) @ (h) (fxh) (gxh) (24xgxh)
UNIDADES DE
SERVICOS TECNICOS UST-S 29.85 41.50 5365 1.601.667, 2.226.475, 53.435.400,0
PARA SERVICOS DE 4 0 ' 10 00 0
SUPORTE
o1 UNIDADES DE
SERVICOS TECNICOS
PARA SERVICOSDE
MAI\{UTEN(;AO E UST-M 0 6.000 48,51 0,00 291.060,00 6.985.440,00
LOGISTICA DE
EQUIPAMENTOS
TOTAL 1.601.667, 2.517.535, 60.420.840
10 00
ITEM 03
ORCAMENTO PROPOSTO
I\atl(rjl ,8;?( Valor Valor Valor Valor
Ite Servigo . Unitari Mensal Mensal Global
Unidade Mens Mens .
m al al 0o Min Max 24 meses
h fxh x h 24xgxh
o la | ® (fxh) (@xh) | (4xgxh)
UNIDADES DE
SERVICOS TECNICOS 15.84 1.052.4009, 25.257.830,4
o PARA SERVICOS DE UST-R 7.700 0 66,44 511.588,00 60 0
SUPORTE
TOTAL 511.588,00 1.052.4009, 25.257.830,4
60 0
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1. IDENTIFICACAO

ANEXO 14
ORDEM DE SERVICO

Data de Emissdo: xx/xx/xx

Emergencial: Sim () N&o ()

oS

<ldentificagdio da Ordem de Servico>

Nomedo Projeto/ Sigla:

<identificacdo Unicado projeto e sigla quando houver>

CONTRATADA/N® Contrato:

<ldentificag@o do nome da contratada e N° do contrato>

Reguisitante:

<identificac8o da &rea requisitante>

E 0.S. complementar ?

[ IN&o / [ ]Sm,daOsS:

2. ESPECIFICACAO DOS SERVICOS (Relagio dos entregaveis que compdem a OS)
| Produto / Servigo Métrica Quant Valor R$
D
1 <Descrico dos servigos requisitados <Descricao da unidade de medida para
na OS> avaliacdo do servigo>
2
3
Total
3. INSTRUCOES COMPLEMENTARES (Descrever instrugdes necessérias & execucso da OS)
<Desenvolver...>
<Elaborar...>
<.>
4. CRONOGRAMA
| Tarefa Estimativa de Estimativa de
D Inicio Término
1 | <Descrigo das tarefas incluidas na OS> <Data/Hora de <Data/Hora de
inicio datarefa> Termino datarefa>

2 /1 /1

! !

a execucao do(s) servico(s)

5. DOCUMENTOS ENTREGUES (Descrever os documentos entregues a CONTRATADA junto com aOS, afim de subsi

6. DADOS DO DESLOCAMENTO

diar

Local darealizacdo dos servicos

Polo de atendimento de origem

Distanciatotal idae voltaem linhareta

Km C — Quilometragem considerada

Valor Km - Valor do quilémetro

Qtde Per noite - Quantidade de pernoites efetivamente necessarios

Qtde Técnico - Quantidade de profissionais técnicos envolvidos

Compensagdo do deslocamento (R$)

7. DATAS E PRAZOS

[ Data/Hora prevista para inicio dos servicos [ 1 1 -

| Data/Hora prevista para entrega dos servicos [ -

8. APROVACOES

[Nome] — [Matricula]
Area Requisitante da Solugdo
CONTRATANTE

[Nome] — [Matricula]
Fiscal do Contrato
CONTRATANTE

[Nome] — [Qualificagdo]
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Preposto
CONTRATADA

ANEXO 15

TERMO DE COMPROMISSO DE MANUTENCAOQ DE SIGILO E CIENCIA DE NORMAS

Este documento tem como finalidade obter comprometimento formal da CONTRATADA sobre o sigilo dos dados e
informagdes de uso da CONTRATANTE, bem como a ciéncia de suas normas e politicas de seguranca da informagéo
vigentesna CONTRATANTE.

1. CONDIGOES DO TERMO

O TRIBUNAL DE JUSTICA DO PARA, sediado na Av. Almirante Barroso n 3089 - Bairro: Souza - CEP: 66613-710 -
Belém - PA. Telefone: (91) 3205-3000, CNPJ n.° 04.567.897/0001-90, doravante denominada CONTRATANTE, e, de
outro lado, a <NOME DA EMPRESA>, sediada em <ENDERECO>, CNPJ n.° <CNPJ>, doravante denominada
CONTRATADA.

CONSIDERANDO que, em razdo do CONTRATO N.° XX/XXXX doravante denominado CONTRATO PRINCIPAL, a
CONTRATADA poderater acesso ainformagdes sigilosas da CONTRATANTE.

CONSIDERANDO a necessidade de gjustar as condigdes de revelagdo destas informagtes sigilosas, bem como definir as
regras para 0 seu Uso e protegéo.

CONSIDERANDO o disposto na PSI - Politica de Seguranga da Informagdo da CONTRATANTE.

Resolvem celebrar o presente TERMO DE COMPROMISSO DE MANUTENCAO DE SIGILO, doravante TERMO,
vinculado a0 CONTRATO PRINCIPAL, mediante as seguintes clausulas e condigdes:

1.1 CléausulaPrimeira— DO OBJETO

Condtitui objeto deste TERMO, o estabelecimento de condigdes especificas para regulamentar as obrigagdes a serem
observadas pela CONTRATADA, no que diz respeito ao trato de informagdes sensiveis e sigilosas, disponibilizadas pela
CONTRATANTE, por forca dos procedimentos necessarios para a execucdo do objeto do CONTRATO PRINCIPAL
celebrado entre as partes, em conformidade com o que dispde o Decreto 4.553 de 27/12/2002 — Salvaguarda de dados,
informagdes, documentos e materiais sigilosos de interesse da seguranca da sociedade e do Estado.

1.2 Cléusula Segunda— DOS CONCEITOS E DEFINICOES
Para os efeitos deste TERMO, s8o estabel ecidos 0s seguintes conceitos e definicoes:

e Informagdo: é o conjunto de dados organizados de acordo com procedimentos executados por meios €l etronicos
ou ndo, que possibilitam a realizag&o de atividades especificas e/ou tomada de decisdo.

e Informagao publica ou ostensiva: sd0 aquelas cujo acesso € irrestrito, obtida por divulgagdo publica ou por meio
de canais autorizados pela CONTRATANTE.

e Informacgdes sensiveis: sdo todos os conhecimentos estratégicos que, em fungddo de seu potencia no
aproveitamento de oportunidades ou desenvolvimento nos ramos econdmico, politico, cientifico, tecnoldgico,
militar e social, possam beneficiar a Sociedade e o Estado brasileiros.

e Informagdes sigilosas: sdo aguelas cujo conhecimento irrestrito ou divulgacdo possam acarretar qualquer risco a
seguranca da sociedade e do Estado, bem como aquelas necessérias ao resguardo da inviolabilidade da intimidade,
davida privada, da honra e daimagem das pessoas.

e Contrato principal: contrato celebrado entre as partes, ao qua este TERMO se vincula.

1.3 ClausulaTerceira— DASINFORMAGOES SIGILOSAS

Sera considerada como informagao sigilosa, toda e qualquer informag&o escrita ou oral, revelada a outra parte, contendo ou
ndo a expressdo confidencia efou reservada. O termo informag@o abrangera toda informag8o escrita, verbal ou em
linguagem computacional em qualquer nivel ou ainda de qualquer outro modo apresentada, tangivel ou intangivel, podendo
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incluir, mas ndo se limitando a know-how, técnicas, especificacoes, relatdrios, compilacdes, codigo fonte de programas de
computador na integra ou em partes, férmulas, desenhos, copias, modelos, configuragdes, amostras de idéias, aspectos
financeiros e econdmicos, definigcdes, informagdes sobre as atividades da CONTRATANTE e/ou quaisquer informagdes
técnicas/comerciais relacionadas/resultantes ou ndo ao CONTRATO PRINCIPAL, doravante denominados
INFORMACOES, a que diretamente ou pelos seus empregados, a CONTRATADA venha a ter acesso, conhecimento ou
gue venha alhe ser confiada durante e em razéo das atuagdes de execucdo do CONTRATO PRINCIPAL celebrado entre as
partes.

Par agrafo Primeiro — Comprometem-se, as partes, a ndo revelar, copiar, transmitir, reproduzir, utilizar, transportar ou dar
conhecimento, em hipétese alguma, a terceiros, bem como a ndo permitir que qualquer empregado envolvido direta ou
indiretamente na execugdo do CONTRATO PRINCIPAL, em qualquer nivel hierarquico de sua estrutura organizaciona e
sob quaisquer alegages, faga uso dessas informagdes, que se restringem estritamente ao cumprimento do CONTRATO
PRINCIPAL.

Paragrafo Segundo — As partes deverdo cuidar para que as informagOes sigilosas fiquem restritas ao conhecimento das
pessoas que estejam diretamente envolvidas nas atividades relacionadas a execucdo do objeto do CONTRATO
PRINCIPAL.

Par grafo Terceiro — As obrigagtes constantes deste TERMO néo ser&o aplicadas as INFORMACOES que:

| — Sejam comprovadamente de dominio publico no momento da revelacéo.

Il — Tenham sido comprovadas e | egitimamente recebidas de terceiros, estranhos ao presente TERMO.

Il — Sejam reveladas em razdo de requisicdo judicial ou outra determinagéo valida do Governo, somente até a extenséo de
tais ordens, desde que as partes cumpram qualquer medida de protecdo pertinente e tenham sido notificadas sobre a
existéncia de tal ordem, previamente e por escrito, dando a esta, na medida do possivel, tempo hébil para pleitear medidas
de protecdo que julgar cabiveis.

1.4 CléusulaQuarta— DOS DIREITOS E OBRIGAGOES

As partes se comprometem e se obrigam a utilizar a informag&o sigilosa revelada pela outra parte exclusivamente para os
propoésitos da execucdo do CONTRATO PRINCIPAL, em conformidade com o disposto neste TERMO.

Paréagrafo Primeiro — A CONTRATADA se compromete a ndo efetuar qualquer tipo de copia da informag&o sigilosa sem
0 consentimento expresso e prévio da CONTRATANTE.

Paréagrafo Segundo — A CONTRATADA compromete-se a dar ciéncia e obter o aceite formal da direcéo e empregados
que atuardo direta ou indiretamente na execucdo do CONTRATO PRINCIPAL sobre a existéncia deste TERM O bem como
da natureza sigil osa das informagdes.

| — A CONTRATADA deverafirmar acordos por escrito com seus empregados visando garantir o cumprimento de todas as
disposicoes do presente TERMO e dara ciénciaa CONTRATANTE dos documentos comprobatérios.

Paréagrafo Terceiro — A CONTRATADA obriga-se a tomar todas as medidas necessérias a protegdo da informagéo
sigilosa da CONTRATANTE, bem como evitar e prevenir a revelagéo a terceiros, exceto se devidamente autorizado por
escrito pela CONTRATANTE.

Paragrafo Quarto — Cada parte permanecera como fiel depositéria das informaces reveladas a outra parte em fungéo
deste TERMO.

| — Quando requeridas, as informagdes deverdo retornar imediatamente ao proprietéario, bem como todas e quaisquer copias
eventual mente existentes.

Paréagrafo Quinto — A CONTRATADA obriga-se por si, sua controladora, suas controladas, coligadas, representantes,
procuradores, socios, acionistas e cotistas, por terceiros eventualmente consultados, seus empregados e contratados, assm
como por quaisquer outras pessoas vinculadas &8 CONTRATADA, direta ou indiretamente, a manter sigilo, bem como a
limitar a utilizac8o das informagdes disponibilizadas em face da execugdo do CONTRATO PRINCIPAL.

Par &grafo Sexto — A CONTRATADA, naformadisposta no paragrafo primeiro, acima, também se obriga a

| — N&o discutir perante terceiros, usar, divulgar, revelar, ceder a qualquer titulo ou dispor das informagdes, no territério
brasileiro ou no exterior, para nenhuma pessoa, fisica ou juridica e para nenhuma outra findidade que ndo sga
exclusivamente relacionada ao objetivo aqui referido, cumprindo-lhe adotar cautelas e precaucdes adequadas no sentido de

impedir o uso indevido por qualquer pessoa que, por qualquer razdo, tenha acesso a elas.
I — Responsabilizar-se por impedir, por qualquer meio em direito admitido, arcando com todos os custos do impedimento,
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mesmo judiciais, inclusive as despesas processuais e outras despesas derivadas, a divulgagdo ou utilizagdo das |nformaces
Proprietérias por seus agentes, representantes ou por terceiros.

Il — Comunicar @ CONTRATANTE, de imediato, de forma expressa e antes de qualquer divulgagdo, caso tenha que
revelar qualquer uma das informagdes, por determinagdo judicial ou ordem de atendimento obrigatério determinado por
6rgdo competente.

IV — Identificar as pessoas que, em nome da CONTRATADA, terdo acesso as informages sigil osas.

Par agrafo Sétimo — A CONTRATADA obriga-se por si, seus empregados e contratados, assim como por quaisquer outras
pessoas vinculadas 8 CONTRATADA, direta ou indiretamente, a ter ciéncia e entendimento sobre a versdo mais atua e
todos os artefatos da PSI — Politica de Seguranga da Informag&o em vigor na CONTRATANTE, dando estrito cumprimento
a0 que estiver determinado nessa norma, no ambito da prestagéo dos servicos objeto do CONTRATO PRINCIPAL.

1.5 CléausulaQuinta— DA VIGENCIA

O presente TERMO tem natureza irrevogével e irretratével, permanecendo em vigor desde a data de sua assinatura até
expirar o prazo de classificagdo da informacdo a que a CONTRATADA teve acesso em razdo do CONTRATO
PRINCIPAL.

1.6 CléusulaSexta— DAS PENALIDADES

A quebra do sigilo €/ou da confidencialidade das informagdes, devidamente comprovada, possibilitara a imediata aplicagdo
de penalidades previstas conforme disposi¢oes contratuais e legislagdes em vigor que tratam do tema, podendo até culminar
na rescisdo do CONTRATO PRINCIPAL firmado entre as PARTES. Neste caso, a CONTRATADA, estara sujeita, por
acd0 ou omissdo, ao pagamento ou recomposi¢ao de todas as perdas e danos sofridos pela CONTRATANTE, inclusive as
de ordem moral, bem como as de responsabilidades civil e criminal, as quais serdo apuradas em regular processo
administrativo ou judicial, sem prejuizo das demais sangdes legais cabiveis, conforme Art. 87 daLe n°. 8.666/93.

1.7 Cléusula Sétima— DISPOSICOES GERAIS
Par agrafo Primeiro — Este TERMO é parte integrante e insepardvel do CONTRATO PRINCIPAL.

Paragrafo Segundo — Surgindo divergéncias quanto & interpretagéo do disposto neste instrumento ou quanto a execugao
das obrigages dele decorrentes ou ainda constatando-se casos omissos, as partes buscardo solucionar as divergéncias de
acordo com os principios de boa fé, da equidade, da razoabilidade, da economicidade e da moralidade.

Paragrafo Terceiro — O disposto no presente TERMO prevalecera sempre em caso de ddvida e, salvo expressa
determinag&o em contrério, sobre eventuais disposicoes constantes de outros instrumentos conexos firmados entre as partes
quanto ao sigilo de informages, tal como aqui definidas.

Par agrafo Quarto — Ao assinar o presente instrumento, a CONTRATADA manifesta sua concordancia no sentido de que:

| — A CONTRATANTE tera o direito de, a qualquer tempo e sob qualquer motivo, auditar e monitorar as atividades da
CONTRATADA.

I — A CONTRATADA devera disponibilizar, sempre que solicitadas formalmente pela CONTRATANTE, todas as
informagdes requeridas pertinentes a0 CONTRATO PRINCIPAL.

Il — A omiss&o ou tolerdncia das partes, em exigir o estrito cumprimento das condicdes estabelecidas neste instrumento,
nao constituira novagdo ou rendincia, nem afetard os direitos, que poderdo ser exercidos a qualquer tempo.

IV — Todas as condigdes, termos e obrigagdes ora constituidos seréo regidos pela legislagéo e regulamentagao brasileiras
pertinentes.

V — O presente TERM O somente podera ser alterado mediante TERMO aditivo firmado pelas partes.

VI — Alteragdes do nimero, natureza e quantidade das informacGes disponibilizadas para a CONTRATADA néo
descaracterizardo ou reduzirdo o compromisso e as obrigagdes pactuadas neste TERMO, que permanecera vaido e com
todos seus efeitos legais em qualquer uma das situagdes tipificadas neste instrumento.

VIl — O acréscimo, complementagdo, substituico ou esclarecimento de qualquer uma das informagdes disponibilizadas
para a CONTRATADA, serdo incorporados a este TERMO, passando a fazer dele parte integrante, para todos os fins e
efeitos, recebendo também a mesma protecdo descrita para as informagdes iniciais disponibilizadas, sendo necess&rio a
formalizacéo de TERMO aditivo a CONTRATO PRINCIPAL.

1.8 ClausulaOitava— DO FORO

A CONTRATANTE €elege o foro da cidade de Belém, no Estado do Pard, onde estalocalizada a sede da CONTRATANTE,
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para dirimir quaisquer davidas originadas do presente TERMO, com renlincia expressa a qualquer outro, por mais

privilegiado que sgja

E, por assim estarem justas e estabelecidas as condigbes, o presente TERMO DE COMPROMISSO DE MANUTENCAO

DE SIGILO é assinado pelas partes em 2 vias de igua teor e um so efeito.

Por este instrumento, os funciondrios abaixo-assinados declaram ter ciéncia e conhecer a declaragdo de manutencdo de

sigilo e das normas de seguranca vigentes na CONTRATANTE.

2. APROVACAO

Local edata

Assinatura do representante legal da CONTRATADA
QUALIFICAGAO:

Assinaturado representante legal da CONTRATANTE
QUALIFICAGAO:

CPF: CPF:
RG: RG:
CARIMBO CARIMBO

TIPA/CPL, Av. Almirante Barroso, n°. 3089, sala T-125, bairro do Souza. CEP: 66.613-710.
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ANEXO 16

TERMO INDIVIDUAL DE SIGILO E CIENCIA DE NORMAS

Eu, , portador(a) da Carteira de Identidade

Ne. , expedida pela e CPF declaro ter

ciéncia e compreensdo do TERMO DE COMPROMISSO DE MANUTENQAO DE SIGILO E CIENCIA DE
NORMAS, assinado pela CONTRATADA e CONTRATANTE no &mbito do Contrato N°© / ., bem
como da PSI — Palitica de Seguranga da Informagdo e seus artefatos, em vigor na CONTRATANTE, aos quais

prestarei cumprimento.

Local e data

Assinatura do profissional empregado da CONTRATADA Assinatura do representante legal da CONTRATANTE
QUALIFICAGAO: QUALIFICAGAO:

CPF: CPF:

RG: RG:

CARIMBO

TIPA/CPL, Av. Almirante Barroso, n°. 3089, sala T-125, bairro do Souza. CEP: 66.613-710.
E-mail: licitacao@tjpa.jus.br. telefones: (91) 3205-3206 / 3205-3184 / 3205/3257

Assinado com senha por LENNE CHAVES PINTO DA SILVA TORRES, VICENTE DE PAULA BARBOSA MARQUES JUNIOR e
LORENA LARISSE DE ARAUJO REGO.
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ANEXO 17

PLANO DE MUDANCA E LIBERACAO - PML

1. IDENTIFICACAO
Descricéo

Solicitante - Cargo
Data da Solicitacdo

2. AUTORIZADORES
Nome Cargo

3. MOTIVAGAO DA MUDANCA

4. DESCRICAO DA MUDANGA

5. JANELA DE EXECU(;AO
Data Prevista
Horério Previsto

6. SERVICOSAFETADOS
Nome do Servico Impacto Previsto

7. PLANO DE COMUNICACAO

8. MATERIAL NECESSARIO (descricso de material extra, necessério paraa mudanca)
Descricéo Motivo Quantidad
e
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9.  NECESSIDADESADICIONAIS

Ite Descricdo

10. DETALHAMENTO DE EXECUGCAO

11. PLANO DE CONTINGENCIA / ROLLBACK (preencher em caso de retornar ao estado anterior a mudanca)

12. DOCUMENTACAO A SER ATUALIZADA

Arquivo Local
13. EQUIPE NECESSARIA
Nome Especialidade

14. REVISAO POS-IMPLEMENTACAO (preencher com testes ou verificagdes para apds a mudanca)
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ANEXO 18

MODEL O DE DECLARACAOQ DE CESSAQ DE DIREITOSPATRIMONIAIS/AUTORAIS

PREGAO ELETRONICO Ne, /

DECLARACAO

(nome da empresa licitante), CNPJ

n°, sediada em (endereco completo), declara

gue repassa os direitos patrimoniais, inclusive os autorais, do servico relativo ao objeto desta licitacdo, para que
o Tribunal de Justica do Estado do Pard utilize a seu critério, nos termos do disposto no art. 111 da Lei Federal
8.666/93 e suas alteragBes posteriores, e dos artigos 49, 50, 51 e 52 da lei N° 9.610, de 19 de fevereiro de 1998 e

suas alteragdes posteriores, sem que |he assista direito aindenizag&o.

Local edata

Assinatura do representante legal da CONTRATADA

QUALIFICAGAO:
CPF:
RG:

CARIMBO

TIPA/CPL, Av. Almirante Barroso, n°. 3089, sala T-125, bairro do Souza. CEP: 66.613-710.
E-mail: licitacao@tjpa.jus.br. telefones: (91) 3205-3206 / 3205-3184 / 3205/3257

Assinado com senha por LENNE CHAVES PINTO DA SILVA TORRES, VICENTE DE PAULA BARBOSA MARQUES JUNIOR e
LORENA LARISSE DE ARAUJO REGO.
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ANEXO 19

MODEL O DE DECLARACAO DE MICROEMPRESA OU EMPRESA DE PEQUENO PORTE

UTILIZAR MODEL O/FUNCIONALIDADE DO COMPRASNET
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ANEXO 20

MODEL O DE DECLARACAQ DE QUE NAQO EMPREGA MENOR

UTILIZAR MODEL O/FUNCIONAL IDADE DO COMPRASNET
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E-mail: licitacao@tjpa.jus.br. telefones: (91) 3205-3206 / 3205-3184 / 3205/3257

Assinado com senha por LENNE CHAVES PINTO DA SILVA TORRES, VICENTE DE PAULA BARBOSA MARQUES JUNIOR e
LORENA LARISSE DE ARAUJO REGO.

Use 3935590.26708402-4836 - para a consulta a autenticidade em
https://apps.tjpa.jus.br/sigaex/public/app/autenticar?n=3935590.26708402-4836

Documento gerado por LENNE CHAVES PINTO DA SILVA TORRES *Data e hora: 26/02/2024 09:38
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ANEXO 21

MODEL O DE DECLARACAO DE INEXISTENCIA DE FATOSIMPEDITIVOS
SUPERVENIENTESA HABILITACAO

UTILIZAR MODEL O/FUNCIONALIDADE DO COMPRASNET

TIPA/CPL, Av. Almirante Barroso, n°. 3089, sala T-125, bairro do Souza. CEP: 66.613-710.
E-mail: licitacao@tjpa.jus.br. telefones: (91) 3205-3206 / 3205-3184 / 3205/3257

Assinado com senha por LENNE CHAVES PINTO DA SILVA TORRES, VICENTE DE PAULA BARBOSA MARQUES JUNIOR e
LORENA LARISSE DE ARAUJO REGO.

Use 3935590.26708402-4836 - para a consulta a autenticidade em
https://apps.tjpa.jus.br/sigaex/public/app/autenticar?n=3935590.26708402-4836

Documento gerado por LENNE CHAVES PINTO DA SILVA TORRES *Data e hora: 26/02/2024 09:38
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ANEXO 22

MODEL O DE DECL ARACAO DE EL ABORACAO INDEPENDENTE DE PROPOSTA

UTILIZAR MODEL O/FUNCIONAL IDADE DO COMPRASNET

TIPA/CPL, Av. Almirante Barroso, n°. 3089, sala T-125, bairro do Souza. CEP: 66.613-710.
E-mail: licitacao@tjpa.jus.br. telefones: (91) 3205-3206 / 3205-3184 / 3205/3257

Assinado com senha por LENNE CHAVES PINTO DA SILVA TORRES, VICENTE DE PAULA BARBOSA MARQUES JUNIOR e
LORENA LARISSE DE ARAUJO REGO.

Use 3935590.26708402-4836 - para a consulta a autenticidade em
https://apps.tjpa.jus.br/sigaex/public/app/autenticar?n=3935590.26708402-4836

Documento gerado por LENNE CHAVES PINTO DA SILVA TORRES *Data e hora: 26/02/2024 09:38
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ANEXO 23

VALORES SALARIAISMINIMOS

SERVICOS DE SUPORTE

VALOR
ITEM SERVICO SALARIAL
MINIMO
Sl SERVICO S1 - SUPORTE 1° NiVEL R$ 1.875,67
) SERVICO S2 - SUPORTE 2° NiVEL R$ 2.013,75
S3 SERVICO S3 - SUPORTE 3° NIVEL R$ 5.666,67
A SERVICO S4 - SUPORTE EM MICROINFORMATICA R$ 2.139,25
S5 SERVICO S5 - SUPORTE ESPECIALIZADO EM ELETRONICA R$ 2.500,00
S6 SERVICO S6 - SUPORTE LOGISTICO R$ 1.525,75
S7 SERVICO S7 - SUPERVISAO DE SERVICOS DE SUPORTE R$ 3.200,25
S8 SERVICO S8 - COORDENACAO DE SERVICOS DE SUPORTE R$ 13.666,67
SERVICOS DE INFRAESTRUTURA
VALOR
ITEM SERVICO SALARIAL
MINIMO
R1 SERVIGO R1 - MONITORAMENTO DE SERVIGOS E DE R$ 3.833,33
INFRAESTRUTURA
R2 SERVICO R2 - SUSTENTACAO DE REDE DE DADOSE VOZ R$ 3.833,33
R3 SERVICO R3 - SUSTENTACAO DE TELECOMUNICACOES R$ 3.833,33
R4 SERVICO R4 - SUSTENTACAO DE REDE (COMPLEXIDADE MEDIA) R$ 6.333,33
RS SERVIGO R5 - SUSTENTAGAO DE REDE (COMPLEXIDADE R$8.333,33
ESPECIALISTA)
RG SERVIGO R6 - SUSTENTAGAO DE BANCO DE DADOS R$ 11.000,00
(ESPECIALIDADE ORACLE)
R7 SERVIGO R7 - SUSTENTAGAO DE BANCO DE DADOS R$ 11.000,00
(ESPECIALIDADE MS SQL SERVER)
RS SERVICO R8 - SUSTENTACAO A SISTEMAS OPERACIONAIS R$3.333,33
(COMPLEXIDADE BAIXA)
RO SERVICO R9 - SUSTENTACAO A SISTEMAS OPERACIONAIS R$ 5.666,67
(COMPLEXIDADE MEDIA)
R10 | SERVICORIO- SUSTENTACAO DE SISTEMA WINDOWS R$ 7.500,00
(COMPLEXIDADE ESPECIALISTA)
R11 | SERVICORII- SUSTENTACAO DE SISTEMA LINUX R$ 7.500,00
(COMPLEXIDADE ESPECIALISTA)
R12 | SERVICORI12- SUSTENTACAO EM ARMAZENAMENTO, BACKUP E R$ 5.666,67
RESTORE (COMPLEXIDADE MEDIA)
R13 | SERVICORI3- SUSTENTACAO EM BACKUP E RESTORE R$ 7.500,00
(COMPLEXIDADE ESPECIALISTA)
R14 | SERVICORIA- SUSTENTACAO EM SERVIDORES DE APLICACAO E R$ 5.666,67
SOLUCOES (COMPLEXIDADE MEDIA)
R15 | SERVICORIS- SUSTENTAGAO EM SERVIDORES DE APLICACAO E R$ 7.500,00
SOLUCOES (COMPLEXIDADE ESPECIALISTA)
R16 | SERVICO R16 - SUSTENTACAO EM VIRTUALIZADORES R$ 5.666,67

TIPA/CPL, Av. Almirante Barroso, n°. 3089, sala T-125, bairro do Souza. CEP: 66.613-710.
E-mail: licitacao@tjpa.jus.br. telefones: (91) 3205-3206 / 3205-3184 / 3205/3257

Assinado com senha por LENNE CHAVES PINTO DA SILVA TORRES, VICENTE DE PAULA BARBOSA MARQUES JUNIOR e

LORENA LARISSE DE ARAUJO REGO. -
Use 3935590.26708402-4836 - para a consulta a autenticidade em e
https://apps.tjpa.jus.br/sigaex/public/app/autenticar?n=3935590.26708402-4836
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[ R17 [ SERVICORI17 - SUSTENTACAO EM SEGURANCA DA INFORMACAO [ R$12.66667 |

ANEXO 24

MODEL O DE DECLARACAOQ DE DISPENSA DE VISITA

PREGAO ELETRONICO Ne. /

DECLARACAO

[IDENTIFICACAO COMPLETA DO REPRESENTANTE DA LICITANTE], como representante devidamente
constituido de [IDENTIFICACAO COMPLETA DA LICITANTE] (doravante denominado [Licitante]), para
fins do disposto no item 7.2.8 do Edital do Preg&o Eletronico n® xxx/xxxx, declara, sob as penas da lei, em
especia o art. 299 do Cédigo Penal Brasileiro, que:

a) A Licitante afirma que tem pleno conhecimento da natureza e do escopo dos servigos, estando, portanto, apta
aelaborar proposta completa e compativel para arealizagdo dos servigos sem arealizagdo de vistoria previa.

b) Esta plenamente ciente do teor e da extensdo desta declaracdo e que detém plenos poderes e informacfes
parafirméla

Local edata

Assinatura do representante legal da CONTRATADA

QUALIFICAGAO:
CPF:
RG:

CARIMBO

TIPA/CPL, Av. Almirante Barroso, n°. 3089, sala T-125, bairro do Souza. CEP: 66.613-710.
E-mail: licitacao@tjpa.jus.br. telefones: (91) 3205-3206 / 3205-3184 / 3205/3257

Assinado com senha por LENNE CHAVES PINTO DA SILVA TORRES, VICENTE DE PAULA BARBOSA MARQUES JUNIOR e
LORENA LARISSE DE ARAUJO REGO.

Use 3935590.26708402-4836 - para a consulta a autenticidade em
https://apps.tjpa.jus.br/sigaex/public/app/autenticar?n=3935590.26708402-4836
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ANEXO 25

MODEL O DE DECL ARACAO DE EXISTENCIA DE CENTRAL DE SERVICOSPASSIVEL DE
COMPARTILHAMENTO

PREGAO ELETRONICO Ne. /

DECLARACAO

[IDENTI FICAC;AO COMPLETA DO REPRESENTANTE DA LICITANTE], como representante devidamente
constituido de [IDENTIFICACAO COMPLETA DA LICITANTE] (doravante denominado [Licitante]), para
fins do disposto no item 7.2.8 do Edital do Pregdo Eletrénico n° xxx/xxxx, declara, sob as penas da lei, em
especia o art. 299 do Cédigo Penal Brasileiro que:

() A Licitante afirma que j& possui Central de Servigos, localizada em [seu endereco localizagéo], e que esta
atende ao seguinte:
e Possui possibilidade de ser compartilhada durante o Periodo de Implantagdo, conforme ANEXO 12 -
TRANSICAOEIMPLANTAGCAO DOS SERVICOS;
e Caso sga vencedora do certame, cumprird integralmente o ANEXO 2 — ESPECIFICAGOES
TECNICAS: CENTRAL DE SERVICOS, no prazo estipulado.

() A Licitante afirma que ndo possui Central de Servicos, mas que, caso sgja vencedora do certame, cumprira
integramente o ANEXO 2 — ESPECIFICACOES TECNICAS. CENTRAL DE SERVICOS, no prazo
estipulado.

Local edata

Assinatura do representante legal da CONTRATADA

QUALIFICAGAO:
CPF:
RG:

CARIMBO

TIPA/CPL, Av. Almirante Barroso, n°. 3089, sala T-125, bairro do Souza. CEP: 66.613-710.
E-mail: licitacao@tjpa.jus.br. telefones: (91) 3205-3206 / 3205-3184 / 3205/3257

Assinado com senha por LENNE CHAVES PINTO DA SILVA TORRES, VICENTE DE PAULA BARBOSA MARQUES JUNIOR e
LORENA LARISSE DE ARAUJO REGO.

Use 3935590.26708402-4836 - para a consulta a autenticidade em
https://apps.tjpa.jus.br/sigaex/public/app/autenticar?n=3935590.26708402-4836
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Sexta-feira, 23 DE FEVEREIRO DE 2024

DIARIO OFICIAL N° 35.721 m 101

JUDICIARIO

TRIBUNAIS DE CONTAS

TRIBUNAL DE JUSTICA

DO ESTADO DO PARA

CONTRATO

Extrato do Contrato n® 011/2024/TJPA//Partes: TIPA e empresa
LANLINK SERVICOS DE INFORMATICA SA, inscrita no CNPJ/MF sob o n°.
19.877.300/0001-81, com enderego na Rua Boris, N°. 90, Centro, Fortale-
za/CE CEP: 60060-190, TELEFONE: (85) 3466-8000 / 98773-1086, e-mail:
adm.licitacao@lanlink.com.br e reginaldo.pontes@lanlink.com.br// Objeto
do contrato: Contratagdo de servigos técnicos especializados de organiza-
Gdo, sustentagdo, desenvolvimento e execugdo continuada de servigos de
suporte, manutengdo e logistica de equipamentos e infraestrutura, com-
preendendo as atividades de registro, andlise, diagndstico e atendimento
de solicitagbes de usuérios, suporte técnico remoto e/ou presencial de 19,
20 e 39 niveis, monitoramento e operagdo de servigos, gerenciamento de
processos de TIC, execug&o de rotinas programadas e eventuais, suporte a
implantagdo e funcionamento de sistemas institucionais, incluindo treina-

mento e orientacdo de usudarios, conforme condicdes, descricdo e exigén- PROGRESSAQ FUNCIONAL

cias estabelecidas no Termo de Referéncia - Anexo I deste Edital.// Pro- ENQUADRAMENTO ATUAL HORIZONTAL POR ANTI-

cesso: TIPA-PRO-2024/00538 // Fundamentac&o Legal: Lei n®. 10.520, de Matricula Nome GUIDADE A contar de:
17 de julho de 2002, da Lei Estadual n°. 6.474, de 06 de agosto de 2002. Cargoatual | O | W Cargo Enquadra- dlw
Subsidiariamente pela Lei n°. 8.666, de 21 de junho de 1993; pelo Decreto mento

no. 3.555, de 08 de agosto de 2000, com a nova redagdo dada pelo De- Auxiliar Técnico de Auxiliar Técnico de

creto n°. 3.693, de 20 de dezembro de 2000; pelo Decreto n°. 3.784, de BRUNO BONA | Controle Externo - Controle Externo -

06 de abril de 2001// Foro: Belém // Valor: R$ 1.245.415,00 (Um milhdo, 0101195 | ) ESCHY Informética- 00 rormitica- | B | 02| 17/02/2024
duzentos e quarenta e cinco mil e quatrocentos e quinze reais), totalizando TCE-CA-402 TCE-CA-402

o valor global estimado de R$ 29.889.960,00 (vinte e nove milhdes e oito-
centos e oitenta e nove mil e novecentos e sessenta reais), pelo periodo de
24 (vinte e quatro) meses.// Data de vigéncia: inicio 01 de marco de 2024
e término em 01 de margo de 2026// Responsavel pela assinatura: Vicente
de Paula Barbosa Marques Junior - Secretario de Administragdo do TJE/PA
// Ordenador Responsavel: Miguel Lucivaldo Alves Santos — Secretéario de
Planejamento.

Protocolo: 1043483

INEXIGIBILIDADE DE LICITACAO

EXTRATO DO TERMO DE INEXIGIBILIDADE DE LICITACAO N°
005/2024 - O TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DO PARA - TIPA, neste
ato representado por seu Secretario de Administragdo, VICENTE DE PAULA
BARBOSA MARQUES JUNIOR, no uso de suas atribuigdes, resolve homo-
logar Inexigibilidade de Licitagdo, fundamentada no artigo 74, inciso III,
alinea “f” da Lei n® 14.133, de 1° de abril de 2021, com vistas a Contra-
tacdo Direta, por Inexigibilidade de Licitagdo, do docente ESDRAS SILVA
BECHIMOL PINTO, para ministrar oficina na I SEMANA DE INOVACAO DO
PIPA, a ser realizado no dia 23 de fevereiro de 2024, com carga horaria
de 6h/a. O valor da contratagdo é de R$ 879,24 (oitocentos e setenta
e nove reais e vinte e quatro centavos), tudo em conformidade com a
PORTARIA n° 1713/2022-GP e os termos da instrugdo constante no TIPA
-PRO-2024/00403// Belém, 22 de fevereiro de 2024// Responsavel pela
assinatura: VICENTE DE PAULA BARBOSA MARQUES JUNIOR - Secretario
de Administragdo do TIPA.

Protocolo: 1043848

OUTRAS MATERIAS

EXTRATO DA ATA DE REGISTRO DE PRECOS N°. 012/2024/TJPA
- PREGAO ELETRONICO N.° 65/2023/TIPA // TRIBUNAL DE JUSTICA DO
ESTADO DO PARA // Objeto: Registro de Precos para atender eventual
contratagdo de empresa especializada na prestacdo de servigo de locagéo
de veiculos automotores blindados e ndo blindados, visando atender as
necessidades do TIPA, conforme condigbes, quantidades e exigéncias
estabelecidas no termo de referéncia, Anexo I do edital // Empresa: GMF
FROTAS LTDA, inscrita no CNPJ/MF sob o n°. 15.422.901/0001-49, com
sede na cidade de Fortaleza, Estado do Ceard, a Av. Monsenhor Tabosa, n®
1061, CEP: 60.165-065, Telefone: (85) 98205-1118 e (85) 99997-6729,
E-mail: gmfrentacar@hotmail.com / Dotagdo Orgamentaria: 37,72, e 80;
Rubrica: 3.3.90.33 // Vigéncia: 20/02/2024 a 20/02/2025 // Data da assi-
natura: 20/02/2024. // Responsavel pela assinatura: VICENTE DE PAULA
BARBOSA MARQUES JUNIOR - Secretéaria de Administragdo do TJPA.
Protocolo: 1043504

TRIBUNAL DE CONTAS

DO ESTADO DO PARA

PORTARIA

PORTARIA N° 41.661, DE 21 DE FEVEREIRO DE 2024.

A Secretaria de Gestdo de Pessoas do Tribunal de Contas do Estado do Para,
no uso de suas atribuigdes estabelecidas pela PORTARIA n° 40.211/2023, e,
CONSIDERANDO o que dispde o Artigo 15, inciso I, da Lei n°® 8.037, de 05-
09-2014, publicada no Diario Oficial do Estado n° 32.722, de 08-09-2014;
CONSIDERANDO o disposto nos Artigos 8, 11 e 12, da Resolugdo n°
18.768/2015;

CONSIDERANDO o Parecer n° 17/2024, da Comissdo Permanente de Ava-
liagdo e Desempenho, anexo ao expediente eletronico n® 002692/2024,
RESOLVE:

HOMOLOGAR o resultado da Avaliagdo de Desempenho para a Progressao
Funcional Horizontal por Antiguidade, conforme tabela abaixo, elaborada
pela Secretaria de Gest&o de Pessoas:

ALICE CRISTINA DA COSTA LOUREIRO
Secretéria de Gestdo de Pessoas
Protocolo: 1043738

DIARIA

PORTARIA N° 41.515, DE 21 DE FEVEREIRO DE 2024.
O Presidente do Tribunal de Contas do Estado do Pard, no uso de suas
atribuigOes,
CONSIDERANDO a Resolugdo n°® 19.427/2022;
CONSIDERANDO o Memorando n® 010/2024 - ACRI protocolizado sob o
Expediente n® 001524/2024,
RESOLVE:
DESIGNAR a Conselheira DANIELA LIMA BARBALHO, matricula n® 0101860,
e o servidor ANTONIO REIS GRAIM NETO, Chefe de Gabinete de Conselhei-
ro NS-03, matricula n® 0101863, para participarem da “Cerimonia de Posse
da Nova Diretoria da ATRICON, IRB e AUDICON no biénio 2024-2025", em
Brasilia-DF, concedendo-lhes 03 (trés) diarias e %2 (meia), no periodo de
19 a 22-02-2024.
FERNANDO DE CASTRO RIBEIRO
Conselheiro Vice-Presidente no exercicio da Presidéncia

Protocolo: 1043720
PORTARIA N° 41.565, DE 21 DE FEVEREIRO DE 2024.
O Presidente do Tribunal de Contas do Estado do Pard, no uso de suas
atribuigles,
CONSIDERANDO a Resolugdo n® 19.427/2022;
CONSIDERANDO o Memorando n° 004/2024 - GLL, protocolizado sob o
Expediente n°® 001939/2024,
RESOLVE:
DESIGNAR a Conselheira MARIA DE LOURDES LIMA DE OLIVEIRA, matri-
cula n® 0100573, para participar da “Cerimdnia de Posse da Nova Diretoria
da ATRICON, IRB e AUDICON no biénio 2024-2025", em Brasilia-DF, con-
cedendo-lhe 01 (uma) diaria e %2 (meia), no periodo de 20 a 21-02-2024.
FERNANDO DE CASTRO RIBEIRO
Conselheiro Vice-Presidente no exercicio da Presidéncia

Protocolo: 1043725
PORTARIA N° 41.594, DE 21 DE FEVEREIRO DE 2024.
O Presidente do Tribunal de Contas do Estado do Pard, no uso de suas
atribuiges,
CONSIDERANDO a Resolugdo n® 19.427/2022;
CONSIDERANDO o Memorando n° 016/2023-ACRI, protocolizado sob o Ex-
pediente n® 002385/2024.
RESOLVE:
DESIGNAR o Senhor Conselheiro LUIS DA CUNHA TEIXEIRA, matricula n°
0100828, para participar na “Reunido de Assuntos Institucionais da ATRI-
CON, Posse da Nova Diretoria da AUDICON, ATRICON e IRB e Compro-
misso Institucional no Congresso Nacional e Ministério das Cidades”, em
Brasilia-DF, concedendo-lhe 04 (quatro) diarias e %2 (meia), no periodo de
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