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ANEXO | - TERMO DE REFERENCIA

1. OBJETO DA CONTRATAGAO

1.1 Contratagdo de servicos técnicos especializados na area de Tecnologia da Informacédo e
Comunicacbes para organizacdo, sustentacdo, desenvolvimento e execucdo continuada de
TAREFAS DE SUPORTE, ROTINA e DEMANDA, compreendendo as atividades de registro, andlise,
diagnostico e atendimento de solicitacBes de usuarios, suporte técnico remoto e/ou presencial de 1°,
2° e 3° Niveis, monitoramento e operacdo de servicos, gerenciamento de processos de TIC,
execucdo de rotinas programadas e eventuais, manutencdo de equipamentos e suporte a
implantagdo e funcionamento de sistemas institucionais, incluindo treinamento e orientagdo de
usudrios, conforme especificagdes técnicas deste Termo de Referéncia e seus anexos.

2. FUNDAMENTAGAO DA CONTRATAGAO
2.1 QUANTITATIVO

A tabela a seguir apresenta a expectativa maxima de demanda dos servicos do contrato,
considerando a vigéncia de 24 (vinte e quatro) meses. As informacgdes apresentadas estabelecem
a necessaria relagdo entre a demanda prevista, identificada no item 10 (Estimativa do volume dos
servigos para o periodo do contrato), e o quantitativo de servi¢os a ser contratado. Como o primeiro
més de vigéncia do contrato refere-se as atividades de organizacdo, preparacdo e mobilizagao
prévias dos servicos especificados, que somente passardo a ser efetivamente prestados a partir do
segundo més de vigéncia contratual, ndo havera remuneracdo no primeiro més. Dai a previsédo de
23 (vinte e trés) parcelas mensais de pagamento.

LOTE UNICO
Itens de servigo Unidade de Medida Quantidade Quantidade
Méxima Mensal | Maxima para 23
meses
1. TAREFAS DE SUPORTE - Valor Fixo Mensal Valor fixo | 23 vezes o valor
Servigos de Suporte de 1° e mensal fixo mensal
2° Niveis
2. TAREFAS DE ROTINA - Unidade de Servigo Técnico —
Servigo de Suporte de 3° Servico de Complexidade Baixa - 880 20.240
Nivel UST-SCB
Unidade de Servigo Técnico —
Servigo de Complexidade Média - 1.056 24.288
UST-SCM
Unidade de Servigo Técnico —
Servigo de Complexidade 176 4.048
Especialista - UST-SCE
Unidade de Servigo Técnico —
Gestao de Processos e Equipe 0 0
Técnica - UST-GPET
Unidade de Servigo Técnico —
Capacitacdo e Implantacdo de 528 12.144
Solugdes - UST-CIS
3. TAREFAS DE DEMANDA - | Unidade de Atendimento Técnico
Servigo Extraordinério de — Demanda — UATD 100 2.300
Suporte em 2° e 3° Nivel
4. MANUTENCAO DE Franquia Mensal Valor fixo | 23 vezes o valor
EQUIPAMENTOS mensal fixo mensal
Excedente Maximo da Franquia 5% do valor fixo | 23 x 5% do valor
Mensal da franquia | fixo da franquia
mensal mensal
5. Mecanismo de Gasto maximo mensal em R$ R$ 20.000,00 R$ 460.000,00
compensacéao de gastos
com deslocamento
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2.2 MOTIVACAO

22.1

2.2.2

2.2.3

2.2.4

2.25

2.2.6

2.2.7

2.2.8

A crescente demanda da sociedade por servigcos de melhor qualidade, prestados com
eficiéncia, economia, agilidade e confiabilidade, motiva as instituicbes publicas a
adotarem medidas organizativas, processo de trabalho e instrumentos de tecnologia
adequados a consecucao dos objetivos impostos por esta demanda.

Mais precisamente no que se refere a Tecnologia da Informacdo e Comunicacgdes, cuja
adocao imperiosa possibilita o apetrechamento institucional para o desempenho de seu
mister, verifica-se tanto na atividade meio quanto na atividade jurisdicional, um elevado
grau de dependéncia e responsabilidade com a seguranca das informacdes e a
disponibilidade dos servicos de TIC, de tal forma que sua indisponibilidade ou
descontinuidade produz impactos negativos diretos no desempenho institucional, sendo
em sua prépria viabilidade.

Atualmente a Tecnologia da Informacéo deve ser entendida como ferramenta estratégica
e deve estar alinhada com as &reas de neg6cios e com a misséo da instituicdo. Nesta
linha, o crescimento constante do nimero de usudrios internos e externos, o aumento do
parque computacional, a dinAmica cotidiana e a crescente amplitude dos servi¢os de
TIC, aliados a elevacdo do nivel de exigéncia por atendimento e suporte de melhor
gualidade, imp6em acdes que viabilizem melhor organizacdo e apetrechamento dos
servigos de suporte aos usuarios e a infraestrutura de TIC, em todos os niveis e aspectos.
A titulo de contextualizacdo, ressaltamos que a CONTRATANTE possui parque
tecnolégico grande e bastante diversificado no que concerne a hardware, software e
comunidade de usuérios e servigos, sobre os quais oferecemos informacdes detalhadas
no Anexo 10 - Dados descritivos e volumétricos do ambiente de TIC da CONTRATANTE.
Tal ambiente gera um volume consideravel de demandas de suporte a servigos e
manutenc¢do de equipamentos.

O quadro de pessoal técnico especializado da Secretaria de Informética é insuficiente
para a execuc¢do dos servigcos de Atendimento e Suporte Técnico aos usuarios e servigcos
de TIC. Atualmente sdo 78 (setenta e oito) servidores incumbidos das diversas
responsabilidades diarias relacionadas a gestdo dos servicos, seja na area de
infraestrutura, sistemas ou gestéo de contratos. Tal quantidade esta muito aquém do que
€ preconizado pela Resolugéo 211/2015 do Conselho Nacional de Justica, para tribunais
de médio porte, que é o caso da CONTRATANTE.

Por outro lado, o contrato N° 002/2015 atualmente em vigor carece de adequacéo de
escopo e de um modelo de prestacdo de servicos mais adequado a realidade da
CONTRATANTE. Além disso, deve-se buscar maior aderéncia ao modelo ITIL
(Information Technology Infrastructure Library) que é um conjunto de boas préticas a
serem aplicadas na infraestrutura, operacdo e gerenciamento de servicos de tecnologia
da informagéo (ITSM).

Tal modelo foi desenvolvido no final 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
servicos de tecnologia da informac&o (TI). O ITIL lida com estruturas de processos para
a gestdo de uma organizacéo de Tl apresentando um conjunto abrangente de processos
e procedimentos gerenciais, organizados em disciplinas, com os quais uma organizag&o
pode fazer sua gestao em nivel estratégico, tatico e operacional em vista de alcangar o
alinhamento com o negdécio. E composto de 5 fases, que cobrem desde a compreenséo
da estratégia do negécio do cliente e definicdo da estratégia do servico de TI, além de
seu desenho, implantagéo, operacado e melhoria continua.

Dessa forma, cabe a Secretaria de Informatica desenhar solugbes para o
aperfeicoamento da prestacéo de servi¢cos de TIC, integrando a gestao de servidores do
guadro com provedores de servicos terceirizados, buscando assegurar niveis adequados
de custos, prazos e qualidade, via otimizagdo de processos de trabalho e adocdo das
melhores préticas aplicaveis.
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RESULTADOS A SEREM ALCANCADOS COM A CONTRATAGCAO

2.3.1 O quadro a seguir relaciona os principais resultados aferiveis diretamente da contratacéo
pretendida.

Necessidade Beneficio

1. Disponibilizar CENTRAL DE | Disponibilizacdo de estrutura de atendimento suficiente
SERVICOS aos usudrios de TIC | para recepcionar e registrar os incidentes e requisi¢cdes
da CONTRATANTE, atendimento | de servico dos usuarios de TIC da CONTRATANTE,
remoto de 1° Nivel, em dias e | bem como prestar atendimento e suporte a chamados
horarios definidos adiante. de 1° Nivel, o que proporcionara um ponto Unico de

contato com os usuarios de TIC com o fito de prover
registro e atendimento dos diversos tipos de chamados,
bem como resolvendo os chamados classificados como
elegiveis.

2. Prestar servico de suporte técnico | Disponibilizagdo de servicos de suporte técnico de
remoto de 2° Nivel, em dias e | chamados de 2° Nivel aos usuarios de TIC da
horarios definidos adiante. CONTRATANTE, o que proporcionara o atendimento

dos chamados referentes ao atendimento de 2° Nivel,
que possam ser resolvidos de forma remota.

3. Prestar servi¢o de suporte técnico | Disponibilizacéo de servicos de suporte técnico local,
local, com atendimento presencial | com atendimento presencial de chamados de 2° Nivel,
de 2° Nivel, conforme horario de | aos usuérios de TIC da CONTRATANTE em todas as
funcionamento da unidade a ser | comarcas do Estado.
atendida, discriminado no Anexo
18 — Polos e Unidades Atendidas.

4. Prestar servico de suporte técnico | Disponibilizacdo de servi¢cos de suporte técnico local,
local, com atendimento remoto e | com atendimento remoto e presencial de chamados de
presencial de 3° Nivel, aos | 3° Nivel, aos usuarios de TIC da CONTRATANTE, o
usuarios de TIC da | que proporcionara o atendimento dos chamados
CONTRATANTE, bem como | referentes a manutencdo da infraestrutura de
prestar servicos especializados | tecnologia, bem como pela implementacdo de novas
de rotina de sustentacdo da | ferramentas, andlises técnicas, estabelecimento de
infraestrutura tecnoldgica. procedimentos de seguran¢a e manutencao preventiva

bem como a implantacdo de novas tecnologias.

5. Prestar servicos, como suporte, | Prestacdo de servi¢os, dentro ou fora do expediente
rotina ou demanda, para executar | normal, dentro ou fora das instalagbes da
tarefas necessérias a realizagdo | CONTRATANTE que viabilizem a prestagdo de
de eventos organizados pela | servigos de TIC em eventos da CONTRATANTE ou nos
CONTRATANTE ou dos quais a | quais esta seja participe.
mesma seja participe, dentro ou
fora das instalacdes da
CONTRATANTE.

6. Prover manutengéo em | Prover manutencdo nos equipamentos que compfem o
equipamentos de TIC da | parque computacional da CONTRATANTE,
CONTRATANTE. contemplando todo o ciclo da prestacdo deste servico,

proporcionando alto grau de disponibilidade.

7. Promover acles de capacitacdo e | Elevar o grau de conhecimento das aplicacbes
implantacdo de solu¢des de | informatizadas em uso na institui¢éo.
sistemas institucionais.

2.3.2 Complementarmente, listamos a seguir os resultados indiretos que serdo consequéncia

da contratacgéo:

2.3.2.1 Aumentar o grau de satisfacdo dos usuarios com os produtos e servigos
fornecidos pela area de TIC, pela melhoria da qualidade dos servigos.
2.3.2.2 Melhorar os processos de gestéo interna sobre os produtos e servigos de TIC.
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2.3.2.3 Diminuir o tempo de resposta aos incidentes, que sao eventos que causam ou
nao interrupcdes nos servicos, proporcionando a reducdo do tempo de
restauracao da operacao normal dos servicos e resultando em um minimo de
impacto nos processos de negécios, em conformidade com os Niveis Minimos
de Servigos, especificados pela CONTRATANTE.

2.3.2.4 Maior agilidade na identificacdo de problemas, que constituem a causa raiz de
um ou mais incidentes.

2.3.2.5 Aperfeicoamento no atendimento de requisi¢des (solicitacdes), que constituem
0s requerimentos oriundos dos usuarios, sem que haja limitagdes ou paradas
Nos Servicos.

2.3.2.6 Melhoria nos indices de disponibilidade e estabilidade dos recursos e servicos
de TIC.

2.3.2.7 Consolidar e expandir o nivel de atendimento da CENTRAL DE SERVICOS de
TIC, pela adogdo crescente e aperfeicoamento das melhores préaticas ITIL
aplicaveis.

2.3.2.8 Melhorar no gerenciamento do parque de equipamentos computacionais.

2.4 ALINHAMENTO ENTRE A CONTRATACAO, O PETIC (Plano Estratégico de Tecnologia da
Informacdo e Comunicac¢éo) E O PLANEJAMENTO ESTRATEGICO DA CONTRATANTE

241 Em relacdo ao Planejamento Estratégico da CONTRATANTE:
2.4.1.1 Objetivo 7: Infraestrutura e Tecnologia da Informag&o e Comunicagéo.
24.2 Em relacdo ao PETIC:
2.4.2.1 Objetivo 2: Garantir a disponibilidade, seguranca e a continuidade dos servi¢os
de TIC.
2.4.2.2 Objetivo 3: Promover a gestdo de contratos e dos servicos de TIC.
2.4.2.3 Objetivo 5: Aprimorar os Processos de Incidentes e Problemas.
2.4.2.4 Objetivo 7: Aprimorar a CENTRAL DE SERVICOS para o Suporte e Entregas.
2.4.2.5 Objetivo 8: Aprimorar o Processo de Terceirizagao.
2.4.3 Estudos Preliminares
2.4.3.1 Os estudos preliminares desta contratacdo estdo anexados nos autos desde
processo.

2.5 NATUREZA DO OBJETO

251 A natureza do objeto sera a prestagéo continuada de servigos técnicos de atendimento,
suporte e manutencéo ao funcionamento dos recursos de TIC, conforme as melhores
praticas ITIL recomendadas para o0 caso, adaptadas para a realidade da
CONTRATANTE.

252 A contratacdo cobrira o prazo de 24 meses, o qual poderé ser estendido em renovagdes
contratuais, por se tratar de servi¢o de prestagéo continuada.

2.6 JUSTIFICATIVA PARA O NAO PARCELAMENTO DOS ITENS QUE COMPOEM A SOLUCAO

2.6.1 Os servigcos de TIC tém seu funcionamento baseado em partes integradas e inter-
relacionadas. Sdo equipamentos, redes, sistemas basicos, aplicativos, sistemas
institucionais e procedimentos que demandam acompanhamento e acdes integradas de
suporte técnico e apoio a fim de propiciar alta disponibilidade dos servicos.

2.6.2 Para garantir tempos minimos de indisponibilidade e reduzir a friccdo burocratica entre
as diversas etapas dos processos de suporte, € fundamental a contratagao em lote Unico
da prestacao unificada dos servigos por empresa de comprovada experiéncia no tema,
obtendo-se melhor integracédo e maior qualidade nas respostas para as necessidades de
Servigo.

2.6.3 Ressaltamos ainda que o parcelamento do objeto ndo enseja nenhum ganho de
competitividade ou beneficio financeiro 8 CONTRATANTE, podendo, inclusive, ensejar
prejuizo a prestagdo dos servicos em caso de ocorréncia de problema em algum dos
possiveis lotes, seja durante o certame, durante a contratacdo ou durante a execugao
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do contrato. Para o total sucesso da execucdo do contrato, todos os itens devem ser
entregues/executados como pertencentes a uma Unica Solucdo de Tecnologia da
Informacao, posto que estao interconectados e guardam relacao de interdependéncia,
podendo a descontinuidade ou prejuizo de um inviabilizar os demais lotes. Assim, para
contratacdo, ndo havera o parcelamento do objeto.

2.7 FORMA E CRITERIO DE SELEGAO DO FORNECEDOR

2.7.1 A licitacdo devera ocorrer em regime de pregéo eletrénico cujo vencedor do certame sera
o fornecedor que apresentar o menor preco global para o lote Gnico. Considerando a
natureza da contratacdo, a escolha da modalidade Pregdo se mostra mais vantajosa,
uma vez que proporciona maior disputa entre os interessados e, possivelmente,
possibilitara a obtencdo de um preco mais vantajoso para a Administracao. A escolha
pelo tipo, menor preco global, esta relacionada a inviabilidade em se dividir o objeto
licitado em varios itens e/ou lotes para multiplos vencedores. Por isso, se considera mais
adequado a presente contratacdo o menor preco global.

2.7.2 Apés a realizac@o do processo licitatorio, o objeto sera adjudicado em lote Gnico para a
empresa vencedora, em virtude da ndo possibilidade de divisdo em itens.

2.8 IMPACTO AMBIENTAL

28.1 A CONTRATADA deveréa desenvolver suas atividades em conformidade e aderéncia, no
gue couber, as regras estabelecidas pela Recomendacdo N° 11 de 22/05/2007 do
Conselho Nacional de Justica que recomenda aos Tribunais que adotem politicas
publicas visando a formagéo e recuperacdo de um ambiente ecologicamente equilibrado
dentre outros.

2.9 CONFORMIDADE TECNICA E LEGAL DO OBJETO

29.1 Constitui o referencial normativo da presente contratacdo dos seguintes dispositivos

legais:

2.9.1.1 Lei Federal no 8.666/1993: Institui normas para licitagbes e contratos da
administragdo publica e outras providéncias.

2.9.1.2 Lei 10.520/2002: Institui, no ambito da Unido, Estados, Distrito Federal e
Municipios, nos termos do art. 37, inciso XXI, da Constituicdo Federal,
modalidade de licitacdo denominada pregéo, para aquisicao de bens e servicos
comuns e da outras providéncias.

2.9.1.3 Decreto no 5.450/2005: Regulamenta o pregdo, na forma eletrbnica, para
aquisicao de bens e servicos comuns, e d& outras providéncias.

2.9.1.4 Decreto no 7.174/2010: Regulamenta a contratacdo de bens e servigos de
informética e automacé&o pela administracéo publica federal.

2.9.1.5 Acérdao no 1099/2008 — TCU Plenério — Manifestou entendimento de que,
havendo dependéncia entre os servicos que compdem o objeto licitado, a
opcao pelo ndo parcelamento mostra-se adequada, no minimo do ponto de
vista técnico.

2.9.1.6 Acérdao no 8327/2012 — TCU Plenario — Manifestou entendimento acerca do
estabelecimento de remuneragédo vinculada a resultados ou ao atendimento de
niveis de servico, nas contratacGes de servigos relativos a tecnologia da
informacao.

2.9.1.7 Nota Técnica no 02/2008 — SEFTI/TCU — Estabelece o uso do pregdo para
aquisicdo de bens e servicos de tecnologia da informacao.

2.9.1.8 Nota Técnica no 06/2010 — SEFTI/TCU — Aplicabilidade da Gestédo de Nivel de
Servico como mecanismo de pagamento por resultados em contratacbes de
servicos de TI.

2.9.1.9 Resolucdo 182 do CNJ, de 17/10/2013: DispBe sobre diretrizes para as
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contratacdes de Solucédo de Tecnologia da Informacdo e Comunicacéo pelos
O6rgdos submetidos ao controle administrativo e financeiro do Conselho
Nacional de Justica (CNJ).

2.9.1.10 Adocéo das melhores praticas recomendadas pela ITIL na gestdo e suporte a
servicos de TIC.

2.10 JUSTIFICATIVA DA SOLUGAO ESCOLHIDA

2.10.1 Para a execucdo do contrato, serd implementado método de trabalho baseado no
conceito de delegacdo de responsabilidades. Esse conceito define a CONTRATANTE
como responsavel pela gestdo do contrato e pela atestacdo da aderéncia aos padrdes
de qualidade exigidos dos produtos e servicos entregues e a CONTRATADA, como
responsavel pela execucdo dos servicos e gestdo dos recursos humanos e fisicos
necessarios. Neste contexto, o valor mensal a ser pago estara associado ao alcance de
metas estabelecidas para a prestacdo do servigo. Entretanto, a natureza dos servigos
requer o atendimento tempestivo a demandas dos usuérios, as quais ndo podem ser
previamente planejadas por decorrerem de falhas ou duvidas quanto ao funcionamento
das solugbes de TIC da CONTRATANTE. Por este motivo, sera exigida da
CONTRATADA a disponibilidade permanente de equipes qualificadas e dimensionadas
de forma compativel com a demanda esperada.

2.10.2 A contratacdo por UST (Unidade de Servico Técnico) para a execucdo das TAREFAS
DE ROTINA e das TAREFAS DE DEMANDA, combinada com o estabelecimento de um
valor fixo mensal a ser pago para a execu¢cdo das TAREFAS DE SUPORTE, apoiada
pela definicdo dos tipos de tarefas, catédlogo de servi¢os, processos de trabalho, niveis
de servico e das qualificacdes necessarias a execugcdo das mesmas, trardo a
conformidade com as normas e orientagdes para contratacdes de servigos na area, na
linha do que preconiza o Acérdédo 916/2015 do TCU.

2.10.3  E notodrio que, dentre as diversas tarefas que envolvem as demandas citadas, muitas,
ainda que essenciais, sao rotineiras e de baixa complexidade e podem ser delegadas a
uma forca de trabalho menos onerosa a Administragdo. Outras, devido as suas
caracteristicas especializadas, precisam ser delegadas a equipes de profissionais
especialistas e em nimero suficiente para atender a crescente demanda de servicos.

2.10.4 A contratacdo de empresa para prestacdo de Servico de Service Desk e sustentacéo de
infraestrutura de tecnologia € comum em diversos Orgéos do Poder Judiciario Nacional
e da Administracdo Publica por apresentar melhor relagdo custo-beneficio e por estar
alinhado a legislagéo vigente, incluindo a Resolugdo 211/2015-CNJ, que preconizam que
0s servicos de carater operacionais e corriqueiros sejam objeto de execucao indireta.

DESCRIGAO DA SOLUGAO

3.1 A CONTRATANTE possui parque tecnoldgico diversificado e em expansdo, que suporta os
sistemas de informacéo utilizados pelos usuérios para a execucao das diversas tarefas judiciarias
e administrativas, tarefas estas consideradas essenciais para a execu¢do das atividades
institucionais, de tal forma que sua indisponibilidade ou descontinuidade produziria impacto direto
ao desempenho da organizacéo. O Anexo 10 — Dados Descritivos e Volumétricos do Ambiente de
TIC da CONTRATANTE, apresenta importantes informag¢des sobre o cenario de TIC da
CONTRATANTE que séo Uteis para o conhecimento do escopo da presente contratacao e oferece
elementos para dimensionamento das equipes a serem alocadas.

3.2 A abrangéncia geogréfica do atendimento esté restrita aos municipios do Estado do Para, nas
unidades discriminadas no Anexo 18 - Polos e Unidades Atendidas, sendo que a Regiédo
Metropolitana de Belém (RMB) engloba os municipios de Belém, Ananindeua, Marituba,
Benevides, Santa Béarbara, Santa Izabel, Castanhal e distritos de Icoaraci e Mosqueiro. O Anexo
18 contém importantes informacdes sobre as unidades atendidas. Os enderecos das unidades
poderdo ser modificados, sem necessidade de repactuacéo de valores do contrato, desde que o
novo endereco esteja localizado no mesmo municipio.

3.3 O objeto a ser contratado compreende 0s seguintes servicos:

3.3.1 TAREFAS DE SUPORTE - Servico de Suporte de 1° Nivel: Implementado mediante
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atendimento da CENTRAL DE SERVICOS. Este sera o ponto Unico de contato para o
atendimento aos usuarios de TIC da CONTRATANTE, por meio da abertura de
chamados via ligac@es telefdnicas ou via Solucdo de Gerenciamento de Service Desk.
TAREFAS DE SUPORTE - Servico de Suporte de 2° Nivel Remoto: Implementado
mediante acesso remoto ao equipamento do usuério via ferramenta disponibilizada pela
CONTRATANTE, como sequéncia de solucdo para chamados néo resolvidos no 1°
Nivel.
TAREFAS DE SUPORTE - Servigo de Suporte em 2° Nivel Presencial: Estara localizado
nas dependéncias da CONTRATANTE nos Polos de Atendimento discriminados no
Anexo 18 — Polos e Unidades Atendidas.
3.3.3.1 Aacomodacao do Servico de Suporte de 2° Nivel Presencial nas dependéncias
da CONTRATANTE visa prestar atendimento célere e adequado as diversas
unidades judicias e administrativas, quando ndo for possivel solucionar a
demanda do usudrio por meio do servico de suporte em 2° Nivel Remoto.
TAREFAS DE SUPORTE - Servico de Suporte em 2° Nivel Presencial - Sistemas: Estara
localizado nos polos designados pelas siglas SEDE, FC Belém e FCR Belém,
discriminados no Anexo 18 — Polos e Unidades Atendidas e cobrira todas as unidades
da Regido Metropolitana de Belém.
TAREFAS DE ROTINA: Servico de suporte de 3° Nivel para sustentacdo da
infraestrutura tecnoldgica e gerenciamento de processos de TIC, sediado nas
dependéncias da CONTRATANTE, no prédio designado pela sigla CA2, discriminado no
Anexo 18 — Polos e Unidades Atendidas, podendo ser executadas de forma presencial
ou remota pela CONTRATADA.
TAREFAS DE DEMANDA: Servico de suporte tanto de 2° quanto de 3° Niveis, para a
prestacdo de servicos extraordinarios de baixa, média ou alta complexidade, sem
periodicidade definida, compreendendo todas as atividades necessarias ao atendimento
das demandas geradas por mudangas tecnoldgicas ou outras, podendo ser executadas
de forma presencial ou remota pela CONTRATADA.
MANUTENCAO DE EQUIPAMENTOS: Servico de manutencdo de equipamentos de
TIC, inclusas as pecas e 0s componentes necessarios.

3.4 Requisitos da Solucdo

34.1

Requisitos funcionais

Toda a especificacdo técnica referente aos servigos a serem prestados, descrevendo o
periodo de disponibilidade, os canais de acesso ao servi¢o, as qualificacdes técnicas
exigidas e os requisitos de infraestrutura, dentre outros aspectos, estdo descritos neste
documento e nos seguintes anexos:

3.4.1.1 Anexol- ESPECIFICACOES TECNICAS - CENTRAL DE SERVICOS.
3.4.1.2 Anexo2- TAREFAS DE SUPORTE - Servi¢o de Suporte de 1° Nivel.
3.4.1.3 Anexo3- TAREFAS DE SUPORTE — Servi¢o de Suporte de 2° Nivel.
3.4.1.4 Anexo4- TAREFAS DE ROTINA — Servi¢o de Suporte de 3° Nivel.

3.4.1.5 Anexo5- TAREFAS DE DEMANDA — Servicos de Suporte de 2° e 3° Niveis.
3.4.1.6 Anexo 6 - MANUTEN(;AO DE EQUIPAMENTOS.

3.4.1.7 Anexo7-— Perfis, QualificacBes Profissionais e Habilidades Exigidas.
3.4.1.8 Anexo 8- Tabela de Atividades e Macroatividades.

3.4.1.9 Anexo9- Acordo de Niveis de Servico.

3.4.1.10 Anexo 10— Dados descritivos e volumétricos do ambiente de TIC da

CONTRATANTE.

3.4.1.11 Anexo 11 - ORCAMENTO DETALHADO BASEADO EM PESQUISA DE
PRECOS.

3.4.1.12 Anexo 12— MODELO DE PLANILHA DE FORMACAO DE PREGCO
PROPOSTO.

3.4.1.13 Anexo 13 — Ordem de Servigo.

3.4.1.14 Anexo 14 — TERMO DE COMPROMISSO DE MANUTENCAO DE SIGILO E
CIENCIA DE NORMAS.

3.4.1.15 Anexo 15— TERMO INDIVIDUAL DE SIGILO E CIENCIA DE NORMAS

3.4.1.16 Anexo 16 — PLANO DE MUDANCA E LIBERACAO - PML.

3.4.1.17 Anexo 17 - MODELO DE DECLARACAO DE CESSAO DE DIREITOS
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PATRIMONIAIS/AUTORAIS.
3.4.1.18 Anexo 18 — Polos e Unidades Atendidas.
3.4.1.19 Anexo 19 — Catalogo de Servicos.
3.4.2 Requisitos temporais
3.4.2.1 A reunido inicial de contrato sera realizada em até 02 (dois) dias Uteis ap0s a
assinatura do contrato, devendo haver a apresentacéo formal do(s) preposto(s)
da CONTRATADA e fiscais da CONTRATANTE.
3.4.2.2 Areunido tomara por base o Plano Basico de Transi¢édo dos Servicos, entregue
pela CONTRATADA junto com sua proposta e devera tratar dos ajustes
necessarios e abordar temas relevantes elencados pela CONTRATANTE e
pela CONTRATADA, para a transicdo de servicos.
3.4.2.3 A CONTRATADA tera 02 (dois) dias Uteis para entregar o Plano Basico de
Transicdo dos Servicos ajustado, conforme apontamentos da reunido inicial do
contrato.
3.4.2.4 A emissdo das Ordens de Servico (Anexo 13 — Ordem de Servigo) pela
CONTRATANTE, para o inicio da prestacdo dos servicos relativos as
TAREFAS DE SUPORTE, TAREFAS DE ROTINA e MANUTEN(;AO DE
EQUIPAMENTOS, serdo feitas em 1 (um) dia Gtil ap6s a entrega prevista no
item anterior. Em cada Ordem de Servico, estara indicada a data de inicio da
prestacdo do servico. O periodo compreendido entre a data de emissdo da
Ordem de Servigco e a data do inicio da prestacdo do servico serd de, no
minimo, 22 (vinte e dois) dias corridos. Para o estabelecimento dos
profissionais nos Polos de Atendimento do Interior do Estado, a CONTRATADA
terd o mesmo tempo definido na Ordem de Servigo para inicio das TAREFAS
DE SUPORTE.
3.4.2.5 A emissdo das Ordens de Servico (Anexo 13 — Ordem de Servigo) pela
CONTRATANTE, para prestacao de servigos relativos as TAREFAS DE
DEMANDA, poderdo ser iniciadas a partir de, no minimo, 30 (trinta) dias
corridos da data de emissdo da Ordem de Servigo para inicio das TAREFAS
DE ROTINA.
3.4.2.6 Etapa de Transicao Inicial
3.4.2.6.1 Fase de Ajustamento
3.4.2.6.1.1 Devem participar efetivamente da Fase de Ajustamento,
no minimo, os Fiscais do Contrato pela CONTRATANTE
e o(s) Preposto(s) da CONTRATADA.
3.4.2.6.1.2 Ao final desta fase, a CONTRATADA devera entregar o

Plano Detalhado de Transi¢cdo dos Servigos, contendo

no minimo, os seguintes tépicos:

a) Detalhamento da sistematica de gestao dos servigos,
apresentando os processos de trabalho adotados
pela CONTRATADA.

b) Lista de necessidades de recursos materiais,
tecnolégicos e humanos para a execuc¢do dos
servigos e gestédo do contrato.

c) Lista de providéncias para a viabilizacdo das
necessidades apontadas no item anterior,
identificando o que cabe a CONTRATANTE e a
CONTRATADA, bem como o0s prazos para
provimento.

d) Descritivo da estratégia de disseminacdo de
informacdes e conhecimentos e capacitacdo de
colaboradores da CONTRATADA.

e) Lista de profissionais alocados na prestacdo de
servicos com a respectiva documentacdo para
cadastramento, permissdo de acesso e email
funcional provido pela CONTRATADA.

f) Definicdo dos tipos de relatérios que deverdo ser
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gerados e enviados mensalmente para comprovar o
cumprimento das metas estabelecidas, bem como
dos niveis minimos de servico.

g) Ata descritiva das reunibes realizadas nesta fase
entre as equipes da CONTRATADA e
CONTRATANTE.

3.4.2.6.1.3 Remuneragdo: ndo haverd remuneracdo para a

CONTRATADA durante esta fase.

3.4.2.6.1.4 Os niveis minimos de servicos ndo serdo aplicados
nesta fase.

3.4.2.6.1.5 Inicio: Dia seguinte a emissdo das Ordens de Servico
para as TAREFAS DE SUPORTE, TAREFAS DE

ROTINA e MANUTENCAO DE EQUIPAMENTOS.

3.4.2.6.1.6 Duracéo: 12 (doze) dias corridos.
3.4.2.6.2 Fase de Absorcéo
3.4.2.6.2.1 Devem participar efetivamente da Fase de Absorcéo, os

Fiscais do Contrato e o(s) Preposto(s) da

CONTRATADA e seus demais colaboradores.

3.4.2.6.2.2 Ao final desta fase, a CONTRATADA devera entregar

Relatério Gerencial da Absorcdo, detalhando as

atividades realizadas no periodo, contendo no minimo,

0s seguintes topicos:

a) Oficinas, cursos e workshosp para transmissao de
conhecimentos e alinhamento de acdes.

b) Lista de pendéncias e pontos de atencdo que
representam riscos ao bom andamento dos
trabalhos.

¢) Lista inicial de sugestdes para aperfeicoamento dos
Servigos.

3.4.2.6.2.3Nao havera remuneragdo para a CONTRATADA
durante esta fase.
3.4.2.6.2.4 Ndo serdo aplicados os niveis minimos de servicos
nesta fase.
3.4.2.6.2.5 Inicio: Dia seguinte ao fim da Fase de Ajustamento.
3.4.2.6.2.6 Duracéo: 10 (dez) dias corridos.
3.4.3 Requisitos de Seguranca
3.4.3.1 Tratar como confidenciais quaisquer informagfes, a que tenha acesso para
execucdo do objeto, ndo podendo revela-los ou facilitar sua revelagdo a
terceiros. A obrigacdo permanecera valida durante o periodo de vigéncia
contratual e nos doze meses subsequentes ao seu término, sendo que seu
descumprimento implicard em san¢des administrativas e judiciais contra a
CONTRATADA.
3.4.3.2 A CONTRATADA devera assinar e quando for o caso, coletar assinatura de
seus empregados, para providenciar a entrega dos documentos apresentados
no Anexo 14 — Termo de Compromisso de Manutencéo de Sigilo e Ciéncia de
Normas e Anexo 15 — Termo Individual de Sigilo e Ciéncia de Normas.
3.4.3.3 Sempre que houver a inclusdo de novos empregados na equipe que presta
servicos no dmbito do contrato, o0s mesmos deverdo assinar documentos
complementares, conforme modelo disponibilizados no anexo 15.
3.4.4 Requisitos de evolucao tecnoldgica da solugao
3.4.4.1 Deve a CONTRATADA garantir a atualizacdo de conhecimentos tecnolégicos
de sua equipe para manté-la apta a prestacdo dos servicos.
3.4.4.2 A capacitacdo dos novos profissionais da CONTRATADA é parte integrante do
processo seletivo de responsabilidade da CONTRATADA, sendo realizado
apos o recrutamento e selecdo, e devera ser aplicada de acordo com perfis
definidos a todos os profissionais alocados nos servicos de suporte de 1°, 2°e
3° Niveis de operagédo. A carga horaria dos treinamentos € variavel, devendo
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satisfazer os conteudos relativos a cada atividade, tendo como referéncia a
carga horaria minima de 08 (oito) horas por profissional. Todos 0s custos
relacionados aos treinamentos dos novos profissionais da CONTRATADA que
vierem a prestar servicos a CONTRATANTE, serdo de responsabilidade da
CONTRATADA, sem nenhum 6nus adicional a CONTRATANTE, devendo tais
treinamentos serem realizados nas dependéncias da CONTRATADA, podendo
também ser nas dependéncias da CONTRATANTE, se for da conveniéncia
desta ultima.
3.4.4.3 Os novos profissionais da CONTRATADA que vierem a prestar servicos a
CONTRATANTE, deverdo apresentar certificado comprovando esta
capacitacao.
3.4.4.4 Paratodos os treinamentos, deverdo, pelo menos, ser abordados os seguintes
tépicos, além daqueles inerentes a cada atividade em particular:
3.4.4.4.1 Introducéo ao escopo dos servigos contratados.
3.4.4.4.2 Estrutura organizacional da CONTRATANTE.
3.4.4.4.3 Técnicas de atendimento.
3.4.4.4.4 Regras de comportamento e disciplina.
3.4.4.45 Normas operacionais e de seguranca da informacdo na
CONTRATANTE.

3.4.4.4.6 Sigilo profissional.

3.4.4.4.7 Base de conhecimento, scripts e outros documentos inerentes ao
processo de atendimento (primeiro e segundo niveis).

3.4.45 A CONTRATADA deverd possuir expertise no uso da Solugcdo de
Gerenciamento de Service Desk, pois a CONTRATANTE fard apenas uma
demonstracdo com carga horéaria de 10 (dez) horas, das especificidades da
versdo em uso, para os multiplicadores da CONTRATADA. AplOs esta
apresentacdo, a CONTRATADA devera assumir a tarefa de replicar os
conhecimentos para seus colaboradores devendo, sempre que um novo
profissional for alocado para prestar servico 8 CONTRATANTE, comprovar ter
sido treinado na utilizacdo da ferramenta.

3.5 Fornecimento de uniformes

35.1 O uniforme a ser utilizado pelos profissionais que estiverem alocados nas dependéncias
da CONTRATANTE devera ser composto conforme adiante:
3.5.1.1 Camisa social de mangas longas, com a devida identificacdo da empresa.
3.5.1.2 Calga social, cinto, meias e sapato.
3.5.1.3 Chacha com foto colorida, nome visivel e demais dados do portador.

3.5.2 As cores dos uniformes deverao seguir tons discretos, sendo admitido o uso de logotipos
de identificacdo visual adotados pela CONTRATADA.

3.5.3 O ndo uso ou a utilizagdo de uniformes desgastados ou danificados devera ensejar a
notificacdo da CONTRATADA para corre¢do da inadequacao.

3.6  Garantia dos Servigos

3.6.1 A CONTRATADA garantira os servi¢cos realizados, pelo periodo de 6 (seis) meses,
contados a partir da respectiva data da realizagéo do servico.

3.6.2 Nesse periodo a CONTRATADA se obriga a corrigir quaisquer defeitos nos servigos
entregues no periodo de vigéncia do contrato. Os defeitos compreendem, mas nao se
limitam a imperfeicdes percebidas no servico, auséncia de artefato de documentacao
obrigatério e qualquer outra ocorréncia que impec¢a o seu funcionamento normal. Tais
defeitos poderédo ser apurados pela CONTRATANTE ainda que tenham sido faturados e
pagos sem nenhuma restri¢cdo, ou seja, a fatura aceita ndo € documento de garantia de
qualidade.

3.6.3 Cabera & CONTRATADA, no periodo de garantia, realizar toda a corre¢cdo decorrente
dos erros ou falhas cometidas na execucao dos servigos contratados nas condicdes
postas pela CONTRATANTE no ato da demanda do servico. A garantia devera ser
prestada mesmo apés encerrada a vigéncia do contrato, no caso em que os 6 (seis)
meses da garantia do servico se estender para além da data final de vigéncia do mesmo.

3.6.4 Para o caso especifico de manutencé@o de equipamentos, com ou sem substituicdo de
pecas, quando ocorrer reincidéncia do mesmo defeito no mesmo equipamento, dentro
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do periodo de 90 (noventa) dias corridos, contados a partir da concluséo do servico, nao
havera consumo da franquia mensal ou contagem de excedente.

3.6.5 A forma de comunicacéo seguira os mesmos métodos descritos no item 15. Mecanismos
Formais de Comunicacao.

3.7 Macroatividades

3.7.1 No Anexo 8 - Tabela de Atividades e Macroatividades estdo descritos os
Processos/Servigos e Atividades referentes as TAREFAS DE ROTINA E MANUTENGCAO
DE EQUIPAMENTOS, tanto aquelas que devem ser obedecidas quando aplicaveis a
cada situacdo, quanto aquelas especificas de cada tarefa de rotina em particular.

3.8 Indicadores

3.8.1 No Anexo 9 — Acordo de Niveis de Servico estao descritos os indicadores que atestardo
o atendimento aos niveis minimos de servicos determinados para esta contratagao,
compreendendo as TAREFAS DE SUPORTE, ROTINA, DEMANDA e MANUTENCAO
DE EQUIPAMENTOS.

3.9 Informacgbes Gerais

3.9.1 O método de alocagdo, a quantidade dos profissionais necessarios a prestacdo dos
servigos, assim como a administragdo de tais recursos humanos cabera a
CONTRATADA, respeitada a legislacdo trabalhista vigente e a norma coletiva da
categoria.

3.9.2 Nenhum vinculo empregaticio ou de responsabilidade sera estabelecido entre os
profissionais alocados na execucéo dos servigos contratados e a CONTRATANTE.

3.9.3 Quanto a remuneracgéo e beneficios dos profissionais a serem alocados na prestacao
dos servigos concernentes ao suporte de 1° Nivel e 2° Nivel Remoto, considerando-se
gue a CENTRAL DE SERVICOS poderé estar localizada em qualquer cidade do Brasil,
a CONTRATADA devera obedecer, no minimo, tudo o que estiver estabelecido nas
convencdes coletivas que regem o trabalho de tais profissionais na Cidade/Estado onde
a CENTRAL DE SERVICOS estiver fisicamente localizada.

3.94 Quanto a remuneracgdo e beneficios dos profissionais a serem alocados na prestacéo
dos servicos presenciais, a CONTRATADA deverd obedecer, no minimo, tudo o que
estiver estabelecido nas Convenc¢des Coletivas de Trabalho do ano de 2017 ou mais
atual, do Sindicato dos Trabalhadores em Processamento de Dados, Servicos de
Informética e Similares do Estado do Pard e Sindicato das Empresas de Asseio e
Conservacdo do Estado do Para, conforme o caso. As referidas convengfes foram
escolhidas por serem validas para o Estado do Para e devem ser tomadas como mera
base de referéncia minima.

3.95 Em raz&o da natural dindmica institucional da CONTRATANTE, novas tarefas,
macroatividades, atividades, produtos e tecnologias suportadas poderdo ser criadas,
extintas ou alteradas para os servicos relativos as TAREFAS DE SUPORTE, TAREFAS
DE ROTINA e TAREFAS DE DEMANDA, mantendo-se as métricas estabelecidas neste
termo de referéncia.

3.9.6 Durante a vigéncia do contrato poderdo haver supressdes e inclusées de unidades no
Anexo 18 — Polos e Unidades Atendidas, sendo que a reducao ou ampliacdo de valores
contratuais advindos de tais mudancas, somente se dara, se tal variagdo exceder ou
suprimir em 5% (cinco por cento) a quantidade originalmente pactuada. Quando isto
ocorrer, 0 impacto devera ser analisado em conjunto pela CONTRATADA e
CONTRATANTE, a fim de definir eventuais ajustes no contrato.

3.9.7 Durante a vigéncia do contrato poderdo haver supressdes e inclusées de elementos de
servico no Anexo 19 — Catalogo de Servigos, sendo que a redugdo ou ampliacdo de
valores contratuais advindos de tais mudancas, somente se dard, se tal variagao exceder
ou suprimir em 20% (vinte por cento) a quantidade originalmente pactuada. Quando isto
ocorrer, 0 impacto dever4 ser analisado em conjunto pela CONTRATADA e
CONTRATANTE, a fim de definir eventuais ajustes no contrato.
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MODELO DE PRESTAGAO DE SERVIGO
4.1. Local de execucao dos servicos

4.1.1.

4.1.2.

4.1.3.

4.1.4.

4.1.5.

4.1.6.

4.1.7.

TAREFAS DE SUPORTE - Servico de Suporte em 1° Nivel - O Servi¢co de Suporte em
1° Nivel sera prestado a partir da CENTRAL DE SERVICOS, nas dependéncias da
CONTRATADA, localizada em qualquer cidade do Brasil.
4.1.1.1. Mensalmente devera ser realizada reunido entre o Coordenador da CENTRAL
DE SERVICOS e a equipe da CONTRATANTE a fim de cumprir as rotinas de
transferéncia de conhecimento previstas no contrato. Esta reunido podera
ocorrer por videoconferéncia, a critério da CONTRATANTE. Outras formas de
interacdo e troca de conhecimento poderdo ser estabelecidas pelas partes,
com vistas a garantir a melhoria continua dos servicos prestados. O numero de
reunibes poderd ser aumentado, mediante comunicacdo prévia a
CONTRATADA, quando da ocorréncia de situacdes especificas que
demandem maior interagdo com a equipe da CONTRATANTE.
4.1.1.2. A CONTRATANTE podera, a qualquer tempo, efetuar visitas técnicas as
dependéncias da CENTRAL DE SERVICOS para fins de avaliagéo e auditoria.
TAREFAS DE SUPORTE - Servigco de Suporte em 2° Nivel Remoto - O Servigo de
Suporte em 2° Nivel Remoto estara localizado na CENTRAL DE SERVICOS, nas
dependéncias da CONTRATADA, em qualquer cidade do Brasil.
TAREFAS DE SUPORTE - Servico de Suporte em 2° Nivel Presencial - O Servi¢co de
Suporte em 2° Nivel Presencial estara localizado nas dependéncias da CONTRATANTE
nos Polos de Atendimento discriminados no Anexo 18 — Polos e Unidades Atendidas,
onde também se especifica a abrangéncia de atuacdo dos mesmos.
4.1.3.1. Aacomodacao do Servi¢co de Suporte de 2° Nivel Presencial nas dependéncias
da CONTRATANTE visa prestar atendimento célere e adequado as diversas
unidades judicias e administrativas, quando ndo for possivel solucionar a
demanda do usuério por meio do servico de suporte em 2° Nivel Remoto.
TAREFAS DE SUPORTE - Servigo de Suporte em 2° Nivel Presencial - Sistemas estara
localizado nos polos designados pelas siglas SEDE, FC Belém e FCR Belém,
discriminados no Anexo 18 — Polos e Unidades Atendidas.
TAREFAS DE ROTINA - Servico de suporte de 3° Nivel para sustentacdo da
infraestrutura tecnolégica e gerenciamento de processos de TIC: implementado nas
dependéncias da CONTRATANTE no prédio designado pela sigla CA2 da
CONTRATANTE, discriminado no Anexo 18 — Polos e Unidades Atendidas.
TAREFAS DE DEMANDA — Para as TAREFAS DE DEMANDA, os servi¢os poderdo ser
feitos nas dependéncias da CONTRATANTE ou onde esta determinar. Todos 0s custos
referentes & prestacdo dos servicos serdo arcados pela CONTRATADA, incluindo
despesas com deslocamento e hospedagem de seus profissionais quando for
necesséario. As TAREFAS DE DEMANDA serdo executadas de forma presencial,
podendo, para as tarefas executadas pela equipe de 3° Nivel, ser executadas de forma
remota, desde que autorizado pela CONTRATANTE.
A MANUTENCAO DE EQUIPAMENTOS sera realizada no prédio designado pela sigla
CA2 da CONTRATANTE e também, para servicos de manutencdo de baixa
complexidade, nos Polos de Atendimento, discriminados no Anexo 18 — Polos e
Unidades Atendidas.

4.2. A CONTRATANTE disponibilizara a infraestrutura de espaco fisico, mobiliario, instalacdes
elétricas e ldgicas, energia, refrigeracao, telefonia e agua para os servigcos prestados em suas
dependéncias ou a partir delas. Para os demais, a CONTRATADA devera prover tais recursos.

4.3. Quanto ao dimensionamento da quantidade de profissionais a serem alocados na prestacéo dos
servicos das TAREFAS DE SUPORTE, fornecemos a titulo de sugestdo, as quantidades
explicitadas a seguir:

4.3.1.

Para dimensionar o quantitativo de agentes de atendimento de Suporte em 1° Nivel da
CENTRAL DE SERVICOS, foi considerada a teoria desenvolvida por Agner Krarup
Erlang, mundialmente aceita e utilizada especificamente para este fim, utilizando-se a
calculadora Erlang C., da qual se obteve os seguintes resultados:
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Média de chamados por dia da semana e horario, com sugestdes de Quantidade de Agentes,
segundo Agner Erlang
; segunda- . . . . . Média de
SeDrlr?a(:;/ feira terca-feira guarta-feira guinta-feira sexta-feira chamados | Qtd de
Horario por. Agentes
Chamados |Agentes | Chamados| Agentes |Chamados | Agentes Chamados |Agentes | Chamados |Agentes horario

07hs — 08hs 5 2 5 2 5 1 5 2 4 1 5 2
08hs — 09hs 43 13 43 13 39 12 36 11 31 9 38 13
09hs — 10hs 52 15 51 15 52 15 49 14 41 12 49 15
10hs — 11hs 48 14 46 14 47 14 43 13 39 12 45 14
11hs — 12hs 42 12 40 12 44 13 37 11 33 10 39 13
12hs — 13hs 29 8 29 8 29 9 27 8 23 7 27 9
13hs — 14hs 26 8 29 8 27 8 26 8 20 6 26 8
14hs — 15hs 24 7 24 7 25 7 22 6 19 5 22 7
15hs — 16hs 20 6 21 6 21 6 21 6 15 4 19 6
16hs — 17hs 14 4 15 4 14 4 15 4 12 3 14 4
17hs — 18hs 5 1 6 2 6 2 5 2 4 1 5 2
18hs — 19hs 3 1 2 1 3 1 3 1 2 1 3 1
19hs — 20hs 2 1 2 1 2 1 2 1 1 0 2 1
20hs — 07hs 3 1 2 1 2 1 2 1 1 0 2 1

Totalde = | 314 - 315 | - 317 - | 292 - 245 - 297 -

chamados/dia

Total de

agentes/dia - 15 - 15 - 15 - 14 - 12 - 15
4.3.2. Para os demais servigos, sugerimos:
Quanti-
Demais servigos dade

Coordenador de Servico de Suporte em 1° Nivel

Supervisor de Servico de Suporte em 1° Nivel

Técnico de Servico de Suporte em 2° Nivel Remoto

Técnico de Servico de Suporte em 2° Nivel — SEDE

Técnico de Servico de Suporte em 2° Nivel — FC BELEM

Técnico de Servico de Suporte em 2° Nivel — FCR BELEM

Técnico de Servico de Suporte em 2° Nivel — Polo de Atendimento FO Ananindeua
Técnico de Servico de Suporte em 2° Nivel — Polo de Atendimento FO Santarém
Técnico de Servico de Suporte em 2° Nivel — Polo de Atendimento FO Maraba
Técnico de Servico de Suporte em 2° Nivel — Polo de Atendimento FO Altamira
Técnico de Servigo de Suporte em 2° Nivel — Polo de Atendimento FO Castanhal
Técnico de Servico de Suporte em 2° Nivel — Em cada um dos demais Polos de Atendimento
Técnico de Servico de Suporte em 2° Nivel Sistemas — SEDE

Técnico de Servico de Suporte em 2° Nivel Sistemas — FC BELEM

Técnico de Servico de Suporte em 2° Nivel Sistemas — FCR BELEM

Supervisor de Servi¢o de Suporte em 2° Nivel

Coordenador do Servigco de Suporte de 2° Nivel

Supervisor de Servico de Manutencao

Técnico em Manutenc¢do de Microcomputadores

Técnico em Manutenc¢do de Impressoras/Multifuncionais

Técnico em Eletrdnica

Auxiliar de Registro e Embalagem

I M P N I T P P N LN TN ST SRR ENT P LT

4.3.3.  Os quantitativos sugeridos nas tabelas anteriores, estdo baseados na volumetria atual
de trabalho, estudos de mercado e na experiéncia adquirida pela Secretaria de
Informéatica da CONTRATANTE na gestdo de contratos do tipo. Tais quantitativos visam
facilitar a elaboracdo de proposta comercial pela CONTRATADA, no que tange a
apropriacdo adequada de recursos e objetivam garantir a prestagcéo continuada e regular
dos servigos, evitar o acimulo de pendéncias (backlog) e mitigar riscos para o bom
funcionamento da instituicdo, desde o periodo de transicdo e também nas etapas
subsequentes. No entanto, é responsabilidade da CONTRATADA, alocar profissionais
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suficientes para dar o devido cumprimento ao ANS — Acordo de Niveis de Servico
explicitado no Anexo 9, sob pena de sofrer a maxima extenséo, as sancfes declaradas
neste Termo de Referéncia.

4.3.4. A CONTRATADA nao devera comprometer o atingimento do nivel de servico
preconizado para um servigo em detrimento de outro, mobilizando de forma inadequada
seus esforgos.

4.3.5. Para os profissionais alocados na prestacédo dos servicos referentes as TAREFAS DE
SUPORTE, a CONTRATADA podera alterar os respectivos quantitativos, observado o
disposto no item 4.3.3, desde que seja garantido o cumprimento das metas de nivel de
servico instituidos no Anexo 9 — Acordo de Niveis de Servico e sem que haja qualquer
prejuizo a qualidade do servico prestado a CONTRATANTE.
4.3.5.1. Para fins de comprovacao de que é possivel atender as metas estabelecidas

pelos indicadores de niveis minimos de servico determinados para esta
contratacdo, a CONTRATADA deverd apresentar estudos e tabelas
estatisticas utilizadas para o dimensionamento das equipes, a escala proposta
para distribuicdo dos profissionais em turnos e os tempos previstos para
atendimento das demandas. A CONTRATANTE devera aprovar os estudos
apresentados pela CONTRATADA, para que seja permitida eventual
diminuicdo no quantitativo das equipes j& alocadas.

4.3.6. Para as TAREFAS DE ROTINA, o quantitativo de tarefas ser& demandado por meio de
Ordem de Servico (Anexo 13 — Ordem de Servico), baseada nos quantitativos
correspondentes a cada tipo de tarefa. Para o inicio da prestagéo dos servicos relativos
as TAREFAS DE ROTINA, os quantitativos minimos estimados estéo indicados na tabela
a seguir. Todavia, tais quantitativos representam a estimativa dos servicos a serem
contratados para o inicio da prestacdo dos servicos até o final do periodo de
estabilizacdo dos servigos, que corresponde aos primeiros 90 (noventa) dias apds o
inicio da prestacao dos servicos.

TAREFAS DE ROTIHA
Estimativa menszal de tarefas para servigos de sustentacdo de infraestruturs de TIC
Unidade Demanda Minima Demanda Maxima
- - Otd de UST Mensal Mensal
Tarefa de Servico Descrigao
— por tarefa
Técnico
Odde | o igeust| M99 gg ge ust
Tarefas Tarefas

R-001 UST-ZCH Sustentacéo de Rede de Dados e Voz 176 4.0 T04.0 40 7040
R-002 :UST-SCM  Sustertacfio de Telefonia 176 1.0 1760 1,0 1760
R-003 (UST-SCM  iSustentacio de Rede 176 1.0 1760 1,0 1760
F-004 UST-SCE Sustentacio de Rede 176 1.0 1760 1,0 1760
R-005 UST-ZCM  (Banco de Dados 176 20 3520 20 3920
R-006 UST-SCH Sistemas operacionais 176 1,0 1760 1.0 1760
R-007 (UST-ZCM Sistemas operacionaiz 176 05 830 05 a0
R-008 UST-SCE  fNindows 176 - - - -
F-009 UST-SCE Linuz 176 - - - -
F-010 UST-SCE Yitualizadores 176 - - - -
R-011 UST-ZCM Armazenamento, Backup e Restare 176 05 a3,0 05 g5,0
F-012 (UST-SCE Armazenamento 176 - - - -
R-013 UST-SCE Backup e Restore 176 - - - -
R-014 (UST-SCMW  iSuporte em Servidores de Splicacdo & Solucdes 176 1,0 1760 1.0 1760
R-015 UST-SCE Suporte em Servidores de Splicacio 176 - - - -
R-016 UST-SCM  iAntiviras 176 - - - -
R-017 UST-SCE Artivirus 176 - - - -
R-018 UST-GPET iGestao de Processos e Equipe Técnica (todos os tipos) 176 - - - -
R-019 UST-CIS Capacitacho e Implantacéo de Solucdes 176 30 8280 3,0 2280
Ouantidade total mensal 15,0 2.64,0 15,0 2.64H,0

4.3.7. A quantidade de USTs para cada TAREFA DE ROTINA foi estimada tomando por base
176h (cento e setenta e seis horas) mensais de prestacdo de servico.

4.3.8. Este quantitativo representa meramente a estimativa de utilizacdo dos servicos, portanto
ndo havera qualquer obrigagdo da CONTRATANTE na contratacdo dos valores totais
indicados. Somente serdo devidas as Unidades de Servico efetivamente prestadas,
conforme forma de apuragéo descrita no Anexo 4 — TAREFAS DE ROTINA — Servico de
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Suporte de 3° Nivel.

4.3.9. A CONTRATANTE se compromete a demandar os quantitativos minimos estabelecidos
no item 4.3.6.

4.3.10. O quantitativo de UST-GPET engloba todos os tipos de gestdo de processos
discriminados nos anexos 7 e 8, demandados conforme a necessidade de servico da
CONTRATANTE, mediante programacéo prévia conjunta com a CONTRATADA.

4.4. Atividades especiais e eventos
4.4.1.  Prestar Suporte Presencial de 2° Nivel a videoconferéncias, sessdes de Tribunais do

Juri, atividades de juizados, mutirGes e outros eventos promovidos pela CONTRATANTE
ou da qual a mesma seja participe, cobrindo tanto os que ja fazem parte do cotidiano
normal da atividade da CONTRATANTE, quanto aqueles sazonais organizados de forma
extraordinaria.

4.4.2. Prestar suporte presencial de 2° Nivel, de forma continua sempre que ocorrer, durante a
realizacdo de sessfes do Tribunal Pleno, das Turmas e Sec0fes realizados na sede e
Tribunais do Juri realizados nas Comarcas de Belém e Ananindeua.

4.4.3. Os servigos prestados para realizacdo destas atividades devem ser agrupados como:
4.4.3.1. Mobilizacao (vistoria, preparacdo, montagem e testes)
4.4.3.2. Realizacdo
4.4.3.3. Desmobilizacdo (desmontagem e desinstalacdo)

44.4. Uma vez agrupados, os servicos devem ser classificados como TAREFAS DE
SUPORTE, TAREFAS DE ROTINA ou TAREFAS DE DEMANDA, conforme o dia e
horario em que serdo realizados, independentemente se prestados em instala¢des da
CONTRATANTE ou ndo, obedecendo os critérios a seguir:
4.4.4.1. TAREFAS DE SUPORTE ou TAREFAS DE ROTINA, dependendo da natureza

do servico, nos horérios:

4.4.4.1.1. Na Capital, dias Uteis, de segunda a sexta-feira entre 08:00 h as
20:00 h, ininterruptamente.

4.4.4.1.2. Nas demais Comarcas, dias Uteis, de segunda a sexta-feira entre
08:00 h as 16:00 h, ininterruptamente.

4.4.4.2. TAREFAS DE DEMANDA

4.4.4.2.1. Quando a prestacdo dos servicos estiver totalmente fora dos
horéarios estabelecidos no item anterior.

4.4.4.2.2. Quando a prestacdo de servi¢os se iniciar antes ou se alongar para
além dos horéarios estabelecidos no item anterior, considera-se
TAREFAS DE DEMANDA, apenas os tempos excedentes.

4.5. Aexecucdo dos servicos sera gerenciada pela CONTRATADA, que fara o acompanhamento diario
da qualidade e dos niveis de servico alcancados com vistas a efetuar eventuais ajustes e
corregdes. Os dados relativos ao registro e atendimento de demandas de usuéarios deverdo ser
mantidos atualizados no sistema disponibilizado pela CONTRATANTE, o qual sera utilizado para
obter informacdes para a emissédo dos relatérios gerenciais mensais e para a fiscalizagdo do
cumprimento das obriga¢des contratuais. Quaisquer problemas que venham a comprometer o bom
andamento dos servicos ou o alcance dos niveis de servico estabelecidos devem ser
imediatamente comunicados a CONTRATANTE.

4.6. O principio utilizado para a medicao mensal dos servi¢os prestados sera o indice alcancado nos
indicadores de nivel de servi¢o. Sendo assim, o faturamento mensal da CONTRATADA dependera
fundamentalmente do desempenho das estruturas dos servicos referentes as TAREFAS DE
SUPORTE, ROTINA E DEMANDA. A forma de medicéo esta detalhada nos respectivos anexos.

4.7. Oficializacdo da demanda dos servicos por meio da emisséo de Ordem de Servico:

4.7.1. A execucdo das TAREFAS DE SUPORTE, TAREFAS DE ROTINA e TAREFAS DE
DEMANDA, serd sempre precedida pela analise, conferéncia e assinatura digital pela
CONTRATANTE da competente Ordem de Servi¢o (Anexo 13 — Ordem de Servico).

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

4.7.3. Toda Ordem de Servico devera também ser assinada digitalmente pela CONTRATADA,
declarando a ciéncia dos servicos solicitados e das atividades descritas na Ordem de
Servigo — OS, de acordo com as especificacdes estabelecidas pela CONTRATANTE.

4.7.4. Os servicos deverdo estar sempre de acordo com as especificacdes constantes nas
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Ordens de Servico.

O controle da execucéo dos servicos se dard em 03 (trés) momentos, a saber: no inicio

da execucao — quando a Ordem de Servico é emitida pela CONTRATANTE, durante a

execucao — com o acompanhamento e supervisdo de responsaveis da CONTRATANTE

e ao término da execugcdo — com o fornecimento de Relatério de Servigos pela

CONTRATADA e o0 atesto dos mesmos por responsaveis da CONTRATANTE.

Todas as etapas de execucdo de uma Ordem de Servico deverdo ser necessariamente

documentadas de forma clara, concisa e precisa, na Solucdo de Gerenciamento de

Service Desk, de modo que possibilite facil leitura e consequente compreensao das

atividades realizadas, dificuldades encontradas e resultados obtidos.

As Ordens de Servico deverdo ser executadas de forma ininterrupta e seu prazo de

execucao estabelecido ndo podera exceder o final do prazo contratual.

Para as TAREFAS DE ROTINA:

4.7.8.1. Quando houver necessidade de adicdo ou supressdo de tarefas em uma
Ordem de Servico em execucdo, deverd ser gerada uma Ordem de Servico
complementar (aditiva ou supressiva).

4.7.8.2. A CONTRATADA tera até 30 (trinta) dias corridos, a partir da geracdo da
Ordem de Servigo complementar, para iniciar/suprimir o solicitado, sendo que
na Ordem de Servico original 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 devera ter indicada a Ordem de Servigo
original.

Para as TAREFAS DE DEMANDA, a solicitacéo do servi¢o podera ser feita por meio da

emissdo de Ordem de Servi¢co, nos termos dos itens 4.7.1 ao 4.7.7 ou por meio do

processo de execucdo de mudanca estabelecido na Solugdo de Gerenciamento de

Service Desk em uso na CONTRATANTE.

4.8. Do recebimento

4.8.1.

4.8.2.

4.8.3.

4.8.4.

4.8.5.

4.8.6.

A frequéncia de afericdo e avaliacdo dos niveis de servicos sera mensal, devendo, a
CONTRATADA elaborar relatério gerencial de servicos e apresentd-lo a
CONTRATANTE, até o 5° (quinto) dia util do més subsequente ao da prestacdo dos
Servigos.

Devem constar desse relatério, dentre outras informacfes, os indicadores/metas de
niveis de servigos definidos e alcancados, recomendagfes técnicas, administrativas e
gerenciais para o proximo periodo e demais informagfes relevantes para a gestao
contratual.

O contetdo detalhado e a forma do relatério gerencial serdo definidos pelas partes, na
etapa de transicéo para implantacdo do objeto deste contrato.

Para aceite do recebimento e posterior encaminhamento ao pagamento, deverao ser
apresentados os seguintes documentos em conjunto com o Relatério Gerencial do
Servicos:

4.8.4.1. Ordem de Servico emitida e assinada.

4.8.4.2. Documentos Técnicos pertinentes e comprobatdrios de execucéo do servico.
Os servicos estardo passiveis de recusa, quando apresentarem especificacdes técnicas
diferentes das estabelecidas neste Termo e nos seus anexos.

Em casos de impactos insatisfatérios no ambiente de TIC da CONTRATANTE, os ajustes
necessarios no procedimento de execug¢ao dos servigcos deverao ocorrer no prazo nao
superior a 48 (quarenta e oito) horas corridas, contadas do momento da comunicacao
do ocorrido por meio de documento emitido pelos setores responsaveis pela contratacao.

4.9. Mecanismo de compensacao de gastos com deslocamento

49.1.

Quando houver necessidade de deslocamento de profissionais técnicos da
CONTRATADA, no ambito da prestacdo de servicos previstos nas TAREFAS DE
SUPORTE DE 2° NiVEL — Presencial e Presencial Sistemas, TAREFAS DE ROTINA -
Capacitacdo e Implantacdo de SolucGes ou de TAREFAS DE DEMANDA, as despesas
correrdo por conta da CONTRATADA, sendo que podera haver compensacao dos
gastos decorrentes, obedecendo os seguintes critérios:
4.9.1.1. Nao havera ressarcimento de valores integrais eventualmente pagos pela
CONTRATADA a titulo de passagens, hospedagens, alimentacao, locomocao,
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pedagios, diarias e outros, sendo o mecanismo aqui definido, apenas uma
forma de compensacéao as variaveis do deslocamento.
4.9.1.2. Na&o havera nenhum tipo de compensacao quando:
4,9.1.2.1. O deslocamento for dentro da Regido Metropolitana de Belém.
4.9.1.2.2. A distancia total em linha reta de ida e volta, contada a partir do
Polo de Atendimento mais préximo, for menor que 150 Km.
4.9.1.2.3. A necessidade do deslocamento for dada por servi¢o inconcluso,
defeituoso ou que ndo logrou éxito em sua primeira realizacao
pela CONTRATADA.
4.9.1.2.4. Anecessidade do deslocamento for dada por necessidade técnica
ou administrativa prépria da CONTRATADA, néo vinculada ao
atendimento de chamados técnicos ou ordens de servicos
emanadas da CONTRATANTE.
4.9.1.3. Para os demais casos, a compensacao serd calculada levando em conta os
parametros a seguir:
49.1.3.1. KmC - A quilometragem considerada, baseando-se na tabela a

sequir:

Deslocamento Quilometragem a ser
Considerada (KmC)

Caso (Ida + Volta) (Ida + Volta — 150)
>= 150 km <600 Km
Caso (Ida + Volta) (Ida + Volta — 150) x 1,2
>= 600 km <1000 Km
Caso (Ida + Volta) (Ida + Volta— 150) x 1,4
>= 1000 km

Obs 1: Considerada a distancia de ida e volta em linha reta,
excedente a 150 km, calculada a partir do Polo de Atendimento
mais préximo, que esta declarada em coluna apropriada no Anexo
18 - Polos e Unidades Atendidas.
Obs 2: Distancias obtidas em consultas ao sitio
http://www.entrecidadesdistancia.com.br/calcular-distancia/calcular-
distancia.jsp
Obs 3: No caso de viagem de visita técnica conjunta em que a
CONTRATANTE providenciar o meio de transporte e levar junto
os técnicos da CONTRATADA, a variavel KmC sera zerada.

49.1.3.2. ValorKm - O valor do quildmetro declarado pela CONTRATADA
na proposta comercial.

49.1.3.3. ValorPernoite - O valor do pernoite fixado pela CONTRATANTE
(Anexo 13 — Ordem de Servigo), para o caso em que o profissional
técnico tenha que pernoitar na localidade. Ressaltamos que o
valor fixado representa o minimo diario a ser repassado ao
profissional, devendo a CONTRATADA complementéa-lo conforme
a necessidade, para a efetiva prestacdo do servico, sem nenhum
custo adicional a CONTRATANTE.

4.9.1.3.4. QtdPernoite - A quantidade de pernoites efetivamente
necessarios.

4.9.1.3.5. QtdTécnico - A quantidade de profissionais técnicos envolvidos.

49.1.4. Equacdo de céalculo da compensacdo de deslocamento de uma Ordem de
Servico:

Compensacéo OS = ((KmCxValorKm) + (QtdPernoite x ValorPernoite)) x QtdTécnico

4.9.1.5. Para os casos em que as caracteristicas do servico necessario extrapolem o
perfil de competéncias e habilidades definidas neste Termo de Referéncia para
os técnicos dos Polos de Atendimento e o deslocamento precise ser feito a

TIPA/SA/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 / 3205-3189 / 3205/3257 Fax: (91) 3205-3287 / 3205-3206.


http://www.entrecidadesdistancia.com.br/calcular-distancia/calcular-distancia.jsp
http://www.entrecidadesdistancia.com.br/calcular-distancia/calcular-distancia.jsp

PODER JUDICIARIO
TRIBUNAL DE JUSTIGA DO ESTADO DO PARA
PREGAO ELETRONICO N° 081/TJPA/2018

partir de outro Polo de Atendimento que ndo o mais préximo, as distancias
usadas para calculo da compensacéo serdo aquelas medidas a partir do Polo
de Atendimento, do qual os profissionais técnicos efetivamente se deslocaram.

4.9.1.6. Na&o havera compensacéo de deslocamentos efetuados a partir de locais que
ndo estejam definidos como Polos de Atendimento no Anexo 18 — Polos e
Unidades Atendidas.

4.9.1.7. A soma da Quantidade de Km consumidos (D), expressos nas Ordens de
Servigco (Anexo 13 — Ordem de Servico), ndo poderdo exceder 5.000 Km / més.

49.1.8. A Ordem de Servico para a realizagdo das TAREFAS DE SUPORTE, de

ROTINA ou de DEMANDA, a CONTRATANTE ja deveréa informar o Polo de
Atendimento a ser considerado em caso de necessidade de deslocamento,
bem como todos os parametros usados no calculo de eventual compensacéao
de deslocamento. A alteracdo do Polo de Atendimento somente podera ser
feita com autorizagdo da CONTRATANTE.

4.10. Dos prazos e entregas

4.10.1. Os servicos deverdo ser executados a partir de notificagdo para prestagdo dos servigos
a ser emitida pela CONTRATANTE posterior a assinatura do contrato.
4.10.2. Todos os servicos contemplados pelo Objeto deverdo estar disponiveis para demanda
da CONTRATANTE via emisséo de Ordem de Servi¢o, conforme a seguir:
DESCRICAO INICIO DA ATIVIDADE CONCLUSAO
(PRAZO)
1 CENTRAL DE A data do inicio_ da prestat;éq dos servicos estara indicada na O servico sera
' SERVICOS Ordem de Servico re_ferente as TARE_FAS DI_E SUPORTE executado
devendo ser, no minimo, 30 (trinta) dias corridos apés a data de | durante 23
assinatura do contrato. meses da
vigéncia
contratual.
> TAREEAS DE A data do inicio_ da prestagéq dos servicos estara indicada na O servigo seréa
' SUPORTE — Ordem de Servico ,referente as TARE_FAS DI_E SUPQRTE executado
Servicos de devgndo ser, no minimo, 30 (trinta) dias corridos apds a data de | durante 23
assinatura do contrato. meses da
Suporte de 1°e PG
20 Niveis vigéncia
contratual.
A(s) data(s) do inicio da prestacdo dos servicos estara(ao) O servico sera
3. TAREFAS DE LN - N
ROTINA — indicada(s) na(s) Ordem(ns) de Servico refgrgnte(s) as . executado
Servico de TAREFAS DE ROTINA dev_endo ser, no minimo, 30 (trinta) dias | durante 23
corridos apoés a data de assinatura do contrato. meses da
Suporte de 3° L
Nivel vigéncia
contratual.
4. TAREFAS DE A(s_) data(s) e horario(s) de prestagé(_) dos servicos e:staré(éo) _Conforme
' DEMANDA — indicada(s) na(s) Ordem(ns) de Serw_c;o referente(s) as indicado na
Servico de TAREFAS DE DEMANDA ou por meio do processo de Orde_m de
Suporte em 20 execucao de m,u_danga da CONTF_RATANTE.~ N Servigo.
30 Nivel As datas e horarios a serem definidos dever&o ser, no minimo:
- Para as tarefas relacionadas aos sistemas considerados
criticos para a CONTRATANTE (Tabela 05 do Anexo 10), no
minimo 02 (duas) horas ap0s a solicitacéo.
- Para as demais tarefas, no minimo 48 (quarenta e oito) horas
apés a solicitacdo.
~ A(s) data(s) do inicio da prestacdo dos servicos estara(ao) O servico sera
5 '\D/lé NUTENGAO indicada(s) na(s) Ordem(ns) de Servico referente(s) as Tarefas | executado
de Manutencao de Equipamentos devendo ser, no minimo, 30 durante toda a
EQUIPAMENTOS . ; : . . R
(trinta) dias corridos apés a data de assinatura do contrato. vigéncia do
contrato.
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4.11. Metodologia de Trabalho

Servico

Forma de Execucéo

Justificativa

CENTRAL DE SERVICOS

Conforme especificado no Anexo 1 —

A metodologia

ESPECIFICACOES TECNICAS - de trabalho
CENTRAL DE SERVICOS adotada é
TAREFAS DE SUPORTE - Servico de Conforme especificado no Anexo 2 — recomendada
Suporte de 1° Nivel TAREFAS DE SUPORTE - Servico de | pelas melhores
Suporte de 1° Nivel praticas do
TAREFAS DE SUPORTE - Servigo de Conforme especificado no Anexo 3 — mercado e se
Suporte de 2° Nivel TAREFAS DE SUPORTE — Servico de | adequa as
Suporte de 2° Nivel necessidades da
TAREFAS DE ROTINA — Servico de Conforme especificado no Anexo 4 — CONTRATANTE.

Suporte de 3° Nivel

TAREFAS DE ROTINA — Servigo de
Suporte de 3° Nivel

TAREFAS DE DEMANDA — Servigos de

Suporte de 2° e 3° Nivel

Conforme especificado no Anexo 5 —
TAREFAS DE DEMANDA — Servigos
de Suporte de 2° e 3° Niveis

MANUTENCAO DE EQUIPAMENTOS

Conforme especificado no Anexo 6 —
MANUTENCAO DE EQUIPAMENTOS

4. ELEMENTOS PARA GESTAO DO CONTRATO

4.1. Papéis e Responsabilidades
Papel Entidade Responsabilidades
Para o ltem 1 — Avaliar a qualidade dos servigos realizados e justificativas, de
TAREFAS DE acordo com os Critérios de Aceitagcéo definidos em contrato.

SUPORTE - Servico
de Suporte de 1° e 2°
Niveis: Chefe do
Servigo de Registro e
Execucédo de
Atendimentos

Para o ltem 2 —
MANUTENCAO DE
EQUIPAMENTOS:
Chefe do Servigo de
Manutencéo de
Fiscal Técnico | Equipamentos

Para o Item 3 -
TAREFAS DE ROTINA
— Servico de Suporte
de 3° Nivel:

Chefe do Servigo de
Infraestrutura de
Redes

e

Chefe do Servigo de
Telecomunicacdes

Identificac&o de ndo conformidade com os termos contratuais.
Verificar a manutencao das condig8es classificatdrias referentes
a habilitagéo técnica.

Verificar a manutencdo das condi¢cdes elencadas no Plano de
Sustentacdo (Documento elaborado no planejamento da
contratacdo, que visa garantir a continuidade do negdcio durante
e apos a entrega da Solucéo de Tecnologia da Informacéo, bem
como apos o encerramento do contrato).

Comunicar por escrito ao gestor do contrato qualquer falta
cometida pela CONTRATADA, seja por inadimplemento de
cldusula ou condicao do contrato, ou por servico executado de
forma inadequada, fora do prazo, ou mesmo nao realizado,
formando o dossié das providéncias adotadas para fins de
materializagcéo dos fatos que poderéo levar a aplicagédo de sancéo
ou a rescisdo contratual.

Sugerir ao gestor do contrato a aplicacdo de penalidades nos
casos de inadimplemento parcial ou total do contrato.

Realizar pessoalmente a medicao dos servigos contratados.
Recusar servico irregular ou em desacordo com condicdes
previstas em edital, na proposta da CONTRATADA e no contrato.
Receber e dirimir reclamacdes relacionadas a qualidade de
servicos prestados.

Averiguar se € a CONTRATADA gquem executa o0 contrato e
certificar-se de que nédo existe cesséo ou subcontratacéo fora das
hipéteses legais.

Verificar o cumprimento das normas trabalhistas por parte da
CONTRATADA, a exemplo da jornada de trabalho, limitag6es de
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Para o Item 4
TAREFAS DE
DEMANDA - Servico
de Suporte de 2° e 3°
Nivel: Chefe do Servico
de Seguranca e
Sistemas Basicos

horas extras, descanso semanal, bem como da obediéncia as
normas de seguranca do trabalho, a fim de evitar acidentes com
agentes administrativos, terceiros e empregados do contrato.
Atestar a efetiva realizacdo 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, servigcos e
equipamentos a serem aplicados nos servicos.

Fiscal
Requisitante
do Contrato

Coordenador de
Atendimento ao
Usuario e Coordenador
de Suporte Técnico

Avaliar a qualidade dos servicos realizados e justificativas, de
acordo com os Critérios de Aceitacdo definidos em contrato, em
conjunto com o Fiscal Técnico.

Identificar a ndo conformidade com os termos contratuais, em
conjunto com o Fiscal Técnico.

Verificar a manutencdo da necessidade, economicidade e
oportunidade da contratacao.

Verificar a manutencdo das condicdes elencadas no Plano de
Sustentacdo (Documento elaborado no planejamento da
contratacdo, que visa garantir a continuidade do negdcio durante
e apos a entrega da Solucéo de Tecnologia da Informacéo, bem
como apds o encerramento do contrato), em conjunto com o
Fiscal Técnico.

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

Verificar o cumprimento das normas trabalhistas por parte da
CONTRATADA, a exemplo da jornada de trabalho, limitagGes de
horas extras, descanso semanal, bem como da obediéncia as
normas de seguranga do trabalho, a fim de evitar acidentes com
agentes administrativos, terceiros e empregados do contrato, em
conjunto com o Fiscal Técnico.

Receber e dirimir reclamagdes relacionadas a qualidade de
servigos prestados, em conjunto com o Fiscal Técnico.
Comunicar por escrito ao gestor do contrato qualquer falta
cometida pela CONTRATADA, seja por inadimplemento de
cldusula ou condicao do contrato, ou por servico executado de
forma inadequada, fora do prazo, ou mesmo nao realizado,
formando o dossié das providéncias adotadas para fins de
materializa¢cdo dos fatos que poderdo levar a aplicagdo de sancdo
ou a rescisdo contratual, em conjunto com o Fiscal Técnico.
Sugerir ao gestor do contrato a aplicacdo de penalidades nos
casos de inadimplemento parcial ou total do contrato, em conjunto
com o Fiscal Técnico.

Fiscal
Administrativo

A definir

Certificar-se do correto calculo e recolhimento das obrigagfes
trabalhistas, previdenciarias, e tributarias decorrentes do
contrato.

Proceder a obrigatéria liquidacao da despesa, mediante fatura de
servico devidamente atestada pelo fiscal técnico, para fins de
apuracdo da origem e do objeto do que se deve pagar, da
importancia exata a ser paga e a quem se deve pagar para
extinguir a obrigagc&o, com base no contrato, na nota de empenho
e nos comprovantes de entrega do material ou da efetiva
prestacéo do servigo, em conformidade com o disposto nos arts.
62 e 63 da Lei n°® 4.320, de 17 de marco de 1964.

Efetuar o controle da vigéncia, realizando comunicado ao fiscal
técnico em tempo habil, uma vez que este devera controlar os
prazos de execucdo, necessidades de prorrogacdes ou nova
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contratacdo, ficando o fiscal administrativo responsavel pelo
controle da época de reajustamento dos precos contratados,
tomando as providéncias cabiveis em tempo habil junto a
Coordenadoria de Convénios e Contratos da CONTRATANTE,
guando necessario.

Verificar se a empresa CONTRATADA cumpriu com a garantia
prevista no contrato.

Autorizar movimentagdes de recursos na conta-depdsito
vinculada.

Gestor do
Contrato

Manter registro préprio, atualizado, das ocorréncias relacionadas
a execucdao do contrato.

Acompanhar o cumprimento do cronograma de execucao e dos
prazos previstos.

Determinar & CONTRATADA a regularizacdo das falhas ou
defeitos observados, assinalando prazo para corregéo.

Relatar, por escrito, a autoridade competente do &rgao
responsavel, a inobservancia de clausulas contratuais ou
guaisquer ocorréncias que possam trazer dificuldades, atrasos,
defeitos e prejuizos a execucdo da avenca, em especial os que
ensejarem a aplicacéo de penalidades.

Comunicar a autoridade competente do 6rgdo responsavel,
apresentando as devidas justificativas, a eventual necessidade de
acréscimos ou supresses de servicos, materiais ou

Secretario de
Tecnologia da

Informagao equipamentos, identificadas no curso das atividades de
fiscalizac&o.
Solicitar & CONTRATADA a substituicio de empregado ou
preposto.

Receber, definitivamente os servigos, por meio de ateste na nota
fiscal/fatura ou documento equivalente.

Acompanhar o prazo de vigéncia do contrato e manifestar-se,
guando provocado pela Administracdo, sobre os aspectos de
oportunidade, conveniéncia, razoabilidade e economicidade
administrativa de realizar-se alteracdo, prorrogacéo ou rescisdo
do contrato, anexando, quando for o caso, documentacdo
comprobatoria.

5. DEVERES E RESPONSABILIDADES DA CONTRATANTE

5.1.

5.2.

5.3.

54.

5.5.

5.6.

5.7.

Proporcionar todas as facilidades para a CONTRATADA executar a prestacdo do objeto do
presente Termo de Referéncia, permitindo o acesso dos profissionais da CONTRATADA as suas
dependéncias. Esses profissionais ficardo sujeitos a todas as normas internas da
CONTRATANTE, principalmente as de seguranca, inclusive aquelas referentes a identificacéo,
trajes, transito e permanéncia em suas dependéncias.

Promover o acompanhamento e a fiscalizagdo da execucdo do objeto do presente Termo de
Referéncia, sob o aspecto quantitativo e qualitativo, anotando em registro préprio as falhas
detectadas.

Comunicar prontamente a CONTRATADA qualquer anormalidade na execugdo do objeto,
podendo recusar o recebimento, caso ndo esteja de acordo com as especificagcdes e condi¢cdes
estabelecidas no presente Termo de Referéncia.

Fornecer a CONTRATADA todo tipo de informacdao interna essencial a prestacao dos servigos.
Fornecer a CONTRATADA, capacitagcdo nos sistemas corporativos e ferramentas de uso
especifico do ambiente computacional.

Conferir toda a documentacédo técnica gerada e apresentada durante a execucao dos servigos,
efetuando o seu atesto quando esta estiver em conformidade com os padrbes de informacéo e
gualidade exigidos.

Homologar os servigos prestados, quando estes estiverem de acordo com o especificado no
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Termo de Referéncia.

Efetuar o pagamento a CONTRATADA dos servicos executados e devidamente atestados, desde
gue cumpridas todas as formalidades e exigéncias do contrato.

Avaliar e homologar relatério mensal dos servicos executados pela CONTRATADA, observando
as metas de nivel de servi¢o alcangadas.

Disponibilizar o sistema de registro de demandas para utilizac@o pela CONTRATADA.
Disponibilizar nimero de telefone local do Estado do Para, cujo DDD seja (91), a ser utilizado pela
CONTRATADA como telefone de acesso a CENTRAL DE SERVICOS.

Disponibilizar copia da Politica de Seguranca da Informacédo (PSl) e das demais normas
pertinentes a execucao dos servicos, bem como as suas atualizacdes.

6. DEVERES E RESPONSABILIDADES DA CONTRATADA

6.1.
6.2.
6.3.

6.4.

6.5.

6.6.

6.7.

6.8.

6.9.

6.10.

6.11.

6.12.

6.13.

6.14.

6.15.

6.16.

6.17.

Atender a todas as condicdes descritas no presente Termo de Referéncia e respectivo contrato.
Manter as condi¢des de habilitacdo e qualificagdo exigidas na licitacdo durante toda a vigéncia do
contrato.

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

Realizar suas atividades técnicas de acordo com as melhores praticas de mercado, recomendadas
pelos fabricantes de equipamentos e softwares em uso nas instalacdes da CONTRATANTE.

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.
Responsabilizar-se pela execucéo do objeto deste Termo de Referéncia, respondendo civil e
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 direta
ou indireta.

Obter todas as autorizagBes, aprovacdes e franquias necessérias a execucdo dos servicos,
pagando os emolumentos prescritos por lei e observando as leis, regulamentos e posturas
aplicdveis. S&o obrigatdrios o cumprimento de qualquer formalidade e o pagamento, as suas
expensas, das multas porventura impostas pelas autoridades, mesmo daquelas que, por forca dos
dispositivos legais, sejam atribuidas a Administragdo Publica.

Abster-se, qualquer que seja a hipétese, de veicular publicidade ou qualquer outra informacao
acerca das atividades objeto do Contrato, sem prévia autorizacdo da CONTRATANTE.

Manter sigilo absoluto sobre informacgfes, dados e documentos provenientes da execucdo do
contrato e também as demais informacg6es internas da CONTRATANTE a que tiver conhecimento.
N&o deixar de executar qualquer atividade necessaria ao perfeito fornecimento do objeto, sob
gualquer alegagdo, mesmo sob pretexto de nao ter sido executada anteriormente qualquer tipo de
procedimento.

Somente desativar hardware, software e qualquer outro recurso computacional relacionado a
execucao do objeto mediante prévia autorizacdo da CONTRATANTE.

Prestar qualquer tipo de informagéo solicitada pela CONTRATANTE sobre os servigos contratados
bem como fornecer qualquer documentacéo julgada necessaria ao perfeito entendimento do objeto
deste Termo de Referéncia.

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

Alocar profissionais devidamente capacitados e habilitados para os servicos contratados,
conforme qualificacéo 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 nao tiveram oportunidade de participar dos eventos de capacitacéo ocorridos no
inicio da vigéncia contratual.

Apresentar documentacdo comprobatéria da qualificacdo técnica dos profissionais alocados na
execucdo dos servigos, bem como o Termo de Confidencialidade, antes do inicio da prestacéo
dos servicos.

Manter as atualiza¢des na documentacéo comprobatdria da qualificagao técnica dos profissionais
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alocados na execucdo dos servicos e disponibilizar essa documentacdo a CONTRATANTE,
sempre que solicitada.

Formalizar a indicacdo de preposto da empresa e substituto eventual para a coordenacao dos
servicos e gestao administrativa do contrato. O preposto devera ter disponibilidade para, pelo
menos, uma reunido quinzenal nas instalacdes da CONTRATANTE, na cidade de Belém do Par4,
para acompanhamento dos servicos. A critério da CONTRATANTE, esta reunido podera ocorrer
por videoconferéncia.

Encaminhar a CONTRATANTE, antes da data de inicio da realizacao dos servicos e mensalmente
caso hajam inclus6es ou desligamentos, junto ao relatério gerencial de niveis de servigo, relagao
nominal dos profissionais que atuardo junto a CONTRATANTE, indicando o CPF, area de atuacéo
e apresentando documentacdo comprobatéria da qualificacdo dos profissionais alocados na
execucdo dos servicos, bem como da comprovacdo de seu vinculo empregaticio com a
CONTRATADA.

Elaborar e apresentar a CONTRATANTE, mensalmente, relatério gerencial dos servicos
executados, contendo detalhamento dos niveis de servicos executados comparados com 0S
acordados e demais informacgdes necessérias ao acompanhamento e avaliacdo da execucao dos
Servigos.

Providenciar e manter qualificagcéo técnica adequada dos profissionais que prestam servico para
a CONTRATANTE, de acordo com os requisitos minimos estabelecidos nas especificacBes
técnicas e com as necessidades pertinentes a adequada execucdo dos servigos contratados,
inclusive garantindo a atualizacdo da qualificacdo dos profissionais para atender as possiveis
atualizacdes ou alteracdes nas tecnologias utilizadas pela CONTRATANTE.

A CONTRATADA devera prover endereco de correio eletrbnico (email), 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 notificacdo por parte da CONTRATANTE.

Providenciar a imediata substituicdo de profissional que ndo atenda as necessidades inerentes a
execucao dos servicos contratados ou que seja considerado inadequado a execucao dos servicos
pela CONTRATANTE.

Solicitar imediatamente a CONTRATANTE, a revisdo, modificagdo ou revogacao de privilégios de
acesso a sistemas, informacBes e recursos da CONTRATANTE, quando da transferéncia,
remanejamento, promocdo ou demisséo de profissional sob sua responsabilidade.

Administrar todo e qualquer assunto relativo aos profissionais alocados na execuc¢ao dos servicgos.
Assumir a responsabilidade por todos os encargos previdenciarios e obrigagfes sociais previstos
na legislacao social e trabalhista em vigor, obrigando-se a salda-los na época propria, vez que 0s
seus profissionais ndo manterdo nenhum vinculo empregaticio com a CONTRATANTE. Este
procedimento correra em conformidade ao estabelecido pela Resolugcdo n° 169 do Conselho
Nacional de Justica.

Assumir a responsabilidade por todas as providéncias e obrigacdes estabelecidas na legislacéo
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 a todas as normas de seguranca vigentes pela legislacéo trabalhista.

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

Assegurar a seus profissionais a concessao dos beneficios obrigatorios previstos nos acordos e
convencdes de trabalho vigentes para as respectivas categorias profissionais.

Responder por quaisquer danos causados diretamente a bens, tangiveis e intangiveis, de
propriedade da CONTRATANTE ou de terceiros, quando tenham sido causados por seus
profissionais durante a execugéo dos servicos.

Disponibilizar e manter toda a infraestrutura necesséria a execucdo dos servicos de 1° Nivel, 2° e
3° Niveis Remotos, bem como de toda a CENTRAL DE SERVICOS (ex: instalacBes fisicas,
mobiliario, maquinas, equipamentos, telefonia, telecomunicagdes, rede local, softwares basicos e
link de comunicacdo entre a CONTRATANTE e a CONTRATADA).
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Utilizar o sistema de registro de demandas disponibilizado pela CONTRATANTE em todas as

etapas da prestacéo dos servicos.

Atender a todos os requisitos estabelecidos nos anexos deste Termo de Referéncia.

Planejar, desenvolver, implantar, executar e manter os servicos objeto do contrato de acordo com

os niveis de servico estabelecidos nas especificagcdes técnicas.

Encaminhar a unidade fiscalizadora a solicitacdo de pagamento dos servigos prestados, emitidas

em conformidade com os dados de medicéo de servigcos previamente validados na reunido mensal

de acompanhamento.

Assumir a responsabilidade pelos encargos fiscais e comerciais resultantes da contratacao.

Reportar imediatamente a CONTRATANTE, qualquer anormalidade, erro ou irregularidades que

possa comprometer a execucdo dos servicos e o bom andamento das atividades da

CONTRATANTE.

Tornar disponivel para todos os profissionais alocados na execuc¢do dos servi¢os, 0os documentos

completos da PSI — Poslitica de Seguranca da Informacéo e das demais normas disponibilizadas

pela CONTRATANTE, bem como zelar pela observancia de tais normas.

Solicitar dos profissionais alocados na execucao dos servicos, a assinatura dos Termos, conforme

modelos fornecidos nos Anexos 15.

Apresentar mensalmente & CONTRATANTE copia da documentacdo que comprove a quitacdo

das obrigacdes trabalhistas e previdenciéarias.

A CONTRATADA e os profissionais alocados na execucdo dos servicos transferem a

CONTRATANTE, de forma incondicional, todos os direitos referentes a propriedade intelectual

sobre procedimentos, roteiros de atendimento e demais documentos produzidos no ambito do

contrato.

Recolher os crachas fornecidos a seus profissionais por ocasido de seu desligamento ou término

do contrato.

Abster-se de contratar, para atuar no ambito da presente contratacdo, servidor ativo ou

aposentado do quadro da CONTRATANTE ou ocupante de cargo em comissdo, assim como de

cbnjuge, companheiro, parente em linha reta, colateral ou por afinidade, até o 3° grau.

E vedada a subcontratacéo para a execugdo dos servicos de tecnologia objeto desta contratagao.

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 necessarios para continuidade dos servigos de suporte
aos usuarios de solugdes de TIC.

Possuir pessoal técnico especializado, adequado e disponivel, no quadro permanente, na data de

assinatura do CONTRATO, para a realizacdo do objeto da licitagdo, conforme especificacdes

técnicas, descritas neste Termo de Referéncia e demais anexos, contemplando, no minimo:

6.48.1. 01 (um) profissional com certificacdo PMP, devendo ser comprovado por meio da
apresentacéo de Certificacdo PMP (Project Management Professional) emitida pelo PMI
— Project Management Institute ou MBA em Geréncia de Projetos ou curso de pos-
graduagdo em gerenciamento de projetos lato-sensu com duracdo minima de 360
(trezentas e sessenta) horas.

6.48.2. 01 (um) profissional com certificagcdo ITIL Manager V2 ou Expert V3 ou superior, devendo
ser comprovado por meio da apresentagdo de Certificacdo ITIL Expert — Information
Technology Infrastructure Library.

6.48.3. 01 (um) profissional com certificacdo COBIT Foundation.

6.48.4. 01 (um) profissional com certificacdo CompTIA (“IT Fundamentals” ou “A+” ou superior).

6.48.5. Na&o sera permitido, para efeito de comprovagdo desta qualificagdo técnica, que um
mesmo profissional acumule mais de 01 (uma) certificagdo.

Em até 10 (dez) dias corridos antes da data do inicio da prestacdo de servico, definida na

respectiva Ordem de Servico, a CONTRATADA deverd comprovar que dispde de profissionais

com capacidade técnica suficiente e necessaria ao desempenho dos servigos descritos na Ordem
de Servico, conforme estabelecido no Anexo 7 — Perfis, Qualificacdes Profissionais e Habilidades

Exigidas e condi¢cBes a seguir:

6.49.1. Para os profissionais que prestardo os servicos referentes as TAREFAS DE SUPORTE
de 1° e 2° Niveis, deverd comprovar que, pelo menos, 80% (oitenta por cento) dos
colaboradores possuem as qualificacdes exigidas. Para o restante dos colaboradores, a
CONTRATADA devera apresentar a respectiva comprovagdo até a finalizagdo do
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periodo de estabilizacdo dos servicos, que corresponde aos primeiros 90 (noventa) dias
da contratacéo.

6.49.2. Para os demais profissionais toda a qualificacdo exigida devera ser comprovada no inicio
da prestacdo dos servicos.

7. FORMA DE ACOMPANHAMENTO DO CONTRATO

7.1.

7.2.
7.3.

7.4.

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

Cabera a fiscalizacéo providenciar elaboracéo do Plano de Inser¢cdo da CONTRATADA.

Devera ser realizada reunido inicial com participacéo dos Fiscais do Contrato, do Representante
Legal da CONTRATADA (apresentando o Preposto da mesma) e demais intervenientes
identificados.

Entrega, por parte da CONTRATADA, da pauta da reunido anteriormente mencionada em conjunto
com a entrega devidamente preenchida e assinada, dos documentos previstos no Anexo 14 —
Termo de Compromisso de Manutencdo de Sigilo e Ciéncia de Normas e Anexo 15 - Termo
Individual de Sigilo e Ciéncia de Normas.

8. DA CONTA-DEPOSITO VINCULADA (RESOLUGAO 169/CNJ)

8.1.

Tendo em vista a Resolucdo n°. 169, de 31 de janeiro de 2013, alterada pela Resolugéo n°® 183,

de 24 de outubro de 2013 do Conselho Nacional de Justica, determinando a necessidade da

Administracdo Publica manter rigoroso controle das despesas contratadas e assegurar o

pagamento das obrigagfes trabalhistas de empregados alocados na execugdo de contratos

guando a prestagdo dos servi¢os ocorrer nas dependéncias da CONTRATANTE:
8.1.1. As rubricas de encargos trabalhistas, relativas a férias, 1/3 constitucional, 13° salario e
multa do FGTS por dispensa sem justa causa, bem como a incidéncia dos encargos
previdenciarios e FGTS sobre as férias, 1/3 constitucional e 13° salario seréo deduzidas
do pagamento do valor mensal devido 8 CONTRATADA, e depositadas exclusivamente
em banco publico oficial.
8.1.1.1. Os depositos de que trata o subitem anterior, serdo efetivados em conta-
depésito vinculada (bloqueada para movimentacdo), aberta no nome da
CONTRATADA e por contrato, unicamente para essa finalidade e com
movimentacdo somente por ordem da CONTRATANTE.

8.1.1.2. O montante mensal do depésito vinculado sera igual ao somatério dos valores
das seguintes rubricas: Férias, 1/3 constitucional, 13° salario, multa do FGTS
por dispensa sem justa causa, incidéncia dos encargos previdenciarios e FGTS
sobre férias, 1/3 constitucional e 13° salario.

8.1.1.3. Os percentuais das rubricas mencionados no item 9.1.1.2 para fins de reten¢éo
sao 0s seguintes:

Grupo B % Encargos
13° Salério 8,33
Férias 8,33
Abono de Férias (1/3 Constitucional) 2,78
Auxilio Doenca 0,00
Licenca Paternidade 0,00
Faltas (Legais e/ou abonadas) 0,00
Acidente de Trabalho 0,00
Total Grupo B 19,44
Grupo C % Encargos
Aviso Prévio Indenizado 0,33
Aviso Prévio 0,04
Indenizacdo Adicional 0,08
FGTS Rescisdes sem justa causa 3,60

TIPA/SA/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 / 3205-3189 / 3205/3257 Fax: (91) 3205-3287 / 3205-3206.



8.1.2.

8.1.3.

8.1.4.

8.1.5.

8.1.6.

8.1.7.

8.1.8.

PODER JUDICIARIO
TRIBUNAL DE JUSTIGA DO ESTADO DO PARA
PREGAO ELETRONICO N° 081/TJPA/2018

Total Grupo C 4,05
Grupo D % Encargos
Incidéncia Acumulativa 6,96
Total Grupo D 6,96
Lucro s/encargos p/retencéo (*) 0,00
TOTAL DE ENCARGOS A RETER 30,45
* Lucro proposto incidente sobre o somatério do Grupo B, Ce D

Os valores referentes as rubricas mencionadas no subitem anterior seréo retidos do
pagamento mensal a empresa CONTRATADA, desde que a prestacdo dos servigcos
ocorra nas dependéncias da CONTRATANTE, e que o periodo trabalhado pelo
funcionario da CONTRATADA, seja superior a 30 (trinta) dias de forma continua.
A CONTRATADA podera solicitar autorizagdo da CONTRATANTE para:
8.1.3.1. RESGATAR da conta-depdésito vinculada (bloqueada para movimentacdo) os
valores despendidos com o0 pagamento de verbas trabalhistas e
previdenciarias que estejam contempladas nas mesmas rubricas do subitem
9.1.1.2, desde que comprovado se tratar dos empregados alocados pela
CONTRATADA para prestagéo dos servi¢os contratados.
8.1.3.2. MOVIMENTAR os recursos da conta-depodsito vinculada (bloqueada para
movimentacao), diretamente para a conta-deposito dos empregados alocados
na execucdo deste Contrato, desde que para o pagamento de verbas
trabalhistas que estejam contempladas nas mesmas rubricas do subitem
9.1.1.2.
8.1.3.3. Pararesgatar os recursos da conta-depésito vinculada, a CONTRATADA, ap64s
pagamento das verbas trabalhistas e previdenciérias, devera apresentar a
unidade competente da CONTRATANTE os documentos comprobatdérios de
gue efetivamente pagou a cada empregado as rubricas indicadas no subitem
8.1.3.3.1. A CONTRATANTE expedird, apos a confirmacdo do pagamento
das verbas trabalhistas retidas, a autorizacdo do RESGASTE,
encaminhando a referida autorizacdo ao banco publico oficial no
prazo maximo de 10 (dez) dias Uteis, a contar da data da
apresentacdo dos documentos comprobatérios pela empresa.
8.1.3.4. No caso autorizagdo para MOVIMENTAR os recursos da conta-depdsito
vinculada, a CONTRATANTE solicitara ao banco publico oficial que, no prazo
de 10 (dez) uteis, contados da data da transferéncia dos valores para a conta-
depésito do beneficiario, apresente os respectivos comprovantes de depdsitos.
A CONTRATANTE verificard os percentuais das rubricas do subitem 9.1.1.2, além de
realizar o acompanhamento, o controle e a verificacdo dos célculos efetuados, a
confirmacdo dos valores e da documentagdo apresentada e demais verificacfes
pertinentes, bem como autorizacdo para movimentar a conta-depdsito vinculada —
blogueada para movimentacao.
Nenhuma importancia ou prestacéo direta sera devida pela CONTRATANTE ao Banco,
pela prestacéo dos servigos oferecidos.
Os saldos da conta-depésito vinculada — bloqueada para movimentacdo — serd@o
remunerados pelo indice da poupanca ou outro definido no acordo de cooperacao,
sempre escolhido o de maior rentabilidade.
Caso o0 banco publico promova desconto diretamente na conta-depdésito vinculada —
bloqueada para movimentacéo, o valor das despesas com a cobranca de abertura e de
manutenc¢édo da referida conta-depésito sera retido do pagamento do valor mensal devido
a CONTRATADA e depositado na conta-depdsito vinculada.
A CONTRATADA tem o prazo de 20 (vinte) dias corridos, a contar da notificacdo da
CONTRATANTE, para assinar os documentos de abertura da conta-deposito vinculada
— blogueada para movimentagdo — e de termo especifico do banco publico oficial que
permita a CONTRATANTE ter acesso aos saldos e extratos, e vincule a movimentacéo
dos valores depositados a autorizacdo da CONTRATANTE, conforme modelo indicado
no termo de cooperacdo (anexo da Resolucdo 169/CNJ), sob pena de multa, sem
prejuizo das demais penalidades previstas em Lei.
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8.1.9. A CONTRATADA tem o prazo de 05 (cinco) dias Uteis, ap6s o inicio da prestacdo do
servico, para fornecer as informacdes dos salarios e respectivos valores calculados para
todos os profissionais residentes.

9. METODOLOGIA DE AVALIAGAO DA QUALIDADE E NiVEIS MINIMOS DE SERVIGO

9.1.

9.2.

9.3.

9.4.

9.5.

9.6.

9.7.

9.8.

Para o acompanhamento e avaliacdo dos servicos da CONTRATADA, serdo estabelecidos e
utilizados os niveis minimos de servigos entre as partes, baseando-se em indicadores e metas,
definidos no ANS — Acordo de Nivel de Servigos.

Niveis de servico sdo critérios objetivos e mensuraveis estabelecidos entre a CONTRATANTE e a
CONTRATADA, com a finalidade de aferir e avaliar diversos fatores relacionados com os servicos
contratados, quais sejam: qualidade, desempenho, disponibilidade, abrangéncia/cobertura e
seguranca.

Para mensurar esses fatores serdo utilizados indicadores relacionados com a natureza e
caracteristica dos servi¢os contratados, para os quais foram estabelecidas metas quantificaveis a
serem cumpridas pela CONTRATADA. Esses indicadores sdo expressos em unidades de medida
como, por exemplo: percentuais, tempo medido em horas ou minutos, nUmeros que expressam
guantidades fisicas, dias Uteis e dias corridos.

A frequéncia de afericéo e avaliacao dos niveis de servi¢co sera mensal, devendo a CONTRATADA
elaborar relatério gerencial de servicos, apresentando-o 8 CONTRATANTE até o 5° dia util do més
subsequente ao da prestacdo do servigo, durante a realizacdo da Reunido Mensal de
Acompanhamento. Devem constar desse relatério, entre outras informacdes, os indicadores/metas
de niveis de servigco alcangados, recomendagfes técnicas, administrativas e gerenciais para o
proximo periodo e demais informacgdes relevantes para a gestéo contratual. O contetido detalhado
e a forma do relatério gerencial serdo definidos pelas partes.

Os indicadores de desempenho esté@o estabelecidos no Anexo 9 — Acordo de Niveis de Servigo.
Tais indicadores deverdo ser monitorados e servirdo de base para a avaliagdo mensal da
CONTRATADA, no Relatério de Gerencial dos Servigos do contrato, onde sera possivel verificar
a efetividade do atendimento e permitir a depuracao do processo.

Os Niveis Minimos de Servigos devem ser considerados e entendidos, pela CONTRATADA, como
um compromisso de qualidade, que assumird, junto a CONTRATANTE.

A analise dos resultados destas avaliacdes, pela CONTRATANTE, resultard em adverténcias,
penalizagcbes e redugbes na fatura, caso a CONTRATADA ndo cumpra com O0S Seus
compromissos, de qualidade e desempenho.

Os primeiros 90 (noventa) dias corridos apds a assinatura do contrato serdo considerados como
periodo de estabilizagdo, durante o qual a CONTRATADA devera proceder a todos 0s ajustes que
se mostrarem necessarios no dimensionamento e qualificagdo das equipes, bem como nos
procedimentos adotados e demais aspectos da prestacdo dos servicos, de modo a assegurar o0
alcance das metas estabelecidas. Caso haja prorrogacao da vigéncia contratual, ndo havera novo
periodo de estabilizacao.

10. ESTIMATIVA DO VOLUME DOS SERVIGOS PARA O PERIODO DO CONTRATO

Servigco de Suporte
de 1° e 2° Niveis

123.142 chamados

Servigo Estimativa Forma de Estimativa
TAREFAS DE Quantidade projetada para 23 meses, tomando-se por
SUPORTE — base os valores dos quantitativos de chamados abertos

para o 1° e 2° Niveis de atendimento no periodo de
Agosto/2017 a Julho/2018.

TAREFAS DE
ROTINA

20.240 UST-SCB

24.288 UST-SCM

4.048 UST-SCE

0 UST-GPET

12.144 UST-CIS

Quantidade projetada para 23 meses, estabelecida por
meio da analise do quantitativo de procedimentos
realizados pelos diversos membros da equipe de Suporte
de 3° Nivel do atual contrato, no periodo de Agosto/2017
a Julho/2018, bem como considerando a expectativa de
crescimento da demanda e a criacdo de novas atividades
e tarefas.
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TAREFAS DE
DEMANDA

Quantidade projetada para 23 meses, estabelecida por
meio da andlise do quantitativo de procedimentos
realizados pelos diversos membros da equipe de Suporte
2.300 UATD de 2° e 3° Niveis do atual contrato, no periodo de
Agosto/2017 a Julho/2018, bem como considerando a
expectativa de crescimento da demanda e a criacao de
novas atividades e tarefas.

MANUTENCAO DE | Franquia minima
EQUIPAMENTOS mensal x 23

Franquias minimas estabelecidas por tipo de servico,
conforme discriminado no Anexo 6 — Manutencdo de
Equipamentos

11. CONDIGOES PARA PAGAMENTO

11.1.

11.2.

11.3.
11.4.

A Reunido Mensal de Acompanhamento deveréa ocorrer até o 5° dia util do més subsequente ao

da prestacéo dos servicos.

Na Reunido Mensal de Acompanhamento devera ser entregue a CONTRATANTE o Relatério

Gerencial dos Servicos.

11.2.1. A estrutura e a definicdo do conteddo do Relatério Gerencial dos Servigos serédo
estabelecidas durante a Fase de Transicéo Inicial.

Os faturamentos dos servigos, executados pela CONTRATADA, seréo efetuados conforme abaixo;

Solicitagdo de Pagamento dos Servi¢os:

11.4.1. O pagamento referente aos servicos sera realizado por meio de depdsito bancario
preferencialmente nas agéncias do BANCO BANPARA, devendo as solicitagbes de
pagamento, referentes a execucdo dos servicos previamente autorizadas, serem
entregues até o dia 10 (dez) do més subsequente a prestacdo dos mesmos, e 0
pagamento devera ser realizado, sem quaisquer acréscimos e atualizacdo monetéria,
até o ultimo dia atil do referido més, devidamente atestado pelo(s) setor(es)
competente(s) da CONTRATANTE.

11.4.2. Os servigos serdo faturados mensalmente apés a solicitagdo de pagamento por parte da
CONTRATADA e aceite do Relatorio de Niveis Minimos de Servigo, por parte da
CONTRATANTE,

11.4.3. Caso a CONTRATADA ndo cumpra com 0S seus compromissos, de qualidade e
desempenho, tera a sua fatura reduzida por meio de glosas, conforme estabelecido no
Anexo 9 — Acordo de Niveis de Servico.
11.4.3.1. Neste caso a CONTRATADA seré notificada conforme especificado no item 15.

Mecanismos Formais de Comunicacgao.

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

11.4.5. As notas fiscais deverdo ser emitidas em nome do Tribunal de Justica do Estado do Par4,
CNPJ n°. 04.567.897/0001-90.

11.4.6. A CONTRATANTE reserva-se o direito de recusar o pagamento, no ato da ATESTACAO,
caso o objeto ndo esteja em conformidade com as condi¢cfes deste instrumento.

12. GARANTIA CONTRATUAL

12.1. A CONTRATADA devera apresentar garantia equivalente a 5% (cinco por cento) do valor global deste
contrato, no prazo de até 10 (dez) dias Uteis, a contar da assinatura do contrato, em uma das seguintes
modalidades: Caucao em dinheiro, Seguro garantia ou Fianga bancéria.

12.2. A garantia, qualquer que seja a modalidade escolhida, devera contemplar a total vigéncia contratual e
assegurara o pagamento de:

12.3. Prejuizos advindos do ndo cumprimento do objeto do contrato e do ndo adimplemento das demais
obrigacdes nele previstas;
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Prejuizos causados ao CONTRATANTE ou a terceiro, decorrentes de culpa ou dolo durante a

execucao do contrato;
12.5 Multas moratérias e punitivas aplicadas pelo CONTRATANTE a CONTRATADA.

13. PROPRIEDADE, SIGILO, RESTRICOES

13.3.

13.4.

13.5.

13.6.

A CONTRATADA cederda a CONTRATANTE, nos termos do art. 111, da Lei Federal N.° 8.666/93,
combinado com o art. 4.°, da Lei Federal N.° 9.609/98, o direito patrimonial e a propriedade
intelectual em carater definitivo, os resultados produzidos em consequéncia dos servigos
contratados, entendendo-se por resultados quaisquer estudos, relatérios, artefatos, descricdes
técnicas, protétipos, dados, esquemas, plantas, desenhos, diagramas, roteiros, tutoriais, materiais
didaticos, fontes dos cddigos de programas computacionais em qualquer midia, paginas de
Intranet e Internet e qualquer outra documentacédo produzida no escopo da presenta contratagao,
em papel ou em midia eletrénica, sendo vedada sua cesséo, locagdo ou venda a terceiros.

Toda a documentacdo produzida pela CONTRATADA referente a implantagdo dos servigos e
documentos exigidos no termo de referéncia passam a ser propriedade de forma perpétua da
CONTRATANTE, nédo precisando esta, de autorizagdo da CONTRATADA para reproduzir,
distribuir e publicar em documentos publicos ou fornecer a terceiros quando a administracao
considerar necessario. Na assinatura do Contrato a CONTRATADA devera entregar a Declaracao
de cessdo patrimonial/autoral, conforme o Anexo 17 — Modelo de Declaracdo de Cessédo de
Direitos Patrimoniais/Autorais.

Todas as informacgdes obtidas ou extraidas pela CONTRATADA quando da execugao dos servi¢os
deverdo ser tratadas como confidenciais, sendo vedada qualquer divulgacéo a terceiros, devendo
a CONTRATADA, zelar por si, por seus sdcios, empregados e contratados pela manutengdo do
sigilo absoluto sobre os dados, informag8es, documentos, especificagdes técnicas e comerciais
de que eventualmente tenham conhecimento ou acesso em razdo dos servi¢os executados.

A obrigacdo assumida de confidencialidade permanecera vélida durante o periodo de vigéncia do
contrato principal e o seu descumprimento implicard em san¢des administrativas e judiciais contra
a CONTRATADA, previstas no CONTRATO e na legislacéo pertinente.

14. MECANISMOS FORMAIS DE COMUNICAGCAO

Funcéo de Emissor Destinatério Forma de Comunicacédo | Periodicidade
Comunicacéao
Ordem de CONTRATANTE | CONTRATADA | Modelo padrdao conforme Semprgque
Senvico Anex_o 13- Ord_em de necessario.
Servigo, encaminhada
para email especifico
Nota de CONTRATANTE | CONTRATADA | Nota d_e empenho padré_lo, Semprg que
empenho encam|_nhada para email necessario.
especifico
Ata de reunido CONTRATANTE | CONTRATADA | Ata em modelo padrdo da | Sempre que
CONTRATANTE, houver
encaminhada para email reunido entre
especifico as partes.
Notificacéo CONTRATANTE | CONTRATANTE | Relato d(_a alguma Quando
formal /| CONTRATADA | / CONTRATADA | ocorréncia contratual por | houver falha
meio de Oficio no
protocolizado no destino. | cumprimento
de clausulas
contratuais.
. CONTRATANTE | CONTRATADA | Abertura de chamados de | Sempre que
Telefone e site : .
na servicos de suporte necessario.
. . técnico e garantia
intranet/internet
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Troca de CONTRATANTE | CONTRATANTE | Relatorios, do_cument.os Semprg que
informagdes / CONTRATADA | / CONTRATADA dg_texto, _planllhas, slides, | necessario.
técnicas sitios d.a internet,
necessarias a encaminhados glou
execucio do tratados por meio de
contrato tglefone, . .
videoconferéncia, email
ou presencialmente
Dirimir dividas CONTRATANTE | CONTRATANTE | Solicitacdo informando no | Sempre que
/| CONTRATADA | / CONTRATADA | minimo: Titulo do necessario.

ou prestar
esclarecimentos
acerca de itens
presentes no
contrato firmado

assunto, Detalhamento do
assunto, Informagdes
complementares,
Contatos para davidas e
retorno, referéncia a

tratados por telefone,
videoconferéncia, emalil
ou presencialmente

15. ESTIMATIVA DOS PREGOS UNITARIOS

15.3.

15.4.

15.5.

15.6.

15.7.

15.8.

A estimativa de precos unitarios por item foi calculada pela média de valores da pesquisa de
mercado e esta explicitada no Anexo 11 — Or¢camento detalhado baseado em pesquisa de precos.
A proposta a ser apresentada pelo licitante devera obedecer estritamente ao modelo disponivel no
Anexo 12 — Modelo de planilha de formacao de precgo proposto, bem como devera ter seus valores
unitérios e globais, limitados as médias por item, divulgadas no Anexo 11 — Orcamento detalhado
baseado em pesquisa de precos.

A quantidade de unidades de referéncia para cada uma das TAREFAS DE ROTINA corresponde
a estimativa de demanda maxima, sendo que o pagamento se dard pelo que for efetivamente
utilizado.

A quantidade de unidades de referéncia para cada uma das TAREFAS DE DEMANDA
corresponde a estimativa de demanda maxima, sendo que o pagamento se dara pelo que for
efetivamente utilizado.

O ValorKm proposto, que ird compor 0 mecanismo de compensacao de gastos com deslocamento
devera ser multiplicado pela quantidade estimada maxima declarada pela CONTRATANTE, sendo
gue o pagamento na execu¢ao contratual se dar& pelo que for efetivamente utilizado.

A CONTRATANTE se compromete a demandar os quantitativos minimos estimados na tabela
acima. Tais quantitativos representam a estimativa dos servigos a serem contratados para o inicio
da prestacéo dos servicos.

16. ADEQUAGCAO ORGAMENTARIA

16.1.

Fonte Acéo PPA — xxx/xxx
CENTRAL DE SERVICOS Servico
TAREFAS DE SUPORTE — Servi¢o de Suporte de 1° e 2° Niveis Servico
TAREFAS DE ROTINA — Servi¢o de Suporte de 3° Nivel Servico
TAREFAS DE DEMANDA — Servi¢co Extraordinario de Suporte de 2° e 3° Nivel | Servigo
MANUTENCAO DE EQUIPAMENTOS Servico
Cdédigo do Projeto XXX
Regionalizacdo da Despesa XXX
Exercicio XXxx/Xxxx

Aceite, Alteracdo e Cancelamento
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16.1.1. Condicbes de Aceite

16.1.1.1.

O aceite se dara pelo atendimento daquilo que estabele o item 8. FORMA DE
ACOMPANHAMENTO DO CONTRATO e o item 10. METODOLOGIA DE
AVALIACAO DA QUALIDADE E NIVEIS MINIMOS DE SERVICO deste Anexo.

16.1.2. Condic¢Oes de Alteragéo
16.1.2.1. A CONTRATADA devera aceitar, nas mesmas condi¢cdes propostas, 0s

acréscimos ou supressdes que se fizerem necessaria, até o limite de 25%
(vinte e cinco por cento) do valor inicial do contrato.

16.1.2.2. Alteragdo contratual unilateral, pela Administracdo Publica, quando houver

modificacdo do projeto ou das especificacdes, para melhor adequacéao técnica
aos seus objetivos conforme o artigo 65, inciso |1, alinea a, da Lei n° 8.666, de
21 de junho de 1993, a Lei de Licitacdes e Contratos Administrativos.

16.1.3. Condicbes de Resciséo

16.1.3.1.
16.1.3.2.
16.1.3.3.

16.1.3.4.
16.1.3.5.

16.1.3.6.
16.1.3.7.

16.1.3.8.

16.1.3.9.

16.1.3.10.

16.1.3.11.
16.1.3.12.

16.1.3.13.

16.1.3.14.

16.1.3.15.

16.1.3.16.

16.1.3.17.

16.1.3.18.

16.1.3.19.

TIPA/SA/CPL, Av.

O néo cumprimento de clausulas contratuais, especificagfes ou prazos.

O cumprimento irregular de clausulas contratuais, especificagdes e prazos.
A lentiddo do seu cumprimento, quando a CONTRATADA ndo comprovar a
impossibilidade da execucao do servi¢o, nos prazos estipulados.

O atraso injustificado no inicio dos servigos.

A paralisacdo dos servicos, sem justa causa e prévia comunicacdo a
CONTRATANTE.

A subcontratacédo total ou parcial das obrigacfes dos servi¢cos de tecnologia.
A associacdo da CONTRATADA com outrem, a cessao ou transferéncia total
ou parcial das obrigagbes contraidas, bem como a fusdo, cisdo ou
incorporagdo da CONTRATADA, que afetem a boa execucdo do Contrato,
sem prévio conhecimento e expressa autorizacdo da CONTRATANTE.

O desatendimento das determinacdes regulares da autoridade designada
para acompanhar e fiscalizar a execuc¢éo do contrato, assim como as de seus
superiores.

O cometimento reiterado de faltas na execucdo do contrato, anotadas pela
CONTRATANTE.

A decretacdo de faléncia ou a instauracdo de insolvéncia civil da
CONTRATADA.

A dissolucdo da CONTRATADA.

A alteracdo social ou a modificacdo da finalidade ou da estrutura da
CONTRATADA que prejudique a execucao do contrato.

Razbes de interesse publico, justificadas e determinadas, de alta relevancia
e amplo conhecimento, pela maxima autoridade da CONTRATANTE, e
exaradas no Processo Administrativo a que se refere este contrato.

A ocorréncia de caso fortuito ou de forca maior, regularmente comprovada,
impeditiva da execucéo do contrato.

O descumprimento do disposto no Inciso V, do Artigo 27, da Lei 8.666/93,
sem prejuizo das sanc¢@es cabiveis.

A rescisdo do contrato podera ser determinada por ato unilateral e escrita da
CONTRATANTE.

O contrato podera ser rescindido por acordo entre as partes, mediante aviso-
prévio e escrito, desde que haja conveniéncia para a CONTRATANTE,
conforme previsto no Artigo 79, Inciso Il da Lei 8666/93.

Podera a CONTRATANTE rescindir imediatamente o Contrato, sem qualquer
o6nus, no caso de persisténcia no inadimplemento de obrigacbes pela
CONTRATADA, e pelas quais j4 tenha a mesma, sido notificada para
providenciar as devidas regularizaces.

O contrato podera ser rescindido a qualquer tempo, sem énus de qualquer
espécie, a exclusivo critério da CONTRATANTE, desde que devidamente
notificado, devendo este notificar a CONTRATADA de sua intencao
rescisoria, com antecedéncia minima de 45 (quarenta e cinco) dias corridos.
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17. SANGOES E PENALIDADES APLICAVEIS

17.1.

17.2.

17.3.

Ficara impedida de licitar e contratar com o Estado do Para, pelo prazo de até 05 (cinco) anos, e

serd descredenciada no Sistema de Cadastramento Unificado de Fornecedores — SICAF, se for o

caso, sem prejuizo das multas previstas neste edital e das demais cominacdes referidas no

Capitulo IV da Lei n°. 8.666/1993, garantido o direito a ampla e prévia defesa, a licitante que:

17.1.1. Convocada dentro do prazo de validade de sua proposta, ndo retirar a nota de
empenho/ordem de autorizagéo.

17.1.2. Deixar de entregar a documentacgéo exigida para o certame.

17.1.3. Apresentar documento falso ou fizer declaracéo falsa.

17.1.4. Ensejar o retardamento na entrega do objeto deste certame.

17.1.5. N&ao mantiver a proposta, injustificadamente.

17.1.6. Falhar na entrega do objeto deste certame.

17.1.7. Fraudar na entrega do objeto deste certame.

17.1.8. Comportar-se de modo inidéneo.

17.1.9. Cometer fraude fiscal.

A sancao de impedimento prevista no item 17.1 ser4 aplicada de acordo com 0s prazos a seguir:

a) Por até 01 (um) ano, quando a licitante vencedora convocada dentro do prazo de validade de

sua proposta, ndo retirar a nota de empenho/ordem de autorizacdo; deixar de entregar a
documentacao exigida para o certame ou hdo mantiver sua proposta, injustificadamente.

b) De 01 (um) a 02 (dois) anos, quando a licitante vencedora ensejar o retardamento da entrega

do objeto deste pregéo, devendo ser considerados 0s prejuizos causados a Administragao.

c) De até 02 (dois) anos, quando a licitante vencedora falhar na entrega do objeto deste certame.

d) De até 05 (cinco) anos, quando a licitante apresentar documento falso ou fizer declaragéo falsa;

fraudar na entrega do objeto deste certame; comportar-se de modo inidéneo ou cometer fraude
fiscal.

Pela inexecucao total ou parcial do objeto definido neste Termo de Referéncia, a CONTRATANTE

podera, garantido o direito a ampla e prévia defesa, aplicar a CONTRATADA, as sancdes

discriminadas adiante, de acordo com o grau do prejuizo causado pelo descumprimento das
respectivas obrigacdes.

17.3.1. Adverténcia escrita quando se tratar de infracao leve, a juizo da fiscaliza¢&o, no caso de
descumprimento das obrigacdes e responsabilidades assumidas no contrato ou ainda,
no caso de outras ocorréncias que possam acarretar prejuizos a CONTRATANTE, desde
gue ndo caiba a aplicacéo de sancdo mais grave.

17.3.2.  Multa de 0,5% (cinco décimos por cento) pelo atraso no inicio do servico das TAREFAS
DE SUPORTE, por dia de atraso, até o limite de 10% (dez por cento), calculada sobre o
VALOR MENSAL CONTRATADO para o item.

17.3.3.  Multa de 0,5% (cinco décimos por cento) pelo atraso no inicio do servico das TAREFAS
DE ROTINA, por dia de atraso, até o limite de 10% (dez por cento), calculada sobre o
VALOR MENSAL CONTRATADO para o item.

17.3.4. Multa de 1% (um por cento) para os itens TAREFA DE SUPORTE, TAREFA DE ROTINA,
TAREFA DE DEMANDA ou MANUTENQAO DE EQUIPAMENTOS, para cada indicador
de nivel de servi¢co do item, que apresente discrepancia superior a 10% em relacdo a
meta prevista em 03 (trés) medicSes de meses consecutivos, até o limite de 10% (dez
por cento) por item, calculada sobre a soma do VALOR MENSAL FATURADO para o
item, nos 03 (trés) meses respectivos.

17.3.5. Multa de 0,5% (cinco décimos por cento) para cada ocorréncia de descumprimento de
obrigacbes contratuais que ndo sejam relacionadas ao atingimento das metas
estabelecidas nos indicadores de nivel de servigo, até o limite 10% (dez por cento),
calculada sobre o VALOR MENSAL TOTAL FATURADO pela empresa.

17.3.6. Multa de 0,5% (cinco décimos por cento) para cada indicador/meta de niveis de servigco
gue tenha sido objeto de tentativa de fraude, manipulacdo ou descaracterizacdo pela
CONTRATADA, até o limite 10% (dez por cento), calculada sobre o0 VALOR MENSAL
TOTAL FATURADO pela empresa.

17.3.7. Multa de 10% (dez por cento) sobre o valor total da respectiva Ordem de Servi¢co pela
ndo execucao (parcial ou total) da TAREFA DE DEMANDA.

17.3.8. Multa de 0,5% (cinco décimos por cento) pela ndo apresentagao/atualizacdo no prazo
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17.3.10.

17.3.11.

17.3.12.

17.3.13.

17.3.14.

17.3.15.

17.3.16.

17.3.17.

17.3.18.

17.3.19.

17.3.20.

17.3.21.
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estabelecido neste instrumento, da caucdo de garantia de execuc¢do contratual, por dia

de atraso até o percentual de 10% (dez por cento), calculada sobre o valor da garantia

contratual.

Multa de 0,5% (cinco décimos por cento), pela ndo entrega no prazo estabelecido, de

qualquer um dos relatérios previstos no item 4.2 — Etapa de Transicao Inicial, a saber:

Plano Detalhado de Transicdo dos Servicos e Relatério Gerencial da Absorcgéo,

calculada sobre 0 VALOR GLOBAL ATUALIZADO DO CONTRATO.

Multa de 0,5% (cinco décimos por cento) por evento, pela ndo manutencdo das

condic¢des de habilitagdo e qualificacdo exigidas no instrumento convocatorio, até o limite

de 10% (dez por cento), calculada sobre o VALOR GLOBAL ATUALIZADO DO

CONTRATO.

Multa de 10% (dez por cento) sobre 0 VALOR GLOBAL ATUALIZADO DO CONTRATO,

em caso de inexecucéo total da obrigacdo assumida, caracterizando-se quando houver

reiterado descumprimento de obriga¢des contratuais.

Suspensédo tempordria de participar em licitagdo e impedimento de contratar com a

Administracao, pelo prazo néo superior a 2 (dois) anos.

Declaracdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administracdo Publica

enquanto perdurarem os motivos que determinaram sua punicdo ou até que seja

promovida a sua reabilitacdo perante a propria autoridade que aplicou a penalidade, que
sera concedida sempre que a CONTRATADA ressarcir a Administragéo pelos prejuizos
resultantes e apoés decorrido o prazo da san¢éo aplicada com base no inciso anterior.

A declaracéo de inidoneidade, sua extincdo e seus efeitos serdo extensivos a todos 0s

orgaos/entidades subordinados ou vinculados a Administracdo Publica, consoante

dispde o art. 87, 1V, da Lei n°. 8.666/1993.

Assegurado o direito & ampla e prévia defesa e ao contraditério, a aplicagdo da sancéo

sera formalizada por despacho motivado, cujo extrato devera ser publicado no Diario

Oficial do Estado do Para e obrigatoriamente registrada no SICAF devendo constar:

a) A origem e o niumero do processo em que foi proferido o despacho.

b) O prazo do impedimento para licitar e contratar ou da declaracéo de inidoneidade.

¢) O fundamento legal da sancéo aplicada.

d) O nome ou a razdo social da empresa punida, com o nimero de sua inscricdo no
Cadastro da Receita Federal (CPF/CNPJ).

As sancg0es serdo aplicadas pela Presidéncia do Tribunal de Justica do Estado do Para,

a vista dos motivos informados na instru¢ao processual.

E facultado a licitante contratada, interpor recurso contra a aplicacdo das sancdes de

adverténcia, multa e impedimento no prazo de 05 (cinco) dias Uteis, a contar da ciéncia

da respectiva notificago.

O recurso serd dirigido a autoridade superior, por intermédio da que praticou o ato

recorrido, a qual poderéa reconsiderar sua decisédo, 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.

Da declaracéo de inidoneidade aplicada cabera pedido de reconsideracéo a autoridade

gue aplicou a penalidade, que devera ser apresentado no prazo de 10 (dez) dias Uteis,

a contar da intimacéo do ato.

Na contagem dos prazos estabelecidos neste item, excluir-se-a o dia do inicio e incluir-

se-4 o do vencimento, e considerar-se-80 os dias consecutivos, exceto quando for

explicitamente disposto em contrario.

O Tribunal de Justica do Estado do Para podera, mediante despacho fundamentado,

suspender a aplicacao da penalidade de multa nos casos em que o valor for considerado

irrisorio.

a) Para fins de aplicacdo deste item, serd considerado irrisério valor igual ou inferior a
2% (dois por cento) do previsto no art. 24, 1l 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 0s
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antecedentes da licitante contratada nos Gltimos 12 (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, deverd ser considerado,
individualmente, cada evento incidente sobre o mesmo fato gerador da obrigacéo que
resulte em aplicagdo da respectiva penalidade.

O atraso, para efeito de célculo de multa, sera4 contado em dias corridos, a partir do dia seguinte
ao do vencimento do prazo de entrega, se dia de expediente normal no Tribunal de Justica do
Estado do Para, ou no primeiro dia Util seguinte.

A multa sera formalizada por termo de aplicacdo de penalidade e sera executada apés regular
processo administrativo, garantida a CONTRATADA o direito de defesa prévia, no prazo de 05
(cinco) dias Uteis, a contar do recebimento da notificacédo, nos termos dos 882° e 3° do art. 86 da
Lei n° 8.666/1993, na seguinte ordem, mediante;

a) Desconto no valor da garantia depositada do respectivo contrato, quando for o caso.

b) Desconto no valor das parcelas devidas a CONTRATADA.

¢) Procedimento administrativo ou judicial de execucéao.

As multas aplicadas e nao recolhidas no prazo de cumprimento espontaneo da penalidade (05
dias Uteis a contar da respectiva aplicagéo), serdo descontadas do valor da garantia prestada, sem
aviso prévio. Se for insuficiente, além da perda da mesma, respondera a CONTRATADA pela sua
diferenca, e pela sua totalidade no caso de inexisténcia da garantia, que serd descontada dos
pagamentos eventualmente devidos pelo CONTRATANTE, sem necessidade de prévio aviso e/ou
autorizagdo da CONTRATADA, somente se formalizado por instrumento contratual.

Na auséncia/insuficiéncia de garantia e de créditos para desconto das multas, e se estas ndo forem
recolhidas no prazo estipulado anteriormente, as multas aplicadas seréo inscritas na Divida Ativa
e cobradas judicialmente, somente se formalizado por instrumento contratual.

Em sendo a garantia utilizada em partes ou sem sua totalidade para o pagamento de multas,
compromete-se a CONTRATADA a apresentar a complementacdo ou nova garantia,
respectivamente, no prazo de 10 (dez) dias Uteis.

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 notificacéo.

17.10.0 atraso, para efeito de calculo de multa, serd contado em dias corridos, a partir do dia seguinte

ao do vencimento do prazo de realizacéo dos servigos, se dia de expediente normal no Tribunal
de Justica do Estado do Pard, ou no primeiro dia Gtil seguinte.

17.11.Considera-se para efeito de base de célculo de multa as seguintes defini¢cdes:

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

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

DA VIGENCIA CONTRATUAL E DO REAJUSTE DE PREGOS

18.1.

18.2.

A vigéncia do contrato é de 24 (vinte e quatro) meses, a contar da data de assinatura do contrato,

podendo ser prorrogado até o limite de sessenta meses, em conformidade com o disposto no Art.

57, inciso Il, da Lei Federal n° 8.666/1993, por ser considerado pela CONTRATANTE, servico de

natureza continua.

Do Reajuste dos Precos

18.2.1. ApOs 12 (doze) meses da data de assinatura do contrato ou suas renovagdes anuais, a
CONTRATADA, mediante justificativa, podera solicitar reajuste do valor contratual com
base na variacdo do IPCA.

18.2.2. Em caso de extingdo do referido indice, a CONTRATANTE fara op¢éo de indice que
servira de base para o reajuste.

19. CRITERIOS DE SELEGAO DO FORNECEDOR

19.1.

A Proposta de Preco devera conter obrigatoriamente os seguintes elementos:

19.1.1. Preco unitario por item, em moeda corrente nacional, cotados com apenas duas casas
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decimais, expressos em algarismos e por extenso, sendo que, em caso de divergéncia
entre os precos expressos em algarismos e por extenso, seréo levados em consideracao
os Ultimos.

N&o deve conter cotacdes alternativas, emendas, rasuras ou entrelinhas.

Deve fazer mengédo ao nimero do pregao e do processo licitatério.

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

Deve conter na ultima folha o nimero do CNPJ da empresa.

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.

Indicacdo do nome do banco e seu cddigo numérico COMPE (Cédigo do Sistema de
Operacdes Monetarias e Compensacao de Outros Papéis), nimero da agéncia, nimero
da conta-corrente, para fins de recebimento dos pagamentos.

O modelo oficial a ser utilizado pelas licitantes para a formacéo de preco deve ser aquele
contido no Anexo 12 — Modelo de Planilha de Formacéo de Preco Proposto.

19.2. Da Qualificacdo Técnica e Critérios de Habilitacdo

19.2.1.

19.2.2.

19.2.3.

A licitante devera apresentar na documentacdo de habilitagdo técnica o Atestado de

Vistoria Técnica (fornecido pela CONTRATANTE) ou Declaracdo de Dispensa de

Vistoria (elaborada pela propria licitante), conforme as seguintes condicdes:

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

19.2.1.2. O agendamento da vistoria devera ser previamente efetuado nos telefones de
contato da CONTRATANTE, mencionando as informagBes de contato da
Empresa (razdo social, endereco e telefone) e de seu representante (nome
completo e telefone) o qual efetuara a vistoria.

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

19.2.1.4. A vistoria deverd ser agendada e realizada em até 02 (dois) dias Uteis antes da
realiza¢é@o do pregéo.

19.2.1.5. Durante a vistoria, sera dado acesso as dependéncias da CONTRATANTE e
poderéo ser esclarecidos aspectos do edital da licitagéo.

19.2.1.6. Efetuada a vistoria, sera lavrado, por representante da equipe técnica da
CONTRATANTE designado para tanto, o respectivo Atestado de Vistoria
Técnica, comprovando a realizagdo da mesma, devendo o mesmo ser anexado
na proposta da licitante.

19.2.1.7. Caso a licitante opte por ndo realizar a vistoria técnica, devera emitir
Declaragdo de Dispensa de Vistoria, informando que tem pleno conhecimento
da natureza e do escopo dos servicos, estando, portanto, apta a elaborar
proposta completa e compativel para a realizacdo dos servi¢os.

19.2.1.8. Para todos os efeitos, fazendo ou nao vistoria, considerar-se-4 que a empresa
tem pleno conhecimento da natureza e do escopo dos servicos, ndo se
admitindo, posteriormente, qualquer alegacdo de desconhecimento desses
elementos de contratacao.

A licitante deverd anexar em sua proposta, o Plano Bésico de Transigdo dos Servigos,

contendo pelo menos 0s seguintes topicos:

19.2.2.1. Apresentacdo da empresa com portfolio de servicos e clientes.

19.2.2.2. Descritivo da estratégia para assimilacao dos servi¢os.

19.2.2.3. Cronograma de atividades dos 3 (trés) primeiros meses de trabalho.

19.2.2.4. Quantitativo estimado de pessoal a ser alocado na prestacdo dos servicos,
para cada perfil descrito no Anexo 7 - Perfis, QualificagcBes Profissionais e
Habilidades Exigidas.

A licitante devera anexar em sua proposta, declaracéo propria de que dispde de Central

de Servigos, informando pelo menos:

19.2.3.1. Localizacdo
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19.2.3.2. Discriminacdo da infraestrutura e aparelhamento existentes, inclusive
explicitando dispor de gerador préprio para sustentacdo 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
operagoes.
19.2.3.3. Volume de chamados atendidos no ultimo més.
19.2.4 Dos Atestados de Capacidade Técnica
19.2.4.1. Sera aceito o somatorio de atestados para comprovacgédo das capacitagoes
exigidas.
19.2.4.1.1. 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) a aptiddo da licitante para desempenho de atividade
pertinente e compativel com o objeto da licitacdo, contendo a
comprovacao da prestacdo de servico de suporte como CENTRAL DE
SERVICOS com pelo menos 2.500 (dois mil e quinhentos) usuérios e
2500 (duas mil e quinhentas) estagcbes de trabalho
(microcomputadores e/ou notebooks) que, dentre os servicos de
suporte, prestados neste escopo, estejam inclusos os seguintes:
19.2.4.1.2. Servicos de atendimento a usuérios, por meio de suporte remoto.
19.2.4.1.3. Servicos de atendimento a usuarios, por meio de suporte
presencial.
19.2.4.1.4. Servicos de Sustentacdo de Infraestrutura de Tecnologia de
Informatica.
19.2.4.1.5. Prestacdo de servicos de suporte técnico especializado em
sistema operacional.
19.2.4.1.6. Prestacdo de servicos de suporte técnico a ambiente de rede
(local e wireless).
19.2.4.1.7. Prestacdo de servicos de administracédo de infraestrutura de TIC,
envolvendo, no minimo, os ambientes de servidores, storage,
backup, banco de dados e correio eletrdnico.
19.2.4.1.8. Experiéncia na gestdo de, pelo menos, o0s seguintes
componentes, segundo as recomendagdes do ITIL:
a) Funcéo Service Desk (CENTRAL DE SERVICOS).
b) Processo de Gerenciamento de Incidentes.
c) Processo Gerenciamento de Problemas.
d) Processo Gerenciamento de Mudancas.
e) Processo Gerenciamento de Liberagdes.
f) Processo Gerenciamento de Configuragéo.
g) Processo Gerenciamento de Infraestrutura.
h) Controle de Acordos Minimos de Niveis de Servicos de
fornecedores internos e externos.
19.2.4.2. Atestado de Capacitacdo Técnica, comprovando ter prestado servicos de
suporte a redes e infraestrutura, a ser(em) fornecido(s) por pessoa juridica de
direito publico ou privado, com uma configuragdo minima de:
19.2.4.2.1. Suporte e configuragdo de, no minimo, 2.500 (duas mil e
quinhentas) estacBes de trabalho entre desktops e notebooks
configuradas com sistema operacional Windows e Linux.
19.2.4.2.2. Suporte e configuragdo de, no minimo, 30 (trinta) equipamentos
servidores, com descricdo resumida das atividades realizadas,
configurados com sistemas operacionais distribuidos entre
Windows Server e Linux, operando em ambientes de clusters e
virtualizados.
19.2.4.2.3. Suporte e configuracdo de solucdo de armazenamento de dados
(storage) do tipo Storage Area Network (SAN).
19.2.4.2.4. Suporte e configuracdo de rede Ethernet, com uso de cabeamento
estruturado.
19.2.4.2.5. Suporte e configuracdo de bancos de dados (MS-SQL, Oracle,
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PostgreSQL ou similares).
19.2.4.3. Atestado de Capacitacdo Técnica, comprovando ter prestado suporte a
ambientes de virtualizacao, configurados com sistemas operacional VMWARE
ESX Server em Cluster, a ser(em) fornecido(s) por pessoa juridica de direito
publico ou privado.

19.2.5. A comprovacao solicitada nos atestados supracitados visa garantir que a licitante possua
capacidade e porte suficiente para atender ao objeto desta contratacdo, bem como
experiéncia comprovada em tecnologias utilizadas pela CONTRATANTE.

19.2.6. A Administracéo se resguarda no direito de diligéncia junto a licitante ou pessoa juridica
emitentes de DeclaracBes e Atestados de Capacidade Técnica, visando obter
informacéo sobre a veracidade do conteddo declarado, bem como o servico prestado e
cépias dos respectivos contratos e aditivos e/ou outros documentos comprobatorios.

19.3. Da Qualificacdo Econdmica-Financeira

19.1.1. Balango patrimonial e demonstracdes contdbeis do Ultimo exercicio social, que comprovem
a boa situacéo financeira da empresa, vedada a substituicdo por balancetes ou balancgos provisorios,
podendo ser atualizados por indices oficiais quando encerrado hi mais de 3 (trés) meses da data de
apresentacéo da proposta.

19.1.2. A boa situacao financeira, a que se refere este item, estard comprovada na hipétese de a
licitante dispor de indices de Liquidez Geral (LG), Solvéncia Geral (SG) e Liquidez Corrente (LC), que
deverdo apresentar o valor minimo igual a 1 (um), resultantes da aplicacdo das férmulas constantes
no item 11.2.11 do edital.

19.1.3. As empresas que apresentarem resultado igual ou menor do que 1 (um) para os indices
referidos acima deverdo comprovar o capital ou patrimonio liquido igual ou superior a 10% (dez por
cento) do valor estimado para a contratacao.

19.1.4. Certidao negativa de faléncia ou concordata, expedida pelo distribuidor da sede da pessoa
juridica.

19.2. Modalidade de Licitagéo

19.2.1. A modalidade de licitacao sugerida é o Pregdo Eletrdnico, considerando se tratar de
bem e servico comuns, nos termos da lei Federal n° 10.520/2002, vez que seus padrbes de
desempenho e qualidade podem ser objetivamente definidos pelo Termo de Referéncia e Edital,
por meio de especificagdes usuais no mercado.

19.3. Tipo de Licitagdo

19.3.1. Alicitagdo sera realizada sob a forma de lote Unico.

19.3.2. A licitagdo sera do tipo menor preco global. Os valores maximos aceitaveis, tanto
unitarios quanto globais, estdo descritos no item 15. ESTIMATIVA DE PRECOS
UNITARIOS.
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ANEXO 1

ESPECIFICACOES TECNICAS: CENTRAL DE SERVICOS

As atividades de CENTRAL DE SERVICOS fazem parte do escopo das TAREFAS DE SUPORTE.

Cada um dos servicos da CENTRAL DE SERVICOS esta detalhado adiante e deve ser executado de
acordo com normas, procedimentos e técnicas adotadas pela CONTRATANTE, bem assim as praticas
preconizadas pelo modelo ITIL (Information Technology Infrastructure Library).

CENTRAL DE SERVIGOS — SUPORTE EM AMBIENTE DE 1° NIVEL E 2° NiVEL REMOTO

3.1.

3.2.

3.3.

3.4,

3.5.

3.6.

3.7.

3.8.

3.9.

Os recursos alocados pela CONTRATADA para prestar servico a CONTRATANTE poderéo ser
compartilhados com outros clientes da CONTRATADA. Todavia, as pessoas que estiverem
prestando servico a CONTRATANTE, durante o periodo em que estiverem prestando este servico,
deverdo atender exclusivamente & CONTRATANTE, ndo podendo atender a mais de um cliente
da CONTRATADA de forma concomitante.
As instalacdes fisicas deverdo possuir dimensdes adequadas e serem totalmente informatizadas
visando assegurar um alto nivel de qualidade e agilidade dos servigos, bem como possibilitar a
seguranca necessaria as informacdes.
A CONTRATADA devera fornecer ambiente refrigerado e acusticamente isolado para a CENTRAL
DE SERVICOS.
Todo o mobilidrio e equipamentos deverdo atender na integra a NR 17 do Ministério do Trabalho
e Emprego e outras legislacdes vigentes.
O Servico de Supervisdo devera estar no ambiente operacional da CENTRAL DE SERVICOS,
com os mesmos recursos de uma Unidade de Atendimento e deverd ser estrategicamente
posicionado em fun¢éo de seu grupo de operadores de atendimento.
Devera ser instalado um sistema de circuito interno de TV, abrangendo todo o ambiente, cuja
administracdo e monitoracdo serdo feitas pela WEB (Internet) e sua visualizagédo disponibilizada
para os responsaveis por cada ilha de atendimento e para a CONTRATANTE. As imagens geradas
deverdo permanecer por, no minimo, 10 (dez) dias on-line e, apds esse periodo, serem
armazenadas em midia segura por 180 (cento e oitenta) dias, podendo a CONTRATANTE solicita-
las neste periodo. A distribuicdo das cameras nos ambientes sera definida pela CONTRATADA,
em conjunto com a CONTRATANTE.
Os servicos, objeto desta contratacdo, ndo poderdo sofrer descontinuidade. Portanto, a
CONTRATADA devera providenciar e disponibilizar durante a vigéncia do contrato, plano
emergencial de solu¢do de contingéncia que evite a descontinuidade dos servicos prestados
devido a movimento grevista de seus empregados ou devido a quaisquer outras situa¢des que
possam provocar a indisponibilidade temporaria dos servigos. A apresentacdo do plano
emergencial deverd ocorrer até o final do periodo de estabilizacdo dos servigos, que corresponde
aos primeiros 90 (noventa) dias da contratacéo.
A CONTRATADA provera, as suas expensas, a integragdo da central telefénica da CENTRAL DE
SERVICOS com a central telefénica utilizada pela CONTRATANTE, responsabilizando-se por
todos os custos com licengas, placas, equipamentos e componentes, além links de comunicagéo
de dados e voz (redundantes) necessarios a execugéo dos trabalhos de suporte de 1° Nivel e 2°
Nivel Remoto, assegurando a redundancia de comunicacdo, com vistas a prover uma
disponibilidade de, no minimo, 98% (noventa e oito por cento) da CENTRAL DE SERVICOS. A
CONTRATADA responsabilizar-se-4 ainda por arcar com o0s custos de novas adequacfes e
adaptacdes, no caso de a CONTRATANTE mudar a sua central telefénica. Todos os custos de
instalacdo e alteracdes desta infraestrutura correrdo por conta da CONTRATADA, inclusive no
caso de necessidade de execuc¢édo de obras.
A CONTRATADA garantira, pelo menos, 30 (trinta) canais de voz com protocolo de comunica¢ao
SIP para escoamento do trafego das chamadas telefonicas destinadas para ou originadas pela
CENTRAL DE SERVICOS, observando-se o atendimento, no minimo, das seguintes RFCs:
3.9.1. RFC 2327 - SIP SDP.
3.9.2. RFC 2474 - Definition of the Differentiated Services Field (DS Field) in the IPv4 and IPv6
Headers.
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3.9.3. RFC 2475 - An Architecture for Differentiated Services.

3.9.4. RFC 2597 - Assured Forwarding PHB Group.

3.9.5. RFC 2598 - An Expedited Forwarding PHB.

3.9.6. RFC 2507 - IP Header Compression.

3.9.7. RFC 2508 - Compressing IP/UDP/RTP Headers for Low-Speed Serial Links.

3.9.8. RFC 2617 - HTTP Authentication: Basic and Digest Access Authentication.

3.9.9. RFC 2833 - Transporte de DTMF no RTP.

3.9.10. RFC 2976 - SIP INFO.

3.9.11. RFC 3261 - Protocolo SIP.

3.9.12. RFC 3264 - An Offer/Answer Model with the Session Description Protocol (SDP).

3.9.13. RFC 3550 - RTP/ RTCP.

3.9.14. RFC 3551 - Complemento RTP.

3.9.15. RFC 3389 - CNG - Ruido de Conforto.

3.9.16. RFC 3489 - STUN - Simple Traversal of User Datagram Protocol (UDP) Through Network
Address Translators (NATSs).

3.9.17. RFC 3702 - Authentication, Authorization, and Accounting Requirements for the Session
Initiation Protocol (SIP).

A central telefénica da CENTRAL DE SERVICOS deve possuir Gateway de VolP integrado.

O sistema de telefonia IP deve suportar, no minimo, os Codecs G.711 (law a e ) , G.723.1

(6,3kbps) e G.729 A/B, além do protocolo SIP.

O sistema deve possuir mecanismos de supressado de siléncio, de modo a otimizar a banda de

transmisséo de voz.

O sistema deve suportar a classificagédo de pacotes (QoS) baseada no padrédo DiffServ.

O sistema deve possuir suporte a implementacdo de um firewall interno, permitindo o bloqueio de

acesso em determinadas portas, bem como implementar regras de acesso especificas baseadas

nos parametros de IP de origem e destino.

Os canais de voz poderdo utilizar os mesmos links de comunicacdo de dados, desde que

assegurada a implementacéo de protocolos de QoS.

A CONTRATADA garantira 02 (dois) circuitos de comunicacdo de dados de, ho minimo, 10 Mbps

de operadoras distintas, dedicados (Ponto a Ponto ou MPLS), de voz e dados, cabendo a

CONTRATADA instalar os componentes necessérios para a interligacdo da central da

CONTRATANTE e de sua rede (passando por seu firewall).

A CONTRATADA devera garantir que a ocupacdo maxima da banda néo ultrapasse 80% (oitenta

por cento) durante o horéario de 8 as 16h e a redundancia do servico.

3.17.1. Caso exceda a ocupagédo da banda de comunicagédo por um periodo superior a 05 (cinco)
dias Uteis durante o horario de 8 as 16h, devera ser ampliada a velocidade do link de
modo a garantir a qualidade do servico. Esta ampliacdo correrd as expensas da
CONTRATADA.

3.17.2. A CONTRATADA devera permitir que ferramentas da CONTRATANTE facam o
monitoramento dos roteadores e da utilizacéo dos links por meio da ferramenta de coleta
SNMP, para fins de comprovacao,

3.17.3. O canal de dados da CONTRATADA devera passar pelo firewall da CONTRATANTE,
com vistas a assegurar a seguranca logica dos dados trafegados entre CONTRATANTE
e CONTRATADA.

3.17.4. A CONTRATADA devera efetuar a implementacdo de todo o sistema de redes (dados e
voz) e de toda a infraestrutura de tecnologia necessaria para o perfeito funcionamento
da CENTRAL DE SERVICOS e devera realizar as manutengdes preventivas, corretivas
e evolutivas.

A CONTRATADA devera dispor de gerador proprio para sustentacdo de 100% das cargas

essenciais da CENTRAL DE SERVICOS, sendo comprovado por meio de relatério mensal.

Podendo ainda a CONTRATANTE, realizar vistoria técnica para fins de comprovacgao, quando

entender ser necessario.

A CONTRATADA utilizara numero de telefone local Regido Metropolitana de Belém, cujo DDD

seja (91), a ser disponbilizado pela CONTRATANTE, para que o0 mesmo seja utilizado para o

atendimento aos usuérios de TIC da CONTRATANTE pela CENTRAL DE SERVICOS.

Com aintegracéo das centrais telefdnicas da CONTRATADA e da CONTRATANTE, as chamadas

geradas entre ambas ndo deverdo gerar nenhum custo para a CONTRATANTE.
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3.21. Atualmente, a CONTRATANTE utiliza plataforma de comunicacdo de Alcatel-Lucent Enterprise
modelo OmniPCX Enterprise, conforme especificado a seguir:

3.21.1.

3.21.2.
3.21.3.
3.21.4.
3.21.5.
3.21.6.
3.21.7.
3.21.8.

Troncos Digitais E1 CAS-R2/MFC (PCM2 — 75 ou 120 Ohms — 2.048 Kbit/s) com opcao
DDR

Troncos Digitais RDSI Basico (BRA2 e BRA- 100 Ohms)

Troncos Digitais RDSI Primario (NPRAE-2 e PRA-T2 — 75 ou 120 Ohms — 2.048Kbit/s)
Possui configuragdo modular (gabinetes)

600 ramais anal6gicos

2 Ramais Digitais

05 Troncos Digitais E1, sendo 03 R2Digital e 02 ISDN

Gateway VOIP

3.22. Para fins de dimensionamento e conhecimento da atual estrutura da central telefénica da
CONTRATANTE, podera ser feita vistoria técnica, nos termos do item 20.2.1 do Anexo | - Termo
de Referéncia.

3.23. A Solucéo de Telefonia da CENTRAL DE SERVICOS a ser disponibilizada pela CONTRATADA,
devera atender, no minimo, 0s seguintes requisitos:

3.23.1.

3.23.2.

3.23.8.

3.23.4.

CARACTERISTICAS GERAIS

3.23.1.1. Possuir distribuicdo automética de chamadas que permita o encaminhamento
das chamadas para os grupos de 1°, 2° e 3° niveis.

3.23.1.2. Possibilitar crescimento modular e escalavel.

3.23.1.3. Possuir interface de musica em espera.

3.23.1.4. Permitir a interagdo com o usuario mediante o uso de menus em voz
digitalizada, em portugués, fornecendo informagdes, mediante comando do
usuario enviado pelo teclado telefénico.

3.23.1.5. Possibilitar que os usuarios ndo precisem ouvir toda a mensagem gravada para
selecionar a operacao desejada.

PAINEL DO ATENDENTE

3.23.2.1. Interface web.

3.23.2.2. Permitir definicdo de tempo maximo de trabalho em um dia.

3.23.2.3. Permitir alocagdo em uma ou mais filas com defini¢cdo de nivel (1°, 2° e 3°).

3.23.2.4. Permitir operactes de logon / logoff e sinalizacdo de pausa de trabalho.

3.23.2.5. Disponibilizar informagBes sobre a performance do atendente e situagdo da
chamada.

3.23.2.6. Associar o numero de chamado ao atendimento (campo atributo ou integrado
a Solugéo de Gerenciamento de Service Desk da CONTRATANTE).

PAINEL GESTOR

3.23.3.1. Interface web.

3.23.3.2. Visualizacdo de informagfes e estatisticas de performance dos atendentes,
das filas e das chamadas.

3.23.3.3. Permite ao gestor realizar aces sobre os atendentes (logoff e pausa).

3.23.3.4. Lista de telefones em espera.

3.23.3.5. Acesso rapido a cartbes de informacao por atendente.

3.23.3.6. Alertas para atendentes com tempo de trabalho (logado) excedido e atendente
solicitando ajuda.

3.23.3.7. Monitoramento e operagédo de chamadas em tempo real.

3.23.3.8. Monitoramento de todas as ligacdes de entrada/saida de sua central de
atendimento, tratadas e armazenadas em banco de dados pelo software para
posterior analise e tomada de decis@es, incluindo chamadas ativas e chamadas
em espera.

3.23.3.9. Monitoramento de atendentes pausados, livres e ocupados.

GRAVADOR

3.23.4.1. O sistema de gravacao deve permitir o registro do atendimento. As gravacdes
podem ser configuradas para serem feitas em tempo integral, em um periodo
programado ou sob demanda.

3.23.4.2. Possibilidade de facil recuperacao de dialogos por meio de uma interface web
(permitindo download), com a utilizag&o de filtros, tais como: ramal, posi¢éo de
atendimento, atendente, data e hora da chamada, dentre outros, permitindo
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gue os dialogos sejam ouvidos em um computador ou dispositivo telefénico.
3.23.4.3. Possuir a facilidade de o sistema de gravacao ser sincronizado com o sistema
de telefonia para gravacdo de operadores independentemente da posicéo
ocupada.
3.23.4.4. Todas as ligacdes deverdo ser gravadas e armazenadas, atendendo as
seguintes premissas:

a) 180 (cento e oitenta) dias para recuperacdo imediata das conversacoes.

b) Acima de 180 (cento e oitenta) dias para recuperacdo por meio de
procedimentos de restauracéo de backup.

¢) As gravacdes digitalizadas poderdo ser compactadas e indexadas por meio
do nimero de chamado registrado na Solucdo de Gerenciamento de
Service Desk, permitindo recuperacdo por data/hora, por atendente, pelo
namero de origem da chamada e por ramal.

d) Possibilidade de integracdo com a Solugcéo de Gerenciamento de Service
Desk, relacionando o0s chamados aos arquivos de gravacao
correspondentes, de modo que:

e) Possibilidade de ouvir as gravaces telefdnicas relacionadas ao acessar o
ticket da demanda.

f) No momento em que a ligacdo seja atendida, automaticamente a tela de
registro de demanda da Solug¢do de Gerenciamento de Service Desk seja
acionada.

g) Ser totalmente integrada a solucéo de monitoria e avaliacdo (qualidade),
relacionando os arquivos de gravacdo as avaliagbes e observacdes
efetuadas.

h) Gravar todos os dialogos mantidos entre atendentes e usuarios,
relacionando aos respectivos chamados na Solugéo de Gerenciamento de
Service Desk.

i) Possibilitar a recuperacdo imediata das gravacfes, assim que a ligacédo é
finalizada.

GRAFICOS

3.23.5.1. Perfil do tempo de espera (faixas de 10s)

3.23.5.2. Perfil do tempo de atendimento (faixas de 5m)

3.23.5.3. Atendimento x Abandonadas por dia ou més

3.23.5.4. Chamadas nao atendidas por atendente.

3.23.5.5. Histérico de atendimento por hora ou dia

FILTROS DE CONSULTA

3.23.6.1. Possibilidade de criacdo de filtros para selecdo de informagdes.

3.23.6.2. Data/Hora inicial / final, duracédo de chamadas, atendente e nimero de telefone.

3.23.6.3. Tempo de atualizacdo de graficos ou relatérios em tela definido pelo gestor.

SALA DE CONFERENCIA — CALL CONFERENCE

3.23.7.1. Permite aos usuarios planejar reunibes com grupos de pessoas em
conferéncias por voz.

3.23.7.2. A conferéncia tem sua montagem com regras de data/hora, gravagéo e senha
de acesso.

3.23.7.3. Os convidados podem receber por e-mail instrucbes para participar da

conferéncia com o assunto a ser abordado, a data e hora da conferéncia, a

senha de acesso e 0 aviso de gravagéo da conferéncia quando selecionado

pelo promotor da reunido.

PROGRAMACAO DE DESVIO

3.23.8.1. Possibilidade de programar desvio de ligagdes 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 mével). O

desvio pode ser feito para um determinado ramal ou telefone externo (fixo ou

movel) ou fila de atendimento da CENTRAL DE SERVICOS.
3.23.8.2. Mecanismo légico de desvio observando uma programacéo de datas comuns

(dias da semana e horérios) e também dias tais como feriados ou datas

especificas registradas pelo administrador.
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3.23.8.3. Possibilidade de programar desvios para outras filas em caso de falta de
atendentes conectados, tempo maximo de espera excedido ou fora do horario
de atendimento da fila.
3.23.8.4. Para usuarios VIP, pode ser configurado a funcéo chefe-secretaria para evitar
que ligacdes sejam feitas diretamente ao gestor sem passar pela secretaria.
3.23.9. PESQUISA DE SATISFACAO / URA REVERSA
3.23.9.1. Mecanismo para realizar ligacbes para uma lista de telefones carregado
manualmente (csv) ou por meio de servicos (web service) integrados a
sistemas ERP, CRM, e etc.
3.23.9.2. A pesquisa pode ser composta de uma ou mais mensagens transmitidas ao
ouvinte aguardando suas respostas numérica.
3.23.9.3. O mecanismo deve permitir ainda a regulacdo entre os horarios a serem
realizados, n°® maximo de ligacdes simultaneas, e n® maximo de tentativas em
caso de néo atendimento ou ocupado.
3.23.9.4. As respostas numéricas sao registradas para cada telefone e poderdo ser
posteriormente coletadas manualmente (csv) ou por meio de servigos (web
service) integrado a sistemas ERP e CRM.
3.23.10. RELATORIOS GERENCIAIS

3.23.10.1.

3.23.10.2.

3.23.10.3.

3.23.10.4.

3.23.10.5.

3.23.10.6.

3.23.10.7.

3.23.10.8.

3.23.10.9.

Relatério de qualificagdo, cruzando informacbes de atendentes e a
gualidade dos atendimentos realizados.
Relatério de produtividade, apresentando a produc¢éo real da CENTRAL DE
SERVICOS, fornecendo informacdes para tomada de decisdes rapidas por
parte da administracdo e/ou supervisdo, ajustando o processo.
Relatorio de performance, que permita a anélise da evolugédo das chamadas
recebidas, comparando o volume de entrada de ligacdes e o volume de
perdas decorrentes de abandonos em fila de espera e abandonos na
posicao de atendimento PA. O relatério deve permitir que o gestor visualize
se a operacao esta atingindo os resultados de acordo com suas metas,
possibilitando analisar se o cliente esté ficando em fila e é atendido dentro
dos horérios pré-estabelecidos.
Ligacdes atendidas no PMM (periodo de maior movimento):
3.23.10.4.1. Ligacdes na meta prazo: séo as ligagdes que sairam da fila de
espera e foram atendidas dentro do prazo estabelecido, de
acordo com os indicadores informados nos filtros do relatério.
3.23.10.4.2. Ligacdes fora da meta prazo: sdo as ligacdes atendidas que
ultrapassaram o tempo de espera de acordo com o0s
indicadores informados nos filtros do relatério.
Ligagbes nao atendidas no PMM (periodo de maior movimento):
3.23.10.5.1. Ligacdes abandonadas: sdo ligacBes perdidas na fila de
espera, quando todos os funcionéarios estdo em atendimento,
ou seja, por falta de recurso humano.
3.23.10.5.2. Ligacdes transferidas e ndo atendidas: séo liga¢des que foram
abandonadas no ponto de atendimento por falta de ativar as
pausas produtivas e/ou desatencéo do funcionério.
Relatoério de chamadas ativas
3.23.10.6.1. Visualizagdo do volume de liga¢des ativas por funcionario,
possibilitando listar as ligacbes atendidas e n&o atendidas
para analise detalhada.
Relatorio de chamadas receptivas
3.23.10.7.1. Visualizacdo das chamadas recebidas por servico (unidades
ou telefones pilotos).
Relatério de atendimentos
3.23.10.8.1. Possibilita 0 acompanhamento de todos os atendimentos
receptivos e ativos, reportando ligacdes que completaram, ou
seja, o funcionario teve contato com o cliente. Também
possibilita a escuta de gravacfes de conversas.
Relatorio de perdas

TIPA/SA/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 / 3205-3189 / 3205/3257 Fax: (91) 3205-3287 / 3205-3206.



ERwrt- PR
PODER JUDICIARIO

TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DO PARA

3.23.10.10.

3.23.10.11.

3.23.10.12.

3.23.10.13.

PREGAO ELETRONICO N° 081/TJPA/2018

3.23.10.9.1. Apresenta o nimero dos clientes perdidos, ndo atendidos
pelo CENTRAL DE SERVICOS na PA (chamada
abandonada na PA) e que nao retornaram as ligacdes.

Relatério de pausas

3.23.10.10.1. A informacgéo de pausa produtiva é originada por meio das
pausas ativadas pelos funcionarios no decorrer de seu
expediente de trabalho e armazenadas em banco de dados,
possibilitando analise e acompanhamento dos gestores da
CENTRAL DE SERVICOS.

Relatério de atendentes

3.23.10.11.1. Permite visualizar o desempenho de cada atendente,
identificando a quantidade de chamadas receptivas, ativas e
perdidas na posicdo de atendimento PA, tempo total das
ligacGes atendidas, tempo total de fila de espera, tempo total
de pausas produtivas e tempo total de pausa eventual (login).

Relatério de gravacéo de atendimento

3.23.10.12.1. Visualizacdo de todos os atendimentos que foram gravados
pelo software, seja gravacdo automatica ou por demanda,
objetivando detalhar as a¢des de um ou mais atendentes em
algum periodo, permitindo o download do &udio da
conversagao.

Relatério gerencial de atendimento receptivo

3.23.10.13.1. Possibilita a analise das chamadas recebidas em longos
periodos, ou seja, pesquisa em grande volume de dados.

3.23.11. INDICADORES

3.23.11.1.

3.23.11.2.

3.23.11.3.

3.23.11.4.

3.23.11.5.

3.23.11.6.

3.23.11.7.

3.23.11.8.

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 ligac6es atendidas e um determinado periodo
de tempo.

TME — Tempo Médio de Espera, que mede o tempo médio que um grupo
de clientes aguardou para ser atendido num determinado periodo. O
objetivo é observar se a quantidade de atendentes é suficiente para sua
operacao, planejar momentos de crise e identificar horarios de pico.

TMO — Tempo Médio Operacional, produzido pela soma do tempo total
falado e tempo de pés-atendimento (operador indisponivel), sempre em
segundos ou minutos.

Chamadas Atendidas, com o nimero total de ligacdes completadas e
atendidas, podendo ser mensurada individualmente ou por um grupo de
atendentes. Este indicador € importante para se obter uma viséo rapida e
comparativa sobre a performance de seus atendentes.

Chamadas Abandonadas, com a quantidade total de ligag6es abandonadas
(desistentes) num determinado periodo, quando o cliente desliga sua
ligacdo antes de ser atendido.

Taxa de Conversdo, que mede em nameros ou percentuais, a quantidade
cadastramentos, problemas resolvidos, etc., que uma equipe ou atendente
realizou, sempre em relacdo ao n° de contatos efetivos.

Nivel de Atendimento, que reflete o percentual entre a quantidade de
ligacbes atendidas e a quantidade de ligagbes recebidas, permitindo
previsdes e ajustes no dimensionamento de sua equipe.

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

3.23.12. INTEGRACAO

3.23.12.1.

3.23.12.2.

A solucdo devera possibilitar integracdo com a Solucéo de Gerenciamento
de Service Desk da CONTRATANTE.

O sistema deve possuir configuracdo avangada para fluxos de atendimentos
elaborados para integracdo via webservice, permitindo ainda a interagédo

TIPA/SA/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 / 3205-3189 / 3205/3257 Fax: (91) 3205-3287 / 3205-3206.



PODER JUDICIARIO
TRIBUNAL DE JUSTIGA DO ESTADO DO PARA
PREGAO ELETRONICO N° 081/TJPA/2018

vocalizada com o usuario por meio de requisicbes de identificadores, tais
como CPF ou matricula, para a aplicacédo de regras baseadas em atributos
do usuario identificado vindas de aplicacdes (ex: Alteracdo de Senha de
Rede, Alteracao de Senha Sigadoc).

3.24. SERVICOS DE SUPERVISAO E COORDENAGAO DA CENTRAL DE SERVICOS PARA
SUPORTE DE 1° Nivel e 2° NiVEL REMOTO

3.24.1.

3.24.2.

3.24.3.

3.24.4.

3.24.5.

Os colaboradores da CONTRATADA que prestarem servicos de Supervisdo e

Coordenacdo na CENTRAL DE SERVICOS serdo responsaveis pela organizacéo,

controle e integracdo das equipes de execuc¢do dos servicos de atendimento previstos,

sendo também responsaveis por interagir com a equipe de gestdo da CONTRATANTE

de modo a garantir a qualidade e o acompanhamento dos servigos prestados.

Os servicos de gestao da central requerem uma estrutura composta por profissionais,

sistemas e processos especializados, dimensionados pela CONTRATADA, de acordo

com o volume e caracteristicas do servigo de atendimento.

Todos os custos relacionados a esta equipe de gestdo da CENTRAL DE SERVICOS

deverdo estar contemplados nos precos dos servicos de atendimento.

Os servigos de gestdo da Central compreendem os seguintes servicos:

3.24.4.1. Supervisdo operacional do atendimento para 1° Nivel e 2° Nivel Remoto.

3.24.4.2.  Coordenacao do atendimento de 1° Nivel e 2° Nivel Remoto.

SUPERVISOR - Atribui¢cbes e Competéncias.

3.24.5.1. Acompanhar, monitorar e gerenciar as equipes da CENTRAL DE
SERVICOS, focando nas questbes operacionais, objetivando a boa
gualidade no atendimento e a satisfacdo dos usuarios.

3.24.5.2. Realizar a interacdo com as equipes técnicas de 2° nivel ou de suporte a
infraestrutura de 3° nivel, quando necessario.

3.24.5.3. Acompanhar o encaminhamento de incidentes a outros niveis de suporte,
até o retorno da solucéo, finalizacdo do atendimento e apuragdo dos
indicadores de qualidade.

3.24.5.4. Avaliar e liderar as acdes executivas do cotidiano da CENTRAL DE
SERVICOS.

3.24.5.5. Realizar o Plano de Atendimento juntamente com os atendentes.

3.24.5.6. Atualizar continuamente o0s procedimentos e padrbes basicos de
atendimento, bem como a base de conhecimento, com anuéncia da
CONTRATANTE, buscando o aprimoramento e melhoria dos atendimentos
nos diversos niveis.

3.24.5.7. Orientar quanto a elaboragdo das mensagens eletrdnicas trocadas entre os
usuarios e os atendentes, evitando o encaminhamento de respostas
equivocadas ou formuladas sem a necessaria clareza e objetividade.

3.24.5.8. Gerenciar o periodo de descanso dos atendentes, de modo a ndo prejudicar
a execucdo do servigo.

3.24.5.9.  Organizar e distribuir as tarefas diarias entre os atendentes.

3.24.5.10. Promover a leitura direta dos atendimentos, com varreduras aleatorias das
unidades, objetivando a manutencéo dos padrdes de atendimento.

3.24.5.11. Realizar treinamento da equipe operacional sempre que necesséario ou a
partir das demandas apresentadas pela CONTRATANTE.

3.24.5.12. Realizar os atendimentos telefénicos ou por mensagem eletrénica, sempre
gue necessario.

3.24.5.13. Elaborar relatérios de servigcos executados.

3.24.5.14. Apoiar o Coordenador na elaboracéo e analise dos dados extraidos dos
relatérios gerenciais.

3.24.5.15. Comunicar o Coordenador sobre qualquer problema relativo ao plano de
atendimento.

3.24.5.16. Habilidades importantes:
a) Possuir criatividade e agilidade na resolucao de problemas.
b) Ter eficiéncia no atendimento ao publico.
¢) Possuir habilidades para redacdo de documentos.
d) Ouvir com atencéo, sem presumir/interromper.
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e) Usar linguagem adequada.

f) Demonstrar interesse pelo problema e disposicao em soluciona-lo.

g) Administrar conflitos.

h) Ter foco em resultados.

Qualificacdes Técnicas exigidas para o Servico de Supervisdo da
CENTRAL DE SERVICOS constam no Anexo 7 — Perfis, Qualificagbes
Profissionais e Habilidades Exigidas.

3.24.6. COORDENADOR - Atribuicdes e Competéncias.

3.24.6.1.

3.24.6.2.

3.24.6.3.

3.24.6.4.

3.24.6.5.

3.24.6.6.

3.24.6.7.

3.24.6.8.

3.24.6.9.
3.24.6.10.

3.24.6.11.

3.24.6.12.

3.24.6.13.

Ser o principal ponto de interlocugdo, para a CONTRATANTE, quanto as
atividades relacionadas a funcdo Service Desk.

Responsabilizar-se pelas questdes taticas do atendimento e responder
pelos resultados alcancados e necessidades de ajustes.

Planejar e conduzir reunifes de coordenacao de esforcos, conscientizacéo
de objetivos, motivacdo e de capacitagdo profissional de supervisores e
atendentes, visando o constante desenvolvimento e aperfeicoamento da
equipe.

Planejar/Controlar a execuc¢do dos processos e atividades da funcédo
Service Desk.

Garantir o cumprimento dos Acordos de Niveis Minimos de Servigo
estabelecidos.

Gerenciar e coordenar a atuacao dos supervisores de atendimento, focando
na qualidade do servico prestado, bem como garantindo o alinhamento das
atividades da CENTRAL DE SERVICOS com os requisitos de negdcio da
CONTRATANTE.

Fornecer as informacdes técnicas necessarias a equipe de gestdo da
CONTRATANTE, provendo o Gestor do Contrato e o Fiscal Administrativo
da CONTRATANTE com relatérios gerenciais e ferramentas de controle
necessarias e suficientes para a auditoria dos servigos realizados, como
solicitacbes de servico feitas pelos usuérios, indicadores de desempenho,
niveis de servico e estatisticas de atendimento on-line.

Apoiar na atualizagdo dos procedimentos e padrdes bésicos de
atendimento, bem como a base de conhecimento, com a anuéncia da
CONTRATANTE, buscando o aprimoramento e melhoria dos atendimentos
nos diversos niveis.

Organizar e distribuir as tarefas diarias entre os supervisores.

Participar, juntamente com o Gestor da CONTRATANTE, de reunifes de
acompanhamento dos trabalhos, niveis de servico alcangcados e
fechamento da pontuacao de periodo.

Dimensionar adequadamente a equipe visando atender os niveis de servico
acordados e a demanda presente ou expectativa futura.

Habilidades desejadas:

a) Possuir lideranca.

b) Administrar conflitos.

¢) Usar linguagem adequada.

d) Comprometimento com prazos e qualidade.

e) Possuir habilidades para redacdo de documentos.

f) Demonstrar interesse pelo problema e disposicdo em soluciona-lo.
Qualificacdes Técnicas exigidas para o Servico de Coordenagdo da
CENTRAL DE SERVICOS constam no Anexo 7 — Perfis, Qualificacfes
Profissionais e Habilidades Exigidas.

3.25. Quando forem utilizados softwares proprietarios para a realizacdo dos servigos, estes deverao ser
originais e devidamente licenciados.

3.26. A CONTRATADA devera dimensionar capacidade de atendimento, para a CENTRAL DE
SERVICOS, considerando regime estavel de operagcdo pés implantacdo, em quantidade de
Unidades de Atendimento — UA e infraestrutura de troncos de voz tal que:

3.26.1. O tempo de espera, por um atendente, seja sempre menor que 15 segundos para até
95% das chamadas.
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O tempo maximo para resolucdo de chamados elegiveis de 1° Nivel seja de 10 (dez)
minutos.

A taxa de resolucdo de chamados elegiveis de 1° Nivel na CENTRAL DE SERVICOS
seja de 95%.

A taxa mensal de disponibilidade da CENTRAL DE SERVICOS devera ser de 98%.

O percentual minimo mensal de satisfacéo do usuario com o atendimento da CENTRAL
DE SERVICOS devera ser de 80%.

3.27. Os indicadores de acompanhamento da CENTRAL DE SERVICOS estédo descritos no Anexo 9 —
Acordo de Niveis de Servigo.

3.28. A CENTRAL DE SERVICOS devera providenciar pesquisa de satisfacdo automatica para todos
os chamados fechados, coletando as avaliacBes para geracéo do respectivo indicador.

TIPA/SA/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 / 3205-3189 / 3205/3257 Fax: (91) 3205-3287 / 3205-3206.



©®

10.

11.

12.

13.

14.

PODER JUDICIARIO
TRIBUNAL DE JUSTIGA DO ESTADO DO PARA
PREGAO ELETRONICO N° 081/TJPA/2018

ANEXO 2

TAREFAS DE SUPORTE: SERVICO DE SUPORTE DE 1° NiVEL

A CENTRAL DE SERVICOS sera o ponto Unico de contato dos usuarios de Tecnologia da Informacao

da CONTRATANTE, podendo estar em qualquer uma de suas unidades ou serem usuarios externos.

A CENTRAL DE SERVICOS sera responsavel por recepcionar, registrar, classificar e acompanhar os

eventos, incidentes e requisicdes de servicos dos usuarios de TIC.

A CENTRAL DE SERVICOS ficara responsavel por fazer o fechamento dos chamados elegiveis e

buscara o restabelecimento dos servicos com o menor impacto possivel, sempre se norteando pelos

Acordos de Nivel Minimo de Servico estabelecidos.

Para usuarios externos (advogados e outros jurisdicionados) sera prestado apenas apoio basico de 1°

nivel, nunca envolvendo o acesso e/ou controle de equipamentos dos mesmos, nem remotamente.

A CENTRAL DE SERVICOS, sempre que necessario, informara aos usuarios sobre o andamento de

suas solicitagdes.

A CENTRAL DE SERVICOS também prestara servicos de atendimento e suporte de ambiente em 1°

Nivel, para os chamados (incidentes e requisi¢cdes de servi¢co) que possuam solucdo imediata disponivel

(chamados elegiveis de 1° Nivel), nos termos definidos pela CONTRATANTE e suas atualiza¢fes;

Garantir a qualidade dos servicos prestados, realizando pesquisa de satisfacdo com os usuérios, quando

necessario e nos termos estabelecidos pela CONTRATANTE.

Produzir informagdes gerenciais sobre os servigos prestados.

Do Regime de Prestacéo dos Servigos

9.1. Dias uteis, de segunda a sexta-feira entre 07:00 h as 20:00 h, ininterruptamente.

9.2. Sabados, domingos e feriados entre 08:00 h as 14:00, ininterruptamente.

9.3. Todas as demandas (incidentes, requisi¢cdes, problemas ou determinacdes) devem ser acionadas
mediante prévia abertura de chamado técnico via ligacdo telefébnica ou via Solucdo de
Gerenciamento de Service Desk, excetuando-se 0s casos a seguir discriminados, apenas quando
representarem urgéncias institucionais. As demandas deverdo ser logo atendidas, sendo
posteriormente os chamados devidamente registrados pela CONTRATADA.

9.3.1. Problemas técnicos no decorrer de sessbes do Tribunal Pleno, Se¢des, Turmas, Tribunais
do Juri ou audiéncias judiciais.

9.3.2. Determinagfes da Presidéncia.

9.3.3. Determinacdes do titular da Secretaria de Informatica.

9.3.4. Determinacdes do fiscal técnico do contrato.

Canais de acesso

10.1. Solucéo de Gerenciamento de Service Desk.

10.2. Telefone da CENTRAL DE SERVICOS.

Localizacao do servigco de suporte de 1° Nivel

11.1. A CENTRAL DE SERVICOS devera estar localizada das dependéncias da CONTRATADA, em
gualquer cidade do pais.

11.2. Os recursos alocados pela CONTRATADA para prestar servigo de suporte em 1° Nivel Remoto a
CONTRATANTE poderéo ser compartilhados com outros clientes da CONTRATADA, desde que
em periodos distintos. Ficando vedado o atendimento simultdneo a mais de um cliente da
CONTRATADA.

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

Os chamados elegiveis de 1° Nivel sdo chamados que podem ser resolvidos por telefone e serdo tratados

dentro do ambiente da CENTRAL DE SERVICOS, em 1° Nivel. A lista dos chamados elegiveis de 1°

Nivel para o atendimento dentro da CENTRAL DE SERVICOS devera ser definida no inicio do contrato

e atualizada sempre que necessario.

Conforme a necessidade e procedimentos estabelecidos, os chamados poderéo ser escalonados para

demais niveis de atendimento, de acordo com as regras de negécio definidas durante o processo de

implantagdo da CENTRAL DE SERVICOS.

Os chamados poderéo ser escalonados para:
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14.1. O 2° Nivel de Atendimento, formado por atendentes especialistas de diversas areas, distribuidos
nos Polos de Atendimento, os quais dardo continuidade ao atendimento de forma remota ou
presencial. O 2° Nivel de Atendimento subdivide-se em:

14.1.1. 2° Nivel Remoto — que seré localizado nas mesmas dependéncias da CENTRAL DE
SERVICOS da CONTRATADA.

14.1.2. 2° Nivel Presencial — que estara localizado nas dependéncias da CONTRATANTE nos
Polos de Atendimento estabelecidos no Anexo 18 — Polos e Unidades Atendidas.

14.1.3. O Servigo de Suporte em 2° Nivel Presencial - Sistemas estara localizado nos polos
designados pelas siglas SEDE, FC Belém e FCR Belém, discriminados no Anexo 18 —
Polos e Unidades Atendidas.

14.2. Equipes de 3° Nivel, compostas por diversos grupos solucionadores especialistas em diversas
areas, tanto na infraestrutura de TIC da CONTRATANTE, como fabricantes e fornecedores ja fora
do ambiente da CENTRAL DE SERVICOS. Os tempos de Acordo de Nivel de Servico ndo serdo
contabilizados quando encaminhados para grupos solucionadores que néo facam parte da equipe

da CONTRATADA.
14.2.1. A equipe de 3° Nivel da CONTRATADA estard localizada nas dependéncias da
CONTRATANTE.

Deve-se considerar como um Incidente toda e qualquer interrupcdo ndo planejada ou reducdo da
gualidade de um servico de TIC e como Requisicdo toda solicitacdo do usuério por informagéo,
aconselhamento, mudanca de sistema, solicitacdo de recursos ou acesso a um servico de TIC.

Os chamados serdo resolvidos e finalizados por grupo solucionador. Os solicitantes receberéo

mensagem informado da resolugdo do chamado e terdo até 02 (dois) dias Uteis para reabrir o chamado.

Passado este periodo sem manifestagdo por parte do solicitante, o chamado sera automaticamente

fechado.

O servico de suporte em 1° Nivel estara enquadrado dentro das TAREFAS DE SUPORTE, ficando sujeito

aos acordos minimos de servigo estabelecidos para este grupo de tarefas.

Da Solucédo de Gerenciamento de Service Desk a ser utilizada pela CENTRAL DE SERVICOS

18.1. A CONTRATANTE fara apresentacdo das funcionalidades basicas da ferramenta para os
profissionais indicados pela CONTRATADA.

18.2. A CONTRATADA providenciard por sua conta a disseminagdo e aprofundamento dos
conhecimentos aos demais profissionais de sua equipe, habilitando-os ao uso intensivo da
solucao.

Dos usuérios a serem atendidos

19.1. Todos os usuarios de TIC de todas as unidades judiciarias e administrativas do Poder Judiciario
do Estado do Para, fornecedores contratados para suporte ou atendimento terceirizado.

19.2. Cartdrios, Operadores do Direito e cidaddos em geral, no que for préprio aos servicos de TIC
ofertados pela CONTRATANTE e utilizado pelos mesmos.

Principais atividades do Servi¢o de Suporte de 1° Nivel

20.1. Recepcionar os chamados que forem abertos pelos meios disponiveis aos usuérios de TIC da
CONTRATANTE, quais sejam: Solucdo de Gerenciamento de Service Desk e ligagBes telefénicas.

20.2. Analisar as demandas dos usuérios norteando-se pelas informacdes da base de conhecimento da
CONTRATANTE, procedendo ao devido atendimento aos chamados elegiveis de 1° Nivel,
aplicando uma solu¢éo de contorno ou definitiva quando possivel e/ou ao escalonamento para a
equipe responsavel, seja de 2° ou 3° Nivel, atendendo aos critérios de severidade e os niveis de
servicos estipulados.

20.3. Escalonar os chamados néo elegiveis e aqueles onde nao for possivel aplicar uma solugéo de
contorno ou definitiva, para as equipes responsaveis.

20.4. Dentro das fases de investigagdo, diagnostico e resolucdo dos incidentes, pode-se fazer
necessario escalar o incidente para a equipe interna da propria CONTRATANTE, para o fabricante
da solucédo de TIC usada pela CONTRATANTE ou para os fornecedores que j& mantenham
contratos com a CONTRATANTE. Caberd a CENTRAL DE SERVICOS encaminhar o chamado e
acompanhar sua resolucdo, monitorando os niveis de servicos prestados. Os prazos de
atendimento dos terceiros (incluindo equipe da CONTRATANTE) ndo serdo contabilizados dentro
dos prazos de prestacéo de servicos da CONTRATADA.

20.5. Prestar esclarecimentos e orientacdes aos usuarios, expressando-se com clareza e objetividade,
tanto na linguagem escrita como na falada.

20.6. Finalizar todo e qualquer atendimento de chamados elegiveis de 1° Nivel, com os devidos registros
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na Solucdo de Gerenciamento de Service Desk. O fechamento dos chamados se dara,

prioritariamente, pelos usuarios na prépria ferramenta de Service Desk. Todavia, a CENTRAL DE

SERVICOS também podera obter confirmacdo com o usuario e realizar oportunamente o

fechamento dos chamados. Esta confirmacdo pode ser feita via Portal Externo, Portal Interno da

CONTRATANTE, via e-mail ou por ligacao telefénica. Os usuérios terdo até 02 (dois) dias Uteis

para reabrir o chamado, sendo este o prazo para o fechamento do mesmo. A falta de resposta do

usudrio ao contato sobre a finalizacdo do chamado apés o periodo retrocitado, serd considerada
como um aceite para o fechamento.

20.7. A cada 03 (trés) meses, a CONTRATANTE podera solicitar & CONTRATADA que realize até 500
(quinhentos) contatos telefénicos com pessoas determinadas pela CONTRATANTE, para fins de
levantamento de dados, campanhas e recolhimento de informacdes. Os custos referentes a este
servico deverdo estar inclusos no valor pago para as TAREFAS DE SUPORTE.

20.8. Estimular a participacdo dos usuarios na pesquisa de satisfacdo do Portal Externo e Portal Interno
da CONTRATANTE por meio de campanhas de divulgacdo, bem com orientando 0s usuarios
sobre como participar da pesquisa de satisfacdo quando aos atendimentos das liga¢des realizadas
pelos usuarios de TIC da CONTRATANTE.

20.9. A CONTRATADA devera garantir um callback de, pelo menos, 3% dos chamados, a ser realizado
por meio da solu¢éo de URA, na op¢do de pesquisa de satisfagéo.

20.10.Responder pelo cumprimento e qualidade do atendimento.

20.11.Prestar esclarecimentos de davidas de usuarios quanto ao uso de sistemas de TIC utilizados pelos
usudérios internos e externos da CONTRATANTE, no que concerne as atividades juridicas, dentro
do que esta estabelecido e documentado entre os chamados elegiveis de 1° Nivel. Nos demais
casos, encaminhar o chamado para o grupo solucionador correspondente.

20.12.Realizar o acolhimento, registro, tratamento e encaminhamento de reclamacgdes, denuncias,
sugestdes e elogios dos usuarios em relacdo aos servigos prestados pela CONTRATANTE.

20.13.Esclarecer davidas sobre softwares homologados e utilizados pela CONTRATANTE, conforme
estabelecido nos procedimentos de atendimento de chamados elegiveis de 1° Nivel, inclusive
orientado aos usuérios sobre como localizar os respectivos manuais e materiais de treinamento.

20.14.Responder pedidos de informag&o dos usuarios relativos & situagdo de chamados abertos.
20.15.Dar retorno aos usuéarios quando os chamados elegiveis de 1° Nivel ndo forem passiveis de
solucdo no prazo estabelecido.

20.16.Registrar de forma clara na Solucdo de Gerenciamento de Service Desk todo e qualquer
andamento, observacdo relevante, informacdo fornecida pelo usuario ou outras equipes,
referentes aos chamados, de forma a documentar as informacdes coletadas.

20.17.Esclarecer duvidas quanto ao uso de equipamentos e servigos de informatica usados pela
CONTRATANTE, conforme estabelecido nos procedimentos de atendimento dos chamados
elegiveis de 1° Nivel.

20.18.Esclarecer dividas sobre configuragdo, instalagdo, funcionamento e manutencdo de
equipamentos e componentes de informética utilizados pela CONTRATANTE, conforme
estabelecido nos procedimentos de atendimento de chamados elegiveis de 1° Nivel.

20.19.Realizar o retorno de chamadas e solicitacdes de usuéarios para esclarecimentos, orientacdes e
obtencao de informac¢des ndo disponibilizadas no primeiro contato, observando as regras a seguir:
20.19.1. Uma tentativa de contato representa a acao de ligar para todos os numeros fornecidos

pelo usuario ou acessando a lista telefénica interna disponibilizada pela
CONTRATANTE.

20.19.2. Cada tentativa infrutifera de contato com o usuario, deve ser seguida de um registro de
"Retorno de Chamado", contendo a data e hora aproximadas e numeros de telefone
envolvidos na referida tentativa. Também devem ser cadastradas as duvidas
relacionadas ao chamado, permitindo ao usuario que as esclareca pela ferramenta.

20.19.3. Neste caso, o status do chamado deve ser alterado para "Aguardando
Informacao/Contato com Usuario”, e tratado conforme critérios a seguir:
20.19.3.1. Em localidades que ndo sédo Polos de Atendimento:

a) Devem ser efetuadas 6 (seis) tentativas de contato em dias subsequentes,
sendo 2 (duas) tentativas por dia, com intervalo aproximado de 2 (duas)
horas entre elas, no intervalo de 08:00 h as 14:00 h.

b) Caso as 6 (seis) tentativas de contato fracassem, o chamado devera ser
cancelado e um “Retorno de Chamado” devera ser assentado.
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20.19.3.2. Em localidades que sado Polos de Atendimento:
a) Devem ser efetuadas 2 (duas) tentativas de contato, sendo que, para
chamados registrados até 13:00 h, as 2 (duas) tentativas devem ser feitas
no mesmo dia, com intervalo aproximado de 2 (duas) horas entre elas,
contadas a partir de 20 minutos do registro do chamado.
b) Para chamados registrados depois das 13:00 h, a primeira tentativa deve
ser feita no mesmo dia em até 20 minutos a partir do registro do chamado,
e a segunda, até as 10:00 h do dia util subsequente.
c) Caso as 2 (duas) tentativas de contato fracassem, o chamado devera ser
encaminhado ao supervisor do suporte local, para que um técnico faca
uma visita ao local do usuario, a fim de continuar o atendimento. Na visita,
caso o usuario solicitante ndo seja encontrado em seu local de trabalho e
o atendimento ndo puder ser realizado, o técnico devera informar a outra
pessoa do setor, que esteve la a procura do usuario final para atender um
chamado técnico, providenciando o registro do nome deste.
d) Ao fim de todas as tentativas infrutiferas acima descritas, o chamado
devera ser cancelado e um “Retorno de Chamado” devera ser assentado.
20.19.4. Diariamente devera ser gerada lista de chamados cancelados para o Fiscal do Contrato.
20.20.Correlacionar incidentes abertos com outros incidentes, problemas ou mudancas que tenham a
mesma causa raiz, de forma a possibilitar o fechamento conjunto daqueles correlacionados.
20.21.A CONTRATADA gravara e disponibilizard na mensagem de apresentacéo da URA, informacéo
sintética da ocorréncia de indisponibilidade na infraestrutura, ou em algum servico, sempre que
determinado pelo GERENTE DE INCIDENTES da CONTRATANTE.

20.22.Oferecer suporte para os chamados elegiveis de 1° Nivel, que sdo aqueles que podem ser
resolvidos por telefone ou por acesso remoto. A lista deste tipo de chamado, para o atendimento
de 1° Nivel da CENTRAL DE SERVICOS, devera ser definida no inicio do contrato e atualizada
oportunamente com vistas a melhor atender as necessidades da CONTRATANTE e se adaptar as
mudancas nos servicos de TIC prestados. Dentre 0s principais tipos de servicos prestados
remotamente podemos citar:

20.22.1. Suporte a Redes (incluindo LAN e WAN).

20.22.2. Suporte a Internet/Intranet (incluindo o Portal e servigos disponibilizados nele).

20.22.3. Suporte a impressao.

20.22.4. Suporte a e-mail.

20.22.5. Suporte ao Active Directory (Usuario e Senha).

20.22.6. Suporte basico a hardware.

20.22.7. Suporte a suites de aplicativos para escritério Microsoft Office, Outlook, Skype, além de
antivirus, softwares de gerenciamento, entre outros.

20.22.8. Suporte a sistemas administrativos e esclarecimento de ddvidas sobre os mesmos, com
uso de scripts e bases de erros conhecidos fornecidos pela Area de Sistemas da
CONTRATANTE.

20.22.9. Suporte a aplicativos de automacdo da CONTRATANTE e esclarecimento de duvidas
sobre os mesmos, com uso de scripts e bases de erros conhecidos fornecidos pela Area
de Sistemas da CONTRATANTE.

20.22.10.Esclarecimento de duvidas no uso de sistema operacional e aplicativos de escritdrio.

20.22.11.Servigos de gestdo de usuarios e grupos.

20.22.12.Controle e liberacdo do acesso de usuérios a sistemas.

20.22.13.Solicitacdo de Recursos de TIC (Equipamentos, ramais telefénicos, etc).

20.22.14.Tratar outras demandas ndo relacionadas acima, suportadas por uma CENTRAL DE
SERVICOS de TIC.

21. Do Processo de Atendimento da CENTRAL DE SERVICOS — Suporte em Ambiente de 1° Nivel
21.1. Todos os chamados referentes a Tecnologia da Informacdo da CONTRATANTE seréo atendidos,
em 1° nivel, pela CENTRAL DE SERVICOS contratada que sera o Unico ponto de contato dos
usuarios com o gerenciamento dos servicos de TIC. N&o havendo solugdo no 1° nivel

(generalistas), este chamado devera ser escalonado para o 2° ou 3° nivel, fora do ambito da

CENTRAL DE SERVICOS, os quais serdo compostos por equipes de especialistas da

CONTRATADA, da CONTRATANTE ou de Fornecedores Externos.

21.2. E importante ressaltar que durante a vigéncia do contrato, esse processo de escalonamento
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podera sofrer alteracdes, fruto de acdes de melhoria continua implantadas pela CONTRATANTE.
A empresa CONTRATADA devera adequar o processo de atendimento (scripts e regras de
negécio) as modificacdes submetidas em prazo a ser acordado entre as partes, sem dnus para a
CONTRATANTE.
21.3. Principais Atividades do Processo de Atendimento:
21.3.1. Identificacdo e Registro de Chamados
21.3.1.1. ACENTRAL DE SERVICOS registra/trata os chamados oriundos dos diversos
meios disponibilizados, tais como: Solu¢céo de Gerenciamento de Service
Desk, telefone e alarmes de eventos procedentes de ferramentas de
monitoracdo da CONTRATANTE.
21.3.1.2. Todos os incidentes que ocorrem na infraestrutura e nos servicos de TIC
devem obrigatoriamente ser registrados.
21.3.1.3. As informacBes relevantes para o tratamento do chamado devem ser
registradas, bem como todas as interagbes com os usuarios, mantendo-as
sempre atualizadas a cada alteracdo, para que a resolugéo do incidente e o
tratamento da requisi¢do de servico possam ocorrer de maneira adequada.
21.3.2. Categorizacao
21.3.2.1. Categorizar um chamado significa atribuir a ele uma classificacdo dentro do
escopo de tratamento para incidentes e requisicdes de servigos declarados
para identificar o tipo exato do evento que esta sendo registrado.
21.3.2.2. Esta atividade compreende tanto a categorizacdo de eventos que serdo
registrados como incidente, quanto aqueles que serdo encaminhados para o
processo de requisicéo de servigos.
21.3.2.3. Os chamados registrados pelos usuérios na Solugdo de Gerenciamento de
Service Desk j4 possuem categorizacéo prévia.
21.3.3. Priorizagéo
21.3.3.1. A priorizagéo dos incidentes é realizada por meio da atribuicdo da Urgéncia
(quéo rapido o incidente precisa ser solucionado) e do Impacto (extensédo do
dano causado ao negdcio pela falha) ao incidente registrado, de acordo com a
regra estabelecida no processo de Gerenciamento de Incidentes.
21.3.3.2. E necessario considerar outros fatores importantes no momento da definicdo
da prioridade do incidente, tais como: riscos associados, nimero e importancia
dos servicos afetados, perdas financeiras, usuarios com prioridade de
atendimento, entre outros.
21.3.3.3. As priorizagbes de atendimento deverdo ser configuradas pela CONTRATADA
em conjunto com a CONTRATANTE. Todavia, estas priorizagées podem ser
revistas e atualizadas a qualquer momento desde que autorizado pela
CONTRATANTE.
21.3.3.4. A CONTRATANTE fornecera lista de até 50 (cinquenta) unidades judiciais e
administrativas com prioridade de atendimento. Todos os chamados oriundos
destes setores serdo solucionados prioritariamente, independentemente da
ordem de chegada. A CONTRATANTE, por meio do titular da Secretaria de
Informética, podera alterar, a qualquer momento e a seu critério, a lista de
unidades com prioridade de atendimento, devendo informar a nova lista a
CONTRATADA, com antecedéncia minima de 24 horas.
21.3.4. Pesquisa e Diagnéstico
21.3.4.1. ApOs registrar, categorizar e priorizar o incidente, o atendente do 1° nivel prové
o suporte inicial utilizando-se dos scripts de atendimento e da base de erros
conhecidos existente. Se, na pesquisa da Base de Conhecimento, o incidente
for encontrado, deve-se verificar se existe uma solugcdo de contorno e se a
CENTRAL DE SERVICOS pode aplica-la.
21.3.4.2. Caso a solucdo ndo seja possivel de aplicar dentro do escopo de servigos do
atendimento de 1° nivel, o chamado ser& direcionado para grupo solucionador
de 2° ou 3° niveis, de acordo com as regras definidas e cadastradas na Solugéo
de Gerenciamento de Service Desk.
21.3.5. Escalonamento
21.3.5.1. Caso o incidente ndo possa ser resolvido na CENTRAL DE SERVICOS, o
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analista do 1° nivel de atendimento devera escalar funcionalmente o registro
de incidente ou requisicdo de servicos, atualizado, para o grupo solucionador
de 2° ou 3° nivel de atendimento que seguird o0 mesmo procedimento, para o
préximo nivel de escalada (fornecedores externos ou contratados), caso nao
consiga solucionar o chamado.

21.3.6. Solucdo de Restauracéo
21.3.6.1. Uma vez que uma solugdo de contorno ou uma solugdo para o incidente &

encontrada na base de erros conhecidos, ou o processo de atendimento a
Requisicdo de Servigcos esteja sob o controle da CENTRAL DE SERVICOS,
esta sera implementada.
21.3.7. Fechamento do Chamado
21.3.7.1. O fechamento dos chamados se dara pelo grupo solucionador que resolver o
incidente ou requisicao de servico, com devido registro de solucao descrito de
forma clara, de facil interpretacdo e concisa. Neste momento o usuario
recebera uma comunicagdo dando conta da resolucéo do problema e tera até
02 (dois) dias Uteis para reabrir o chamado. Para os chamados elegiveis de 1°
Nivel a CENTRAL DE SERVICOS obter4 a confirmacdo com o usuério e
procedera ao devido registro no chamado.

21.3.7.2. Além disso, a resolucdo e as acdes tomadas devem ser informadas e
confirmadas com o usuario, para os chamados elegiveis de 1° Nivel, que
deverd ser solicitado a responder uma pesquisa de satisfacao.

21.3.7.3. O contato com o usuario para encerramento do chamado sera
preferencialmente feito por meio da Solugdo de Gerenciamento de Service
Desk, podendo ser feito por telefone ou email como método alternativo.

21.3.7.4. A falta de resposta do usuario ao e-mail de encerramento do chamado em até
02 (dois) dias Uteis apOs seu envio sera considerado como aceite.

21.3.8. Encaminhamento de Chamados a Terceiros (Contratados pela CONTRATANTE ou
equipes internas da CONTRATANTE).

21.3.9. Caso, durante o processo de atendimento, seja identificado que o chamado devera
resultar no acionamento de um fornecedor da CONTRATANTE ou de equipe interna da
CONTRATANTE, caberda a CENTRAL DE SERVICOS encaminhar o chamado e
acompanhar sua resolucdo, monitorando os niveis de servi¢os prestados.

22. Qualificacdes Técnicas exigidas para o Servico de Suporte de 1° Nivel constam no Anexo 7 — Perfis,
QualificacBes Profissionais e Habilidades Exigidas.
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ANEXO 3

TAREFAS DE SUPORTE: SERVICO DE SUPORTE DE 2° NiVEL

1. O Servico de Suporte em 2° Nivel sera subdividido em: 2° Nivel Remoto; 2° Nivel Presencial e 2° Nivel
Presencial Sistemas.
2. Os profissionais deverao utilizar a Solucdo de Gerenciamento de Service Desk, inclusive para prestar
atendimento remoto.
3. O Servico de Suporte em 2° Nivel estara enquadrado dentro das TAREFAS DE SUPORTE, ficando
sujeito aos acordos minimos de servico estabelecidos para este grupo de tarefas.
4. Do Regime de Prestacdo dos Servigos
4.1. Servico de Suporte em 2° Nivel Remoto
4.1.1.  Dias uteis, de segunda a sexta-feira entre 07:00 h as 20:00 h, ininterruptamente.
4.1.2.  Séabados, domingos e feriados entre 08:00 h as 14:00, ininterruptamente.
4.2. Servigo de Suporte em 2° Nivel Presencial

4.2.1. Na Capital, dias Uteis, de segunda a sexta-feira entre 08:00 h as 20:00 h,
ininterruptamente.

4.2.2. Na Capital, sdbados, domingos e feriados entre 08:00 h as 14:00, ininterruptamente.

4.2.3. Demais Comarcas, dias Uteis, de segunda a sexta-feira entre 08:00 h as 16:00 h,
ininterruptamente.

4.3. Servico de Suporte em 2° Nivel Presencial - Sistemas

4.3.1. Na Capital, dias uteis, de segunda a sexta-feira entre 08:00 h as 17:00 h,
ininterruptamente.

5. Da Localizagédo do Servi¢o de Suporte em 2° Nivel
5.1. Servi¢o de Suporte em 2° Nivel Remoto

5.1.1.  Aequipe do servico de Suporte em 2° Nivel Remoto estaré localizada nas dependéncias
da CONTRATADA, na mesma estrutura da CENTRAL DE SERVICOS, em qualquer
cidade do pais.

5.1.2. Os recursos alocados pela CONTRATADA para prestar servico de suporte em 2° Nivel
Remoto a CONTRATANTE poderdo ser compartihados com outros clientes da
CONTRATADA, desde que em periodos distintos. Ficando vedado o atendimento
simultdneo a mais de um cliente da CONTRATADA.

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

5.2.  Servico de Suporte em 2° Nivel Presencial

5.2.1. O Servigo de Suporte em 2° Nivel Presencial estara localizado nas dependéncias da
CONTRATANTE nos Polos de Atendimento discriminados no Anexo 18 — Polos e
Unidades Atendidas, onde também se especifica a abrangéncia de atuacdo dos
mesmos.

5.2.2. A acomodacdo do Servico de Suporte de 2° Nivel Presencial nas dependéncias da
CONTRATANTE visa prestar atendimento célere e adequado as diversas unidades
judicias e administrativas, quando nao for possivel solucionar a demanda do usuario por
meio do servico de suporte em 2° Nivel Remoto.

5.2.3. Os recursos alocados pela CONTRATADA para prestar servico de suporte em 2° Nivel
Presencial a CONTRATANTE nédo poderdo ser compartilhados com outros clientes da
CONTRATADA, quando os servicos forem prestados nas dependéncias da
CONTRATANTE.

5.3. Servi¢o de Suporte em 2° Nivel Presencial - Sistemas

5.3.1. A equipe de suporte em 2° Nivel Presencial - Sistemas estara localizada nas
dependéncias da CONTRATANTE na capital, com vistas a prestar atendimento célere e
adequado as diversas unidades judicias e administrativas da CONTRATANTE.

6. Da Prestacao dos Servigos de Suporte de Ambiente em 2° Nivel
6.1. Servigo de Suporte de 2° Nivel Remoto - Nos casos em que a CENTRAL DE SERVICOS nao for

capaz de resolver um Incidente ou Requisicdo de Servico e nos quais for possivel prestar o

atendimento de forma remota, este devera ser escalado para uma equipe de atendimento de 2°
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Nivel Remoto, por meio dos aplicativos declarados no Anexo 10, mediante autorizacdo do usuario,
cujas principais atividades seréo:

6.1.1.

6.1.2.

6.1.3.

6.1.4.

6.1.5.

6.1.6.

6.1.7.

6.1.8.

6.1.9.

6.1.10.
6.1.11.

6.1.12.

6.1.13.

6.1.14.

Executar intervencdo remota nas estacbes de trabalho dos usudrios, mediante
autorizacdo do mesmo, para diagnostico, configuracdo, instalacdo e remocédo de
aplicativos, sistema operacional, além de atualizagdo de software, componentes,
equipamentos e servigos, de acordo com instru¢des ou manuais fornecidos pela
CONTRATANTE.

Fornecer suporte remoto, mediante autorizagéo do usuério, e esclarecimento de duvidas
sobre softwares, sistemas operacionais e aplicativos basicos, editores de texto, planilhas
eletrbnicas, antivirus e aparelhos de TIC em geral, dentre outros.

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

Esclarecer dividas e orientar usuarios a respeito da utilizacdo, disponibilidade,
instalacdo e configuracdo de software, aplicativos, sistemas de informacdo (tanto
aqueles de mercado quanto os desenvolvidos internamente), equipamentos, normas e
procedimentos sobre o ambiente tecnol6gico da CONTRATANTE e seu uso.

Fornecer orientacdo e suporte remoto aos recursos corporativos de telefonia fixa e
movel, incluindo configuragéo remota de centrais telefénicas.

Contatar o usuario demandante para obter maiores informacdes, se necessario, e prestar
a devida orientacao.

Contatar as equipes internas da area de TIC da CONTRATANTE para auxilio no
diagnéstico ou solugdo do chamado do usuario, se necessario.

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

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

Correlacionar incidentes a fim de colaborar para a identificacdo de sua causa raiz.
Minimizar o impacto dos incidentes que ndo podem ser prevenidos, aplicando uma
solugéo de contorno e documentando/escalonando relacionando a um problema.

Atuar como multiplicador das informacdes 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
para as equipes internas da CONTRATANTE.

Escalar os chamados néo resolvidos neste nivel para os niveis de suporte superiores ou
fornecedores de servicos e produtos de TIC contratados pela CONTRATANTE, quando
for o caso.

6.2. Servigo de Suporte de 2° Nivel Presencial

6.2.1.

6.2.2.

6.2.3.

6.2.4.

6.2.5.
6.2.6.
6.2.7.

Fornecer suporte presencial a estacdes de trabalho e seus respectivos periféricos,
abrangendo: microcomputadores, notebooks, monitores, impressoras/multifuncionais,
scanners, mouses, teclados, leitor de cddigo de barras, projetores de multimidia,
smartphones institucionais, webcams entre outros periféricos e equipamentos de
informatica que venham a ser adquiridos e/ou utilizados nas atividades da
CONTRATANTE.

Configurar e instalar estacbes de trabalho e periféricos conforme parametros de
configuracdo homologados pela CONTRATANTE.

Fornecer suporte presencial a softwares basicos, tais como planilhas eletrénicas e
editores de texto em geral, antivirus, dentre outros que venham a ser homologados pela
CONTRATANTE.

Realizar esclarecimentos de davidas sobre a utilizacdo de softwares basicos e aplicativos
de uso comum da CONTRATANTE e aparelhos de TIC em geral.

Realizar manuten¢éo e expanséo do cabeamento telefonico.

Fornecer suporte em equipamentos e servicos de voz.

Elaborar e atualizar procedimentos e scripts de atendimento sobre incidentes,
requisi¢cdes de servico e erros conhecidos, submetendo-os a apreciacdo da Gestao de
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6.2.8.

6.2.9.

6.2.10.
6.2.11.
6.2.12.

6.2.13.

6.2.14.

6.2.15.

6.2.16.

6.2.17.

6.2.18.

6.2.19.

6.2.20.

6.2.21.
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Base de Conhecimento para andlise sobre a pertinéncia de inclusdo, adaptacdo e

atualizacdo da mesma.

Criar, atualizar, configurar e instalar imagens padrao (clones) de estacdes de trabalho e

notebooks, de acordo com instrucbes fornecidas pela CONTRATANTE, bem como

atualizar o repositorio de software.

Prestar suporte a equipamentos de rede Wi-Fi.

Executar e restaurar cépias de segurancga de dados (backup) localizados nas estacdes

de trabalho dos servidores da CONTRATANTE.

Contatar o usuéario demandante para obter maiores informagdes, se necessario, e prestar

a devida orientacao.

Contatar/escalonar as equipes internas da area de TIC da CONTRATANTE para auxilio

no diagnéstico ou solucdo do chamado do usuario, se necessario.

Contatar/escalonar outras equipes ou prestadores de servico da CONTRATANTE que

porventura possuam correlagdo com o incidente, problema ou requisicdo a ser tratada,

se necessario.

Registrar, diagnosticar e solucionar incidentes referentes aos servicos de TIC da

CONTRATANTE.

Minimizar o impacto dos incidentes que ndo podem ser prevenidos, aplicando solugéo

de contorno e relacionando os incidentes a um problema, bem como fazendo a devida

documentacéo.

Atuar como multiplicador das informacdes recebidas nos treinamentos e reciclagens para

os profissionais das demais equipes da CENTRAL DE SERVICOS.

Repassar conhecimentos a respeito de questdes relativas & CENTRAL DE SERVICOS

para as equipes internas da CONTRATANTE.

Escalar os chamados néo resolvidos neste nivel 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 0s casos em que o0 técnico, ao chegar a um

local para atender um chamado aberto, for demandado informalmente (sem chamado

aberto), para resolver problema em outro equipamento, que ndo o do chamado em

questao:

6.2.19.1. O técnico devera solicitar ao novo usuério, que o mesmo logo faga a abertura
de um novo chamado e lhe informe o niimero gerado, para que ele possa entédo
assumir a responsabilidade do mesmo e realizar o atendimento, apds a
conclusao do chamado que originou a visita técnica.

6.2.19.2. Este procedimento esta limitado a apenas 1 (um) chamado extra por setor, visto
gue o atendimento deve respeitar a ordem cronoldgica dos chamados
realizados. Do contrario, havera prejuizos para os usuarios que fazem a devida
abertura de chamados, para o técnico que tera reflexos negativos em sua
produtividade e para os indicadores de niveis de servi¢os da central.

A CONTRATADA, desde que respeitados os tempos de resolucdo estabelecidos e os

indicadores de niveis minimos de servico, podera definir as rotas de deslocamento de

seus colaboradores entre as diversas unidades da CONTRATANTE. Inclusive, podendo

um técnico que preste servico de suporte de 2° Nivel em um Polo de Atendimento,

atender a cidades vinculadas aos outros Polos de Atendimento.

Nos Polos de Atendimento, deverdo também realizar servicos de manutencdo de baixa

complexidade, conforme definido no Anexo 6 — Manutencéo de Equipamentos.

6.3. Servigco de Suporte de 2° Nivel Presencial Sistemas

6.3.1.

O servico de suporte de 2° Nivel Presencial Sistemas tem como finalidade o atendimento
de demandas concernentes aos diversos sistemas judiciais, administrativos e
corporativos utilizados pela CONTRATANTE, tanto na area judiciaria como na
administrativa. Os profissionais que forem alocados para prestar este servico, se
especializardo neste tipo de atendimento e atuardo como apoio aos analistas de
sistemas, servidores da CONTRATANTE, tendo como principais atividades:
6.3.1.1. Efetuar o levantamento de dados complementares juntos aos usuarios sobre
os incidentes e requisi¢fes de servigo solicitados, bem como sobre problemas.
Neste levantamento deverdo ser colhidos o maior nimero de informagfes
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possiveis, desde telas de erro, identificacdo do sistema que apresenta
problema, funcionalidades que apresentam problema, dados dos usuarios,
dentre outros, que forem necessarios ao correto tratamento da demanda.
Todos os dados levantados deverdao ser devidamente registrados nos
chamados na Solugéo de Gerenciamento de Service Desk e, quando néo for
possivel resolver os chamados, estes deverdo ser escalonados para 0s
Analistas de TIC da CONTRATANTE para os necessarios encaminhamentos.
6.3.1.2. Elaborar procedimentos diversos e submeter a apreciacdo dos Analistas de
TIC da CONTRATANTE para aprovacao, correcdo e complementacao.
6.3.1.3. Fazer contato com o0s usuarios, quando necessario, colhendo informacées
sobre o atendimento dos chamados, informando-os sobre o andamento dos
mesmos, bem como obtendo confirmacédo da resolucdo do atendimento.
6.3.1.4. Orientar as demais equipes de atendimento da CENTRAL DE SERVICOS
sobre os sistemas, tanto administrativos quanto judiciais, da CONTRATANTE,
realizando o repasse de esclarecimentos e orientagbes quando oportuno.
6.3.2. Proceder conforme descrito a seguir, para 0s casos em que o0 técnico, ao chegar a um
local para atender um chamado aberto, for demandado informalmente (sem chamado
aberto), para resolver outro problema em outro equipamento, que ndo o do chamado em
guestao:
6.3.2.1. O técnico devera solicitar ao novo usuério, que o mesmo logo faga a abertura
de um novo chamado e lhe informe 0 nUmero gerado, para que ele possa entéo
assumir a responsabilidade do mesmo e realizar o atendimento, apés a
conclusao do chamado que originou a visita técnica.

6.3.2.2. Este procedimento esta limitado a apenas 1 (um) chamado extra, por setor,
visto que o atendimento deve respeitar a ordem cronoldgica dos chamados
realizados. Do contrario, havera prejuizos para os usuarios que fazem a devida
abertura de chamados, para o técnico que tera reflexos negativos em sua
produtividade e para os indicadores de niveis de servi¢os da central.

6.4. Servigo de Suporte de 2° Nivel Presencial — Polos de Atendimento

6.4.1. Em virtude de um maior nimero de ocorréncias provenientes de algumas unidades da
CONTRATANTE, a CONTRATADA devera distribuir Polos de Atendimento presencial,
conforme definido no Anexo 18 — Polos e Unidades Atendidas.

6.4.2. Cada Polo de Atendimento estara associado a um determinado grupo de Comarcas
Vinculadas. Esta vinculagdo se baseara na disposicdo geogréfica das mesmas em
relagdo ao respectivo polo. O agrupamento das comarcas vinculadas a cada polo podera
ser reordenado ou redistribuido, bastando que haja comum acordo entre
CONTRATANTE e a CONTRATADA.

6.4.3. Os técnicos lotados nos Polos de Atendimento deverdo realizar também servigos de
manutengdo de baixa complexidade, conforme definido no Anexo 6 — Manutengéo de
Equipamentos.

6.4.4. Os niveis minimos de servico prestados em cada Cidade Polo de Atendimento e suas
respectivas comarcas vinculadas deverdo obedecer aos indices gerais estipulados de
modo a garantir o atingimento de tais indices em cada polo de atendimento. Sendo a
apuracdo dos resultados obtidos feita por cada Polo de Atendimento. Esta medida visa
a garantir um tratamento homogéneo para o atendimento dos Niveis Minimos de Servico
a todos os Polos de Atendimento.
6.4.4.1. O indice de atingimento da meta sera a média aritmética do atingimento do

indicador por Polo de Atendimento/Local de Atendimento Presencial, conforme
discriminado no Anexo 18 — Polos e Unidades de Atendidas.

6.4.5. Proceder conforme descrito a seguir, para 0s casos em que o técnico, ao chegar a um
local para atender um chamado aberto, for demandado informalmente (sem chamado
aberto), para resolver outro problema em outro equipamento, que ndo o do chamado em
questao:
6.4.5.1. O técnico devera solicitar ao novo usuario, que o mesmo logo faca a abertura

de um novo chamado e lhe informe o0 nUmero gerado, para que ele possa entéo
assumir a responsabilidade do mesmo e realizar o atendimento, apés a
conclusdo do chamado que originou a visita técnica.
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6.4.5.2. 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 contrario, havera prejuizos para os usuarios 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.

Qualificacdes Técnicas exigidas para o Servigo de Suporte de 2° Nivel constam no Anexo 7 — Perfis,

Qualifica¢Bes Profissionais e Habilidades Exigidas.

A CONTRATANTE devera disponibilizar licencas da Solucao de Gerenciamento de Service Desk para

permitir aos profissionais eventualmente alocados na prestacdo dos servicos 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).

A CONTRATADA devera dispor de servicos de supervisao do atendimento de 2° Nivel Presencial e 2°

Nivel Presencial Sistemas, nos seguintes locais:

9.1. Nas instalagBes do Tribunal de Justica, que sera responsavel pela gestdo do atendimento nas
dependéncias do Tribunal de Justica, nas Turmas Recursais, Corregedorias, da Escola Superior
de Magistratura e na Regido Metropolitana de Belém.

9.2. Nas instala¢des dos Foruns Civel e Criminal, que sera responsavel pela gestdo do atendimento
nas unidades administrativas e judiciarias da Comarca de Belém.

9.3. Nas instalagbes do Tribunal de Justica para servico de suporte em 2° Nivel Presencial das
Comarcas Polo de Atendimento e suas comarcas vinculadas. Esta supervisdo sera responsavel
pelo acompanhamento da prestacdo de servico nas Comarcas Polo e repectivas cidades
vinculadas, bem como sobre o cumprimento dos Acordos de Niveis de Servigo.

As supervisdes do atendimento de 2° Nivel serdo responsaveis pela gestdo de toda a equipe envolvida

no atendimento aos chamados, incluindo sua priorizagdo, escalas de atendimento, processos

operacionais de deslocamento a outras localidades e interface com a gestdo da CONTRATANTE,
guando aplicavel.

Caso o atendimento envolva software, serd aceita como resolugdo do chamado uma solucdo de

contorno, que permita o restabelecimento da funcionalidade afetada, ja que esse tipo de chamado podera

demandar apoio de fornecedores externos (fabricantes).

Semestralmente, os profissionais da equipe de suporte de 2° Nivel deverdo participar de treinamentos

com vistas a garantir sua continua qualificacdo. Tais treinamentos devem ter conteddo programatico

relacionado aos servigos prestados & CONTRATANTE e possuir carga horaria minima de 24 (vinte e

guatro) horas para os servicos de operacéo e 32 (trinta e duas) horas para 0s servicos de coordenacdo

e supervisdo. A realizacdo destes treinamentos com a informacdo dos participantes deve ser

comprovada a CONTRATANTE, por meio da apresentacdo de declaragdo e/ou certificado de

participagdo onde se possa verificar a carga horéria, a assiduidade e a grade de assuntos do treinamento.

A CONTRATADA podera acionar o atendimento de campo quando, concretamente, ndo houver

possibilidade de solu¢do remota.

Servigos de Monitoramento e Operacéo

14.1. A CONTRATANTE ir4 disponibilizar ferramentas de gerenciamento e monitoramento do seu
ambiente tecnol6gico, que deverdo ser utilizadas pela equipe da CONTRATADA durante a
prestacdo dos servicos de gestdo da infraestrutura e resolugéo de incidentes e problemas.

14.2. A CONTRATANTE ir4 apresentar as configuracdes especificas de uso da Solucdo de
Gerenciamento e Monitoramento de seu ambiente tecnoldgico para a equipe da CONTRATADA,
que j& devera ser competente e habilitada para a prestacdo desses servicos, conforme
Qualificacdes Técnicas descritas no Anexo 7 — Perfis, Qualificagfes Profissionais e Habilidades
Exigidas, sob o rétulo de SUPORTE — Monitoramento e Operacao.

14.3. A capacitacdo especifica para as atividades de Operacdo do ambiente do datacenter,
discriminadas no item 15.5, sera fornecida pela CONTRATANTE.

14.4. A CONTRATADA podera sugerir, por meio de relatério especifico, a ado¢do de medidas para
aperfeicoamento e melhoria das atividades descritas neste topico.

14.5. Os servi¢os a serem monitorados s&o:

14.5.1. Acesso ainternet.

14.5.2.  Ambiente de virtualizacéo.

14.5.3. Geréncia de Identidades — Active Directory.
14.5.4. Correio eletrénico.

TIPA/SA/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 / 3205-3189 / 3205/3257 Fax: (91) 3205-3287 / 3205-3206.



15.

14.6.

14.7.

14.8.

14.9.

ERwrt- PR
PODER JUDICIARIO
TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DO PARA
PREGAO ELETRONICO N° 081/TJPA/2018

14.5.5. Servidores Virtuais e Fisicos.

14.5.6. Banco de Dados.

145.7. Site internet da CONTRATANTE.

14.5.8. Circuito de comunicacéo de dados.

14.5.9. Switches, roteadores e equipamentos Wi-Fi.

14.5.10. Backup.

14.5.11. Restore.

14.5.12. Balanceadores de Aplicacdes.

14.5.13. Servidores de Aplicacéo.

14.5.14. Storage.

14.5.15. Aceleradores WAN.

14.5.16. Sistemas corporativos.

14.5.17. Servicos de monitoramento do datacenter, compreendendo: Geradores elétricos, UPS,
CFTV, Controle de Acesso, Refrigeracao de Precisdo/Conforto e Deteccao de incéndios.

As atividades de Operacéo irdo compreender:

14.6.1. Operacéo de painéis e quadros elétricos.

14.6.2. Ativacdo/Desativacdo de geradores elétricos.

14.6.3. Ativacdo/Desativagéo de UPS.

14.6.4. Ativacdo/Desativacdo de refrigeracdo de precisdo/conforto.

14.6.5. Ligamento/Desligamento de servidores.

14.6.6. Troca de midias de backup/restore.

14.6.7. Ajustes de parametros em softwares e equipamentos, conforme manuais de
procedimentos e orienta¢des fornecidos pela CONTRATANTE.

Dos Regimes de Prestacéo dos Servigos

14.7.1. Os servicos de Monitoramento e Operacdo deverdo ser prestados no regime de
24X7x365.

14.7.2. A CONTRATADA devera prover equipe de dimensdo adequada para o volume e
caracteristicas dos servigos declarados, nas duas localidades (SEDE e FC Belém).

14.7.3. Declaramos que nos dias Uteis, no horario de 07:00 h as 16:00 h, ha maior volume de
atividades, o que demanda reforco na equipe alocada.

Localizacao dos Servigos de Monitoramento e Operacdo

14.8.1. As equipes dos Servicos de Monitoramento e Operacdo estardo localizadas nas
dependéncias da CONTRATANTE, nos prédios designados pelas siglas SEDE e
DATACENTER, discriminados no Anexo 18 — Polos e Unidades Atendidas, onde estéo
instalados os datacenters da CONTRATANTE.

Relatérios Gerenciais

14.9.1. A CONTRATADA deverda mensalmente apresentar relatério gerencial de
indisponibilidade dos servicos monitorados, apresentando quando couber, sugestfes
para melhorias no monitoramento em especifico e nos servicos monitorados em geral.

Servigos de Supervisdo e Coordenac¢do do Servigo de Suporte de 2° Nivel

15.1.

15.2.

15.3.

15.4.

E-mail:

Os colaboradores da CONTRATADA que prestarem servigos de Supervisdo e Coordenacao do

Servico de Suporte de 2° Nivel Presencial serdo responsaveis pela organizacdo, controle e

integracdo das equipes de execucdo dos servicos de atendimento previstos, sendo também

responsaveis por interagir com a equipe de gestdo da CONTRATANTE de modo a garantir a

gualidade e o acompanhamento dos servicos prestados.

Todos os custos relacionados a esta equipe de gestdo do Servico de Suporte de 22 Nivel

Presencial deverdo estar contemplados nos precos dos servigos de atendimento.

Os servigos de gestdo de suporte de 2° Nivel Presencial compreendem os seguintes servigos:

15.3.1. Superviséo operacional do atendimento para 2° Nivel Presencial.

15.3.2. Coordenacao do atendimento de 2° Nivel Presencial.

Supervisor — atribuicdes e competéncias

15.4.1. Acompanhar, monitorar e gerenciar as equipes do servico de suporte de 2° Nivel
Presencial, focando nas questdes operacionais, objetivando a boa qualidade no
atendimento e na satisfacdo dos usuarios.

15.4.2. Asupervisdo do atendimento de 2° Nivel Presencial aos Polos de Atendimento do Interior
do Estado deverd ser feita por meio de, no minimo, 01 (uma) visita anual de
acompanhamento dos servigos prestados. Estas visitas realizadas pela CONTRATADA
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ndo ensejardo a compensacdo de gastos prevista no item 4.9 Mecanismo de
compensacédo de gastos com deslocamento.

A supervisdo do atendimento de 2° Nivel Presencial aos Polos de Atendimento do Interior
devera zelar pelo cumprimento dos niveis minimos de servico acordados em cada Polo
de Atendimento, devendo tomar as medidas necessérias para o atingimento de tais
indicadores.

A supervisédo do atendimento de 2° Nivel Presencial aos Polos de Atendimento do Interior
devera apresentar relatérios indicando sugestfes para a melhoria da qualidade do
servico prestado, bem como apontando as dificuldades na prestacdo do servigo, no
préprio polo e nas unidades de sua abrangéncia.

Realizar a interacdo com as demais equipes técnicas da CONTRATANTE quando
necessario.

Acompanhar o encaminhamento de incidentes a outros niveis de suporte, até o retorno
da solucéo, finalizacéo do atendimento e apuracéo dos indicadores de qualidade.
Avaliar e liderar a equipe de profissionais do servigco de suporte de 2° Nivel Presencial,
focando na qualidade de atendimento e na satisfacdo dos usuérios.

Realizar o Plano de Atendimento juntamente com os atendentes.

Atualizar continuamente os procedimentos e padrbes basicos de atendimento, bem
como a base de conhecimento, com anuéncia da CONTRATANTE, buscando o
aprimoramento e melhoria dos atendimentos nos diversos niveis.

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 relatdrios de servigos executados.

Apoiar o Coordenador na elaboragdo e andlise dos dados extraidos dos relatorios
gerenciais.

Comunicar o Coordenador sobre qualquer problema relativo ao plano de atendimento e
demais procedimentos.

Habilidades importantes:

15.4.15.1. Possuir criatividade e agilidade na resolu¢éo de problemas.

15.4.15.2. Ter eficiéncia no atendimento ao publico.

15.4.15.3. Possuir habilidades para redacéo de documentos.

15.4.15.4. Ouvir com atenc¢do, sem presumir/interromper.

15.4.15.5. Usar linguagem adequada.

15.4.15.6. Demonstrar interesse pelo problema e disposi¢cdo em soluciona-lo.
15.4.15.7. Administrar conflitos.

15.4.15.8. Ter foco em resultados.

Qualificacdes Técnicas exigidas para o Servi¢co de Supervisdo da Suporte de 2° Nivel
Presencial constam no Anexo 7 — Perfis, Qualificacdes Profissionais e Habilidades
Exigidas.

16. Coordenacgdo do Servigco de Suporte de 2° Nivel Presencial
16.1. Os profissionais que irdo prestar os servicos deverdo estar aptos a desenvolver as atividades
abaixo relacionadas, bem como possuir 0s requisitos minimos de qualificacdo e certificagdo

técnica:
16.1.1.

16.1.2.

16.1.3.

16.1.4.

16.1.5.
16.1.6.

Ser o principal ponto de interlocugdo, para a CONTRATANTE, quanto as atividades
relacionadas ao servigo de suporte de 2° Nivel Presencial.

Responsabilizar-se pelas questdes taticas do atendimento e responder pelos resultados
alcancados e necessidades de ajustes.

Planejar e conduzir reunides de coordenacéo de esfor¢os, conscientizacdo de objetivos,
motivacdo e de capacitacdo profissional de supervisores e atendentes, visando o
constante desenvolvimento e aperfeicoamento da equipe.

Planejar/Controlar a execucdo dos processos e atividades do servico de suporte de 2°
Nivel Presencial.

Garantir o cumprimento dos Acordos de Niveis Minimos de Servi¢os estabelecidos.
Gerenciar e coordenar a atuacdo dos supervisores de atendimento, focando na
gualidade do servico prestado, bem como garantindo o alinhamento das atividades do
servico de suporte de 2° Nivel Presencial com os requisitos de negoécio da
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CONTRATANTE.
16.1.7. Apresentar a CONTRATANTE relatérios dos indicadores de desempenho dos processos
instituidos no servico de suporte de 2° Nivel Presencial.
16.1.8. Realizar a interacdo com as demais equipes técnicas de suporte quando necessario.
16.1.9. Realizar o acompanhamento administrativo de todos os recursos alocados no servigo de
suporte de 2° Nivel Presencial.
16.2. Qualificacdes Técnicas exigidas para o Servico de Coordenacao de Suporte de 2° Nivel Presencial
constam no Anexo 7 — Perfis, Qualifica¢Bes Profissionais e Habilidades Exigidas.
17. A CONTRATADA devera prover, para o Servi¢co de Suporte de 2° Nivel Presencial, todo o instrumental
de trabalho, devidamente certificado pelos respectivos 6rgaos reguladores, necessario para a execucao
de suas atividades.
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ANEXO 4

TAREFAS DE ROTINA: SERVICO DE SUPORTE DE 3° NiVEL

A sustentacdo da infraestrutura e gerenciamento dos processos de TIC inclui todas as TAREFAS DE
ROTINA necessérias a operacdo, manutengéo, evolugdo e administracdo dos ambientes tecnoldgicos,
com preservacdo da seguranca da informacdo nas estacdes e servidores, de modo a garantir a
disponibilidade dos servicos de TIC, inclusive daqueles ofertados a populacdo por meio da WEB, com
reducéo dos riscos de ocorréncia de incidentes e problemas.
As TAREFAS DE ROTINA se subdividem em tipos de servico, quais sejam: Servico de Complexidade
Baixa, Servico de Complexidade Média, Servico de Complexidade Alta, Servico de Complexidade
Especialista, Gestdo de Processos e Equipe Técnica e Capacitacao e Implantacao de Solucdes.
As TAREFAS DE ROTINA possuem periodicidade definida para execucéo.
Os profissionais designados para estes servigos deverdo possuir maior nivel de especializagdo nas
tecnologias utilizadas na CONTRATANTE.
Para a prestacéo dos servicos de 3° Nivel, relativos a Sustentacéo da Infraestrutura Tecnolégica e aos
Processos de TIC, os licitantes deverdo estabelecer os valores referentes as TAREFAS DE ROTINA
calculando-os em funcdo Unidades de Referéncia denominadas UST (Unidade de Servi¢o Técnico) para
cada categoria de servico.
As diferencas entre os diversas tipos de tarefas sdo estabelecidas por meio de da qualificagéo técnica
exigida para a execucédo das tarefas, bem como no conjunto de macroatividades e responsabilidades
descritas no Anexo 8 - Tabela de Atividades e Macroatividades.
A CONTRATANTE nao se compromete a demandar os quantitativos minimos estimados, sendo que tais
guantitativos representam a estimativa dos servigos a serem contratados para o inicio da prestagdo dos
mesmos.
As TAREFAS DE ROTINA deveréo ser executadas de forma presencial e estara sediada nas instalacdes
da CONTRATANTE na capital.
O controle da quantidade de USTs executadas sera feito por meio de abertura e fechamento diario de
requisicdo de servigo, na Solucdo de Gerenciamento de Service Desk, para cada tarefa de rotina
demandada na Ordem de Servico em execucao e durante o periodo estabelecido ha mesma, devendo
ser discriminadas de forma resumida, na referida requisicdo de servico, as acbes e procedimentos
executados ao longo do dia para cada tarefa de rotina.
Ao final de cada més, a apuracao das TAREFAS DE ROTINA seré realizada de acordo com 0 somatorio
das Unidades de Servigo consumidas na execuc¢do das tarefas resultantes das requisicbes de servico
abertas no més, confrontadas com os indicadores de niveis de servico estabelecidos para as TAREFAS
DE ROTINA.
Devido ao fato de a prestacdo destas atividades ser presencial, estas devem ser pausadas nos
momentos em que as mesmas néo estiverem sendo executadas.
Os valores mensais totais referentes aos servigcos prestados para as TAREFAS DE ROTINA serdo a
base sobre a qual serdo calculados os indicadores de nivel de servico, bem como a base para o célculo
das glosas, quando for o caso.
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 notificacdo por parte da CONTRATANTE.
Localizacdo do servico de sustentacdo da infraestrutura de TIC e Gerenciamento de Processos de TIC
— 3° Nivel estara localizada nas dependéncias da CONTRATANTE.
Dos Regimes de Prestacéo dos Servi¢os
15.1. Dias Uteis, de segunda a sexta-feira entre 08:00 h as 18:00 h.
15.1.1. Para as TAREFAS DE ROTINA onde estiverem alocados mais de um profissional, os
servicos deverdo ser prestados de forma ininterrupta.
15.2. Os profissionais trabalhardo nos horérios que forem de acordo com a necessidade da
CONTRATANTE, de modo a ndo extrapolar a quantidade maxima estimada de USTs por TAREFA
DE ROTINA.
15.3. A CONTRATANTE alertarda a CONTRATADA sobre os incidentes relatados na Tabela 05 —
Servicos Criticos do Anexo 9, por meio do que estabele o Plano de Comunicacéo a ser definido
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pela CONTRATANTE, para tratar este tipo de incidente.
16. Da Prestacao de Servicos de Suporte de Ambiente em 3° Nivel

16.1. Em funcdo das otimizacfes, propostas de melhorias de processos e/ou novas tecnologias
incorporadas/substituidas pela CONTRATANTE, esta lista podera sofrer alteracées, ao longo da
execugao contratual, a fim de contemplar as atividades/adequacdes necessarias a perfeita
execucao dos servicos sem que se caracterize, necessariamente, alteracdo, acréscimo ou
supressdo dos servicos ao objeto contratado.

16.2. A éarea de gestao de infraestrutura respondera pela resolucéo de incidentes e requisicdes dos
servicos corporativos da CONTRATANTE nas seguintes areas:

16.2.1.

16.2.2.

16.2.3.

16.2.4.
16.2.5.
16.2.6.
16.2.7.
16.2.8.
16.2.9.

16.2.10.
16.2.11.

16.2.12.
16.2.13.
16.2.14.
16.2.15.

16.2.16.

16.2.17.
16.2.18.
16.2.19.
16.2.20.
16.2.21.

16.2.22.

16.2.23.

16.2.24.
16.2.25.
16.2.26.
16.2.27.
16.2.28.
16.2.29.

16.2.30.
16.2.31.
16.2.32.
16.2.33.
16.2.34.

Administracdo e configuracdo 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, Skype For Business
e SharePoint.

Administracdo e configuragdo de ambiente Linux (Red Hat Enterprise Linux e CentOS),
com conhecimento em pelo menos nos servigos de Firewall, DHCP, DNS, Postfix e VPN.
Administracdo de gerenciamento centralizado dos servidores Linux (Red Hat Enterprise
Linux e CentOS) por meio dos servigos Red Hat Satellite e Spacewalk.

Administracdo e configuracdo do servico de monitoramento (Zabbix).

Administracdo e configuracdo de ambiente de firewall em cluster Palo Alto.
Administracdo e configuracdo de ambiente com servi¢os de Proxy (BlueCoat).
Configuracéo de servidores DNS seguro (DNSSEC) em ambiente Linux.

Administracdo de servidores FTP e SFTP em ambiente Linux e Windows.
Administracdo de redes virtuais privadas (VPN), em pelo menos, nas tecnologias IPSEC
e OPENVPN.

Administracéo, configuracdo e operacdo em ambiente VMware vSphere.

Administracdo de replicacdo de dados em ambiente VMware, NetApp, Oracle,
PostgreSQL, SQL Server.

Administracdo e operacéo de servidores Blade do fabricante HP e Cisco.

Administracdo e operacado de tape library do fabricante HP.

Administracdo e operacédo de virtual tape library.

Administracdo e operacdo de sistemas de armazenamento em massa (storage) do
fabricante NetApp (MetroCluster) e Huawei (OceanStor).

Conhecimento nas tecnologias de storage: Thin Provisioning, Replicacéo,
Desduplicagéo, HBA, RAID, LUN Provisioning, ISCSI, SAN, NAS, NFS e CIFS.
Conhecimento sobre replicacao de dados (sincrona/assincrona) em ambientes IP e FC.
Administracdo e operacdo de Storage Area Network (SAN) em switches Brocade.
Fundamentos basicos em Oracle, MS-SQL e PostgreSQL.

Operacao de rotinas de backup com as ferramentas dos fabricantes HP e CommVault.
Administracdo de servidores centralizados de antivirus, considerando pelo menos o
fabricante Kaspersky.

Administracdo e operacdo em ambiente de log centralizado em ambiente
Linux/Windows.

Administracdo e operacdo de servidores de streaming de 4udio e video em ambiente
Windows.

Administracdo de redes IPv4 e IPv6.

Conhecimentos avancados em TCP/IP e LAN.

Fundamentos basicos de WAN.

Conhecimentos basicos de protocolos de roteamento dinamico como OSPF e BGP.
Administracdo e operacdo de servidores RADIUS.

Administracdo e operac¢@o de Proxy Reverso (Linux Apache, NGNIX, Microsoft Web
Application Proxy).

Administracdo e operacdo de servidores Web com Apache e IIS.

Administracdo de aceleradores WAN do fabricante Riverbed.

Administracado e configuracdo de videoconferéncia em ambiente Polycom.
Configuracgdo e tunning em maquinas virtuais Java.

Administracdo e configuracdo de servidores de Aplicacdo 1IS com .Net e JBoss com
Java.
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16.2.36.

16.2.37.
16.2.38.
16.2.39.
16.2.40.
16.2.41.
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16.2.44.
16.2.45.
16.2.46.
16.2.47.

16.2.48.

16.2.49.
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Servicos em sistemas de seguranca tais como Firewall/IPS (Palo Alto), Antivirus
(Kaspersky), controle de contetdo web (BlueCoat), PKI e certificados digitais.
Conectividade, Redes de Dados (com ou sem fio), Aceleradores WAN e Switches,
Roteadores.

Servidores (Sistema Operacional Linux (RedHat e CentOS), Windows Server).

Banco de Dados (Oracle Rac, MSSQL, PostgreSQL).

Colaboragéo (e-mail/Exchange, IM/Skype, Sharepoint e antispam).

Servidores de Aplicacéo - IS, Jboss, Tomcat, PHP, .Net, Apache.

Administradores de Dados (selects, querys, procedures, triggers, indices, performance,
tabelas corporativas, modelos de entidade e relacionamento, dicionario de dados).
Suporte, configuracdo, customizacdo, parametrizacdo e implantacdo 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 (HP Data Protector, NetApp SnapProtect, Commvault Simpana).
Configuracéo (utilizacdo das ferramentas CA-SDM, CMDB).

Servigos de Gerenciamento de Logs dos Ativos de infraestrutura.

Apoio técnico para Testes e Homologacao de Solucdes.

Atividades de resolucdo em Servico de Sustentacdo de Infraestrutura Tecnolédgica e
Gerenciamento de Processo - 3° nivel de incidentes e problemas envolvendo os ativos
(hardware e software) da infraestrutura de TIC da CONTRATANTE.

Acompanhamento de reparos de servidores de rede, equipamentos de
telecomunicacgtes e demais ativos de infraestrutura que se encontram sob contrato de
garantia vigente com terceiros.

Além das areas acima mencionadas, os profissionais designados para estes servigos
deverdo atender, sempre que se aplicar, ao conjunto de macroatividades descritas no
Anexo 8 — Tabela de Atividades e Macroatividades, sempre obedecendo aos indicadores
de qualidade estabelecidos nesta contratagéo.

17. Gerenciamento de Incidentes e Requisi¢cdes de Servico
17.1. A CONTRATADA dever4d alocar recursos para gestdo do processo, desempenhando as
macroatividades descritas no Anexo 8 — Tabela de Atividades e Macroatividades, bem como as
acOes abaixo relacionadas:

17.1.1.

17.1.2.

17.1.3.

17.1.4.

17.1.5.

Assegurar a melhoria continua do processo e dos resultados gerados em conformidade
com os niveis de servico previstos.

Aperfeicoar, em observancia as recomendacdes do ITIL, os processos, papéis e
responsabilidades do Gerenciamento de Incidentes e Requisicbes de Servico da
CONTRATANTE, bem como sua interacdo com as demais geréncias do ITIL definidas
nesta contratacao.

Documentar e manter atualizado o Processo, com documentos técnicos, fluxogramas,
diagramas, glosséarios, manuais, descritivos e outros métodos de transferéncia de
conhecimento para a CONTRATANTE.

Realizar atividades consultivas objetivando a melhoria continua no processo no ambiente
da CONTRATANTE, sempre que solicitado pela CONTRATANTE.

Apresentar-se sempre gque solicitado aos Gestores da de TIC da CONTRATANTE, para
tratar de assuntos referentes a prestacao dos servigos.

17.2. Priorizacao de Incidentes Criticos

17.2.1.

Incidentes que tenham nivel de impacto extremamente elevado para a CONTRATANTE

e que inviabilizem a operacdo normal das areas judicial e administrativa deverdo ser

tratados como incidentes criticos. Visando assegurar o correto tratamento de incidentes

desse nivel, a CONTRATADA, em conjunto com a CONTRATANTE, devera elaborar um

conjunto de procedimentos que assegure:

17.2.1.1. A correta alocacao de recursos necessarios para restaurar a operacao com a
maior brevidade possivel.

17.2.1.2. O envolvimento da equipe de TIC da CONTRATANTE, bem como
especialistas de 3° Nivel da CONTRATADA, no tratamento do incidente.

17.2.1.3. A definicdo de uma politica de comunicacdo que garanta a notificagdo das
areas afetadas e da alta administracgao.
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17.2.1.4. O cumprimento de niveis de servicos definidos.
17.3. Requisicéo de servico

17.3.1. Atividade pertencente também ao escopo do Gerenciamento de Incidentes e que
corresponde a um Incidente que néo representa uma falha no servico de Infraestrutura,
mas solicitacfes que visam a utilizacdo de um servico de TIC ou que alteram o0 ambiente
objetivando a melhoria/atendimento de necessidades especificas, tais como: Alteracao
de senhas, Atualizacdo de sistemas, Instalacdo e configuracdo de Aplicativos,
Solicitacédo Informacao/Aviso/Documentacao.

17.3.2. As requisi¢cdes de servico sdo caracterizadas pelo fato de serem alteracdes comuns e
simples, como também, pelo fato da alteracéo ja possuir procedimentos definidos e com
baixissimo grau de risco ao ambiente. Cabera a CONTRATADA, em conjunto com a
CONTRATANTE, definir as requisicdes de servicos, seus procedimentos e fluxo de
atendimento.

17.4. Integracdo com Gerenciamento de Problemas

17.4.1. 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, que devem ser resolvidos para evitar que esses se tornem recorrentes.
Visando assegurar a melhoria continua dos servi¢cos prestados, a CONTRATADA devera
assegurar que todos os problemas sejam devidamente registrados e reportados para a
CONTRATANTE.

17.5. Gerenciamento de Problemas
17.5.1. Objetivos do Gerenciamento de Problemas
17.5.1.1. Minimizar o impacto de incidentes e problemas causados por erros na
infraestrutura de TIC da CONTRATANTE.
17.5.1.2. Prevenir a recorréncia de incidentes relacionados a erros na infraestrutura.
17.5.1.3. Obter a causa raiz de incidentes e iniciar as a¢des para corrigir a situagdo.
17.5.1.4. Ser reativo naresposta de resolugéo de problemas em resposta a um ou mais
incidentes.
17.5.1.5. Ser pro-ativo na identificacdo e resolucdo de problemas e erros conhecidos
antes que incidentes possam ocorrer.
17.5.1.6. Reduzir o quantitativo de incidentes.
17.5.2. A CONTRATADA devera alocar recursos para gestdo do processo, desempenhando as
macroatividades elencadas no Anexo 8 — Tabela de Atividades e Macroatividades, além
das abaixo relacionadas:
17.5.2.1. Assegurar a melhoria continua do processo e dos resultados gerados em
conformidade com os niveis de servigo previstos.

17.5.2.2. Aperfeigoar, em observancia as recomendagdes do ITIL, os processos, papéis
e responsabilidades do Gerenciamento de Problema da CONTRATANTE, bem
como sua interagdo com as demais geréncias do ITIL definidas nesta
contratacao.

17.5.2.3. Documentar e manter atualizado o processo, com documentos técnicos,
fluxogramas, diagramas, glossarios, descritivos, manuais e outros métodos de
transferéncia de conhecimento para a CONTRATANTE.

17.5.2.4. Realizar atividades consultivas objetivando a melhoria continua no processo
no ambiente da CONTRATANTE, sempre que solicitado pela CONTRATANTE.

17.5.2.5. Apresentar-se sempre que solicitado aos Gestores de TIC da CONTRATANTE,
para tratar de assuntos referentes a prestagéo dos servicos.

17.5.2.6. Visando garantir a melhoria continua dos servigos prestados ao usuario final, a
CONTRATADA, em conjunto com a CONTRATANTE, devera instaurar um
processo de gerenciamento de problemas. Cabera a CONTRATANTE aprovar,
priorizar e fiscalizar o tratamento dos problemas identificados pela CENTRAL
DE SERVICOS e pela equipe de Gerenciamento de Incidentes. Assim como
no processo de gerenciamento de incidentes, a CONTRATANTE podera alocar
recursos proprios ou de terceiros no tratamento dos mesmos.

17.5.2.7. A CONTRATADA devera propor ac¢bes pontuais de melhoria, projetos
estruturadores, revisdo de politicas e procedimentos, que promovam a
elevacao dos niveis de performance, disponibilidade, confiabilidade e
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seguranca dos servicos de TIC da CONTRATANTE. Esta atividade devera ser
feita mensalmente, sempre se baseando nos registros da Solucdo de
Gerenciamento de Service Desk.

17.5.2.8. Quando nececessario, a CONTRATANTE podera solicitar, por meio de uma
Tarefa de Demanda denominada Consultoria Técnica, servico especializado
para Analise de Problemas, Identificacdo de Causa Raiz e Implantagédo de
Melhorias.

17.5.2.9. Embora, nos casos de solicitac6es de atendimento de Tarefa de Demanda de
Consultoria Técnica para Analise de Problemas e Implantacdo de Melhorias,
0S recursos técnicos ndo estejam necessariamente presentes nas
dependéncias da CONTRATANTE para a realizacao da andlise do problema,
a CONTRATANTE podera, sempre que julgar necessario, solicitar atendimento
on-site em suas instalacdes em Belém-PA, sendo que, todo atendimento que
envolva intervencdo no ambiente, tais como modificacées de configuracdes
existentes, instalagdo de novos servicos e realizacdo de testes, poderd ser
realizado de forma remota ou presencial, conforme acordado entre
CONTRATANTE e CONTRATADA.

17.6. Processo de Atendimento de Problemas.

17.6.1. A CONTRATADA devera disponibilizar uma estrutura de atendimento capaz de suportar
0 processo de gerenciamento de problemas, conforme o descritivo das atividades a
sequir:
17.6.1.1. Resposta a Resolucdo de Problemas

17.6.1.1.1. O controle de problemas é iniciado por meio da abertura de um
registro na Solugéo de Gerenciamento de Service Desk, estando
este sujeito a analise da Gestédo do Processo de Gerenciamento
de Problemas da CONTRATADA. Toda a solicitacdo de
tratamento de problemas que gere a necessidade de um servigo
de demanda de Consultoria deverd ser formalmente justificada
pela CONTRATADA ficando sujeita a negociagdo entre as partes
quando este for o caso.

17.6.1.2. Identificacdo/Registro/Classificacdo do Problema:

17.6.1.2.1. Por definicdo um problema é a causa ainda n&o diagnosticada de
um ou mais incidentes. Na ocorréncia de incidentes para os quais
ndo exista solugcdo na base de dados de erros conhecidos, a
geréncia de problemas devera ser informada.

17.6.1.2.2. Um problema sera identificado sempre como uma resposta a uma
analise pré-ativa realizada pela CONTRATADA, ou quando nédo
for identificada uma solucdo de contorno para Incidentes
registrada no Gerenciamento de Incidentes.

17.6.1.2.3. Sempre que um problema for identificado, devera ser
devidamente registrado e acompanhado pela Gestdo do Processo
de Gerenciamento de Problemas. A CONTRATADA devera
enviar, mensalmente ou quando solicitado pela CONTRATANTE,
relatério que detalhe todos os problemas registrados no periodo,
cabendo a CONTRATADA definir de quem serda a
responsabilidade de solucionar 0 mesmo, utilizando recursos
vinculados ao Servico de Sustentacdo de Infraestrutura de TIC. A
CONTRATADA devera, no entanto, informar imediatamente a
CONTRATANTE os casos de problemas identificados que
merecam atencdo imediata.

17.6.1.2.4. Uma vez que o evento é registrado, esse devera ser devidamente
classificado, considerando o impacto para o ambiente da
CONTRATANTE, de acordo com nivel de servico acordado, ou
seja, servico de TIC impactado e/ou tecnologia utilizada.

17.6.1.3. Investigacao e Diagndstico

17.6.1.3.1. Durante essa etapa devera ser realizado o entendimento do que

esta ocasionando o problema, ou no caso, a identificacdo da
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“causa raiz” para em seguida encaminhar o “Erro Conhecido” para
o Controle de Erros.
17.6.1.4. Controle de Erros
17.6.1.4.1. ApOs a fase a identificagdo do “Erro Conhecido” pelo Controle de
Problemas, o Controle de Erro assumira a responsabilidade de
tratar o “Erro Conhecido” realizando a sua avaliagao, resolugao,
geracdo de solucbes de contorno, avaliacdo da necessidade de
Requisicdo de Mudanca (RDM), registro e resolucdo do Erro.
Qualquer solucédo 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.
17.6.1.5. Requisicdo de Mudanca e Encerramento
17.6.1.5.1. Quando a documentacdo da solucdo de contorno estiver
completa, a equipe devera proceder com 0 encerramento do
problema, que devera gerar uma requisicdo de mudanca (RDM)
para a CONTRATANTE, podendo este optar ou ndo pela sua
implantagéo.
17.6.1.5.2. A CONTRATADA caberé as atividades de construcdo e envio de
requisices de mudanca - RDM a CONTRATANTE, e, nos casos
de aprovacgédo, proceder com o encaminhamento da solicitacdo
para o processo de Gerenciamento de Mudanca.
17.6.1.5.3. Dada a severidade de alguns problemas, a CONTRATANTE e a
CONTRATADA poderao ja deixar pré-aprovados alguns tipos de
atendimento com base no nivel de impacto que os problemas
possam gerar. O estabelecimento de critérios de aprovacao
automatica para tratamento de problemas, deverdo ser
contemplados durante a implantacédo da estrutura.
17.6.1.6. Atendimento Proativo
17.6.1.6.1. As atividades pro-ativas do processo de gerenciamento de
problemas devem ser realizadas visando a identificacdo e
resolucdo de problemas antes que os incidentes relacionados a
eles ocorram. Essas atividades variam desde a resolucdo de
problemas especificos até a definicdo de solu¢des estratégicas
que evitem grupos de problemas relacionados. Dentre as
principais atividades podemos listar:
a) Andlise de tendéncia sobre o aumento de incidentes
correlacionados com o mesmo tipo de falha.
b) Recorréncia de problemas de um componente ou tipo
especifico.
¢) Necessidade de capacitacdo de usuarios.
d) Documentagao de procedimentos e “Como fazer” (HOW-TQO’s).
17.6.1.6.2. As atividades pré-ativas deverdo ser conduzidas pelo Servigo de
Gestdo do Processo de Gerenciamento de Problemas utilizando
recursos vinculados ao Servico de Sustentacdo da Infraestrutura
de TIC da CONTRATADA. A CONTRATADA devera propor,
mensalmente, acbes que melhorem a qualidade dos niveis de
servigo de TIC da CONTRATANTE. Cada proposta devera trazer
a solucdo ideal para o ambiente, bem como as justificativas
técnicas e esfor¢cos (nUmero de horas e prazos) necessarios para
a implantacdo das mudancas.
17.6.1.7. Tratamento de Problemas Criticos
17.6.1.7.1. Assim como no gerenciamento de incidentes, devera ser definido
durante o processo de implanta¢do um conjunto de procedimentos
para tratamento de problemas criticos que garantam o correto
enderecamento do mesmo, de forma a reduzir com a maior
brevidade possivel, qualquer impacto no ambiente da
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CONTRATANTE.
17.7. Gerenciamento de Mudanca/Liberacao

17.7.1. Objetivos do Gerenciamento de Mudanca/Liberacéo
17.7.1.1. Dentre os objetivos a serem cumpridos pela CONTRATADA pro meio do

processo de Gerenciamento de Mudanca/Liberag&o previstos no ITIL:

17.7.1.1.1. Estabelecer procedimentos padronizados para o planejamento e

controle de mudangas.

17.7.1.1.2. Conscientizar e acompanhar o uso de procedimentos

padronizados para o planejamento e controle de mudancas.
17.7.1.1.3. Minimizar o impacto das falhas advindas de mudancas na
qualidade dos servicos entregues pela Area de TIC.

17.7.1.1.4. Controlar e acompanhar a distribuicdo e implantacdo de

mudancas em itens de hardware e software.

17.7.1.1.5. Gerenciar o armazenamento seguro e controlado para os itens de

software em bibliotecas especificas (Biblioteca de Midia Definitiva
- BMD), cabendo a CONTRATANTE o fornecimento de tal
estrutura fisica.

17.7.1.1.6. Conscientizar e acompanhar que somente versdes de hardware e

software autorizadas, testadas e com qualidade controlada sejam
usadas no ambiente de producéao.

17.7.2. A CONTRATADA devera alocar recursos para gestédo do processo, desempenhando as
macroatividades elencadas no Anexo 8 — Tabela de Atividades e Macroatividades, além
das abaixo relacionadas:
17.7.2.1. A CONTRATADA devera, em conjunto com a CONTRATANTE, revisar e

atualizar todo o processo de gerenciamento de mudancas e liberagéo,

processos, papeéis e responsabilidades, bem como sua interagdo com as
demais geréncias do ITIL definidas nesta contratacéo.

17.7.2.2. A CONTRATADA deverd alocar recursos para gestdo do processo,
desempenhando as atividades abaixo relacionadas:

a) Assegurar a melhoria continua do processo e dos resultados gerados em
conformidade com os niveis de servico previstos.

b) Documentar e manter atualizado o Processo, com documentos técnicos,
fluxogramas, diagramas, glossarios, manuais, descritivos e outros métodos
de transferéncia de conhecimento para a CONTRATANTE.

¢) Realizar atividades consultivas objetivando a melhoria continua no processo
no ambiente da CONTRATANTE, sempre que solicitado pela
CONTRATANTE.

d) Apresentar-se sempre que solicitado aos Gestores de TIC da
CONTRATANTE, para tratar de assuntos referentes a prestacdo dos
Servigos.

17.7.2.3. Partindo da premissa de que, uma mudanca normalmente surge como resposta
para um determinado problema ou como forma proativa de trazer maiores
beneficios para a &rea da TIC, entendemos que, a implantagdo de um processo
de Gerenciamento de Mudanca visa prover métodos de padronizagdo que
garantam a forma mais eficiente de se executar uma mudang¢a minimizando ao
maximo os seus impactos para o ambiente da CONTRATANTE.

17.7.2.4. O processo de Gerenciamento de Liberagéo, por sua vez, devera prover meios
para controlar liberacdes de hardware e software para o ambiente de produgéo
da CONTRATANTE, de forma a evitar resultados inconsistentes de
processamento, inoperancia e / ou perda de estabilidade da infraestrutura.

17.7.2.5. Ambos o0s processos, definem por si mesmos, sisteméticas para o
planejamento e controle de mudancas e liberagcdes no ambiente de producéo,

e deverdo ser implantados pela CONTRATADA estabelecendo um forte

relacionamento destes com os processos de Gerenciamento de Problemas e

com as areas de Desenvolvimento e Evolugéo de Sistemas.

17.7.3. Processo de Gerenciamento de Mudancgas
17.7.3.1. ACONTRATADA devera disponibilizar uma estrutura de atendimento capaz de
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suportar o processo de gerenciamento de Mudancas, considerando as
seguintes atividades.
17.7.3.2. O Registro de uma RDM (Registro de uma Requisicao de Mudanca), se fara
sempre que houver necessidade de alteracao para:
17.7.3.2.1. Hardware.
17.7.3.2.2. Software.
17.7.3.2.3. Equipamentos e Sistemas de Comunicag&o.
17.7.3.2.4. Sistemas de Producéo.
17.7.3.2.5. Documentacdes relacionadas a processos ou procedimentos
relacionados a suporte, desenvolvimento e execucdo dos
sistemas de producéo.
17.7.3.2.6. Toda RDM devera ser registrada e associada a um nimero
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.
17.7.3.3. Filtro/Aceite de uma RDM.
17.7.3.3.1. Toda requisicdo de Mudanca ser4d submetida ao fluxo de
aprovacdo da CONTRATANTE. Para a sua aprovacdo, a RDM
devera atender as seguintes condi¢des:
a) Se a Mudanga visa atender uma necessidade real da
CONTRATANTE.
b) O impacto da Mudanca.
c) O Custo/Beneficio da Mudancga.
17.7.3.4. Classificacao
17.7.3.4.1. Corresponde as atividades de classificacdo da RDM, conforme a
necessidade de urgéncia daquela 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.
17.7.3.5. Categorizacéo
17.7.35.1. Todas as RDMs que ndo foram classificadas como
URGENTES/Imediatas, deverao, obrigatoriamente, ser
categorizadas pela Gestdo do Processo de Gerenciamento de
Mudanca e Liberagdo da CONTRATADA, obedecendo as
condicbes de classificacdo descritas abaixo, bem como as
condicbes de categorizacdo conforme  definicho da
CONTRATANTE.
17.7.3.5.2. Baixo Impacto: Quando uma mudanca for justificavel e
recomendavel, contudo com um baixo nivel de impacto aos
servicos de TIC podendo ser aprovada e coordenada pela
CONTRATADA.
17.7.3.5.3. Médio Impacto: Toda mudanca que possui impacto mais
significativo para os servicos de TIC, devendo ser analisada e
aprovada pelo Comité Consultivo de Mudanca (CCM), da
CONTRATANTE.
17.7.3.5.4. Alto Impacto: Mudanca cujo impacto para os servicos de TIC é
extremamente alto, atingindo a varios usuarios, devendo ser
obrigatoriamente analisada e aprovada pelo Comité Consultivo de
Mudanca (CCM) da CONTRATANTE.
17.7.3.6. Gestao do Processo
17.7.3.6.1. AplOs a fase de categorizacdo, a CONTRATADA devera, em
conjunto com o Comité Consultivo de Mudanga (CCM), quando
necesséario, executar a coordenacdo das atividades de
Construgdo, Testes e Implantagcdo da referida Mudanca
observando e registrando os seguintes critérios:
a) Desempenho.
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17.7.3.6.2.

b) Seguranca.

c) Disponibilidade.

d) Funcionalidade.

e) Plano de Retorno.

Pela dindmica das atividades da CONTRATANTE, estes critérios
poderdo ser alterados a qualquer momento.

17.7.3.7. Processo de Gerenciamento de Liberacdo

17.7.3.7.1.

17.7.3.7.2.

A CONTRATANTE possui Processo de Gerenciamento de

Liberacdo definido que deverd ser obedecido pela

CONTRATADA. Este se inicia com o planejamento da liberacdo e

termina com a instalacédo, alteracédo e/ou atualizacéo do hardware

ou software, de forma bem documentada, e com 0 menor impacto

possivel nas atividades rotineiras da CONTRATANTE.

Em face da dindmica das atividades e da necessidade de se

aperfeicoar o processo de Gerenciamento de Liberacdo, a

CONTRATADA devera sugerir revisbes e/ou atualizacdes do

planejamento das politicas de liberacdo e sua execucao,

considerando:

a) Defini¢c@o da frequéncia das libera¢gdes em conformidade com
0 que é aceitavel para o negécio.

b) Definicdo da forma de liberagbes emergenciais.

c) Definicdo dos niveis de controle e que areas da infraestrutura
estardo sobre controle do processo.

d) Definicdo das convencdes de nome das liberacdes.

e) Definicdo dos conteldos (componentes) das liberagées.

f) Definicdo dos papéis e responsabilidades envolvidos em uma
liberacéo.

g) Definic@o dos recursos necessarios para a liberagéo.

h) Definicdo dos itens que comp8em o Plano de Retorno.

i) Definig&o dos itens que compBdem o Plano de Qualidade.

j) Definicdo dos itens que comp&em o Plano de Aceite.

17.7.3.8. Distribuicéo e Instalacao

17.7.3.8.1.

17.7.3.8.2.

Para a liberagdo de aplicativo/software basico serdo utilizados
softwares homologados e disponibilizados pela CONTRATANTE,
devendo a distribuicdo, o controle de versbes e inventario de
softwares serem realizados por meio de ferramenta da prépria
CONTRATANTE;

Cabera a CONTRATANTE realizar a capacitacdo inicial, no
software de inventario e distribuicdo de Hardware e Software,
durante o processo de implantacao do servigo, de um profissional
da CONTRATADA que devera replicar a capacitacdo para toda a
equipe a ser alocada na prestagcdo dos servigos, para sua efetiva
utilizacéo.

17.7.3.9. Plano de Recuperagéo

17.7.3.9.1.

17.7.3.9.2.

18. Gerenciamento de Configuragéo

Criacéo de planos de retorno objetivando atingir a situag&o original
dos itens afetados pela implantacdo da liberacéo, por meio da
documentacao e a¢des necessarias para o restabelecimento dos
servicos de TIC de forma parcial ou total.

Um procedimento de recuperacao de uma Liberac@o devera ser
definido pela Gestdo de Mudanca, contemplando o retorno da
referida mudanca para o Status ou condi¢do original identificado
pelo ponto anterior & Liberacdo. Este procedimento devera estar
devidamente descrito e documentado conforme Anexo 16 - Plano
de Mudanca e Liberagdo — PML.

18.1. Obijetivos do Gerenciamento de Configuracdo
18.1.1. Um dos principais objetivos a serem atingidos pelo processo de Gerenciamento de
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Configuracdo sera permitir o controle de informacdes que serdo utlizadas como
subsidios na execucdo dos demais processos implantados.

O processo prové meios para armazenar e gerenciar dados sobre a infraestrutura de TIC
e tem como principais objetivos:

Exercer maior controle sobre os ativos de TIC — itens de configuracédo (IC);

Prover informacdes corretas sobre os componentes de TIC para outros processos;
Criar e manter uma base de dados de ativos de TIC — BDGC (Banco de Dados de
Gerenciamento de Configuracao).

18.2. E o processo responsavel pelo fornecimento de informagdes completas e atualizadas de
componentes de TIC, englobando suas especifica¢des fisicas e funcionais, viabilizando o controle
desses itens e fornecendo apoio para 0s processos de gerenciamento de servi¢cos instaurados e
para as areas de negécio da CONTRATANTE.

18.2.1.

18.2.2.

A CONTRATANTE possui Processo de Gerenciamento de Configuracdo definido que

devera ser obedecido pela CONTRATADA. Em face da dindmica das atividades e da

necessidade de se aperfeicoar o processo de Gerenciamento de Configuracdo, a

CONTRATADA deveréa sugerir, sempre que oportuno, a melhoria dos procedimentos

implantados.

A CONTRATADA deveré alocar recursos para gestao do processo, desempenhando as

macroatividades estabelecidas no Anexo 8 — Tabela de Atividades e Macroatividades e

as abaixo relacionadas:

18.2.2.1. Assegurar a melhoria continua do processo e dos resultados gerados em
conformidade com os niveis de servigo previstos.

18.2.2.2. Documentar e manter atualizado o Processo, com documentos técnicos,
fluxogramas, diagramas, glossarios, manuais, descritivos e outros métodos de
transferéncia de conhecimento para a CONTRATANTE.

18.2.2.3. Realizar atividades consultivas objetivando a melhoria continua no processo
no ambiente da CONTRATANTE, sempre que solicitado pela CONTRATANTE.

18.2.2.4. Apresentar-se sempre que solicitado aos Gestores de TIC da CONTRATANTE,
para tratar de assuntos referentes a prestacéo dos servicos.

18.2.2.5. Caberd a CONTRATADA, em conjunto com a CONTRATANTE, a gestédo da
solucdo de gerenciamento de configuracdo e BDGC (Banco de Dados do
Gerenciamento de Configuracao).

18.2.2.6. Cabera a CONTRATADA manter os dados atualizados sempre que o inventario
de hardware e software seja modificado.

18.3. Ativos Computacionais — (Principais ICS)

18.3.1.

Os ativos computacionais que serdo objeto da geréncia de configuragédo, e que séo
suportados pela ferramenta disponibilizada pela CONTRATANTE séo:
18.3.1.1. Componentes de hardware:

a) Microcomputadores e Servidores.

b) Controladoras de Disco, inclusive Storage Area Network.

c) Estacdes de Trabalho.

d) Impressoras/Multifuncionais e Servidores de Impresséao.

e) Ativos de Rede e de Seguranca da Informacéo.

f) Outros Itens Gerenciaveis.
18.3.1.2. Componentes de software:

a) Sistemas Operacionais.

b) Gerenciadores de Banco de Dados.

c) Gerenciadores de Transacdes.

d) Gerenciadores de Mensagens.

e) Servidores de Aplicagéo.

f) Servidores de Protocolo de Comunicagéo.

g) Sistemas Corporativos.

h) Licencas de uso de software.

i) Relacionamento com Outros Processos.

j) Sistemas de gerenciamento de rede.

k) Versionamento de softwares corporativos da CONTRATANTE.

19. Gestao de Processos e Equipe Técnica
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Consiste na estruturacéo de atividades de OPERACAO e SUPORTE do ambiente de infraestrutura
de TIC da CONTRATANTE, cabendo a CONTRATADA a obrigacao de manter sempre disponivel
equipe técnica, devidamente qualificada, para a realizacdo de atividades de gerenciamento /
operacdo dos servicos corporativos da CONTRATANTE.
Objetivos da Gestao de Processos e Equipe Técnica.
19.2.1. Manter, revisar e atualizar as politicas, padr8es e procedimentos de gerenciamento e
operac¢do da infraestrutura de TIC, tais como:
19.2.1.1. Atualizagéo de software.
19.2.1.2. Realizag&o de backup e restore.
19.2.1.3. Distribuicdo de vacinas / atualizacédo de antivirus.
19.2.1.4. Definicao e implantacao de politicas de grupo.
19.2.1.5. Controle de acesso.
19.2.1.6. Suportar o processo de investigacdo, diagnostico e resolucao de Incidentes
e Problemas.
19.2.1.7. Suportar o processo de classificacdo, priorizacdo e aprovacdo de mudancas.
19.2.1.8. Implantar as mudangas na infraestrutura de TIC.
19.2.1.9. Monitorar os servigcos de TIC e seus componentes visando assegurar 0
perfeito funcionamento dos mesmos, tais como:
a) Verificacdo de logs / registros.
b) Realizacdo de testes de verificacao.
¢) Verificagcdo do status dos servi¢os.
d) Andlise de utilizagdo dos recursos de TIC.
e) Acionamento e acompanhamento de prestadoras de servico de
telecomunicacéo.
19.2.1.10. Demais procedimentos e atividades relacionados as TAREFAS DE ROTINA
e DEMANDA.
19.2.1.11. Executar, desempenhar, acompanhar, fiscalizar e prestar informacgfes sobre
as macroatividades estabelecidas no Anexo 8 — Tabela de Atividades e
Macroatividades, quando aplicavel.
19.2.2. Escopo da Gestédo de Processos e Equipe Técnica
19.2.2.1. A CONTRATADA, em conjunto com equipe interna da CONTRATANTE
devera dar apoio as principais atividades de gerenciamento da infraestrutura
de servigos de TIC da CONTRATANTE, incluindo o que foi relacionado no
item 16.2 deste anexo.

20. Os ativos de infraestrutura estdo descritos na Tabela 07 do Anexo 10.
21. Capacitacdo e Implantacdo de Solucdes

21.1.

21.2.

21.3.

Atividades concernentes a capacitacdo de usudrios finais, no uso de aplicativos/sistemas

institucionais em uso ou a serem implantados, incluindo o seguinte:

21.1.1. Elaborar materiais didaticos para treinamento de usuarios (textos, exercicios,
apresentacgdes, videos, etc).

21.1.2. Organizar turmas de capacitacao.

21.1.3. Ministrar aulas tedricas e praticas sobre 0s aplicativos/sistemas institucionais, por meio
de aulas expositivas, em ambiente de sala de aula.

21.1.4. Registrar frequéncia e emitir certificados de participacéo.

21.1.5. Realizar avaliacéo ao final dos cursos.

21.1.6. Orientar e acompanhar os usudarios no manuseio das funcionalidades dos sistemas
institucionais, nos periodos de implantagdo dos sistemas institucionais.

21.1.7. Promover reforgco orientativo aos usuarios no que tange ao correto uso dos sistemas
institucionais.

A CONTRATANTE fornecera a infraestrutura fisica para a realizacdo dos cursos, englobando

espaco fisico adequado e equipamentos, bem como a eventual reproducdo de materiais de

treinamento.

Por questdes legais, apenas e especificamente para a atividade 21.1.3, quando for realizada,

ensejard remuneracdo complementar pelo nimero efetivo de horas-aula (tedricas/préaticas)

ministradas, multiplicadas pelo valor de acréscimo por hora-aula declarado na proposta comercial.

Apenas as horas-aula do instrutor titular serdo computadas, ndo se enquadrando neste item, as

atividades de monitoria e ajuda ao instrutor titular.
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21.4. O valor de acréscimo a que se refere o item anterior, NAO devera considerar o valor cheio de 1
(uma) hora-aula e SIM apenas o devido complemento ao que ja se paga para a UST-CIS, de forma
a remunerar adequadamente o servico desta natureza, quando ocorrer.

As informacfes acima sdo meramente orientativas, ja que a infraestrutura de TIC da CONTRATANTE

sofre processo continuo de atualizacdo tecnolégica, devendo a CONTRATADA prever a alocagédo de

recursos especializados e adequados a prestacéo dos servicos aqui especificados.

22.1. 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 notificacdo por parte da CONTRATANTE.

Para melhor conhecimento do ambiente da CONTRATANTE, englobando os equipamentos de rede e

produtos instalados, a proponente poderd realizar uma vistoria ao ambiente da CONTRATANTE para

levantar todas as informacdes consideradas relevantes para a elaboracdo das propostas técnicas e

comerciais.

A equipe responsavel pela Gestdo de Processos e Equipe Técnica devera ser construida por

especialistas de Suporte Técnico detentores de conhecimento nas tecnologias existentes na

CONTRATANTE. Em razao disso, o Processo de Gerenciamento de Incidentes, que prevé as atividades

de investigacgao, diagndstico, resolucéo e recuperacdo de incidentes serd, normalmente, executado pelos

membros da equipe da Gestdo de Processos e Equipe Técnica. O mesmo € valido para o processo de

Gerenciamento de Problemas, sem impedimento da alocacéo de equipe externa da CONTRATADA, sob

demanda, e a critério da CONTRATANTE, para apoio/conducéo da resolucao dos incidentes/problemas.

Todas as atividades da Gestdo de Processos e Equipe Técnica deverdo ser acompanhadas pela

CONTRATADA que sera responsavel pelo planejamento, condugao e controle de toda operacionalizagédo

do ambiente de infraestruturada designando recursos técnicos, realizando o acompanhamento e a

avaliacdo do resultado dos servigos relacionados com o ambiente de TIC da CONTRATANTE.

Corpo Técnico Operacional

26.1. A CONTRATADA devera apresentar curriculo e demais documentos necessarios para comprovar
gue seus colaboradores atendem as especificagdes de perfis profissionais para aprovacao prévia
por parte da CONTRATANTE.

26.2. A CONTRATADA se obriga a selecionar designar e manter profissionais cuja qualificacdo esteja
em conformidade com os tipos de servicos contratados observando as certificagbes em
linguagens, ferramentas ou tecnologias, sempre que a atividade a ser executada exigir ou a
CONTRATANTE venha solicitar.

26.3. 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.

26.4. Os profissionais da CONTRATADA deverdo possuir um nivel minimo de qualificagcao, conforme
disposto no Anexo 7 - Perfis, Qualificagbes Profissionais e Habilidades Exigidas, a ser
comprovado e autorizado pela CONTRATANTE no momento da primeira alocacéo do profissional
para prestacdo dos servicos solicitados. Estas qualificacdes deverdo ser mantidas ao longo do
contrato, podendo ser verificadas, a qualquer tempo, pela CONTRATANTE.
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ANEXO 5

TAREFAS DE DEMANDA: SERVICO DE SUPORTE DE 2° E 3° NIVEIS

As TAREFAS DE DEMANDA séo realizadas para servigos extraordinarios de qualquer nivel de
complexidade, sem periodicidade definida, compreendendo todas as atividades necesséarias ao
atendimento das demandas geradas por mudangas tecnolégicas ou atividades eventuais, podendo ser
executadas de forma presencial ou remota pela CONTRATADA, a critério da CONTRATANTE.

As TAREFAS DE DEMANDA seréo executadas ordinariamente fora do horario de 08:00 h as 18:00 h,

especialmente por contemplarem, dentre outros servicos, os Processos de Gerenciamento de Mudancas

e Liberacao, mudancas tecnolégicas, manutencdes de infraestrutura de TIC, atendimento de incidentes

fora do horario de expediente, podendo ainda serem executadas aos finais de semana e feriados. Assim

sendo, a CONTRATADA devera garantir a execugcdo das TAREFAS DE DEMANDA sempre que estas
forem previamente solicitadas, agendadas e oficialmente autorizadas pela CONTRATANTE.

As TAREFAS DE DEMANDA poderao ser executadas em qualquer unidade da CONTRATANTE ou onde

esta determinar, na data, horério e local que forem previamente solicitados, agendados e oficialmente

autorizadas pela CONTRATANTE.

A CONTRATADA néo poderéa alocar para TAREFAS DE DEMANDA, profissionais que estejam alocados

em TAREFAS DE ROTINA ou SUPORTE, excetuando-se nos casos em que:

4.1. A TAREFA DE DEMANDA é realizada fora do horario da tarefa de origem do profissional, sendo
a remuneracéo da Ordem de Servico feita conforme o previsto neste anexo.

4.2. A TAREFA DE DEMANDA é realizada dentro do horario do profissional na sua tarefa de origem,
porém o caso especifico tem autorizacdo expressa da CONTRATANTE. Neste caso, ndo havera
nenhuma remuneracgéo, podendo implicar apenas em compensacao de gastos com deslocamento,
se for o caso, obedecendo o que determina o Anexo | — Termo de Referéncia, item 4.9 Mecanismo
de compensacédo de gastos com deslocamento.

A unidade de referéncia denominada UATD (Unidade de Atendimento Técnico — Demanda) é estimada

para o cumprimento de 01 (uma) hora de prestacdo de servico de tarefas de 2° ou 3° nivel, sendo que

seu valor unitario na proposta comercial devera ser igual ao valor unitario da UST-SCE (Unidade de

Servigo Técnico — Servico de Complexidade Especialista) das TAREFAS DE ROTINA, multiplicado por

1,5 (um virgula cinco), que servird para apropriacdo de valores maximos a serem reservados para este

tipo de servigo, visto que possuem demanda variavel.

Cada TAREFA DE DEMANDA tera seu valor determinado na respectiva Ordem de Servigo. O valor

efetivo da tarefa sera calculado da seguinte maneira:

6.1. Determina-se a complexidade da TAREFA DE DEMANDA, de modo a definir o valor unitario da
UATD para o caso em tela. O valor deverd ser o0 mesmo praticado para tarefas de mesma
complexidade das TAREFAS DE ROTINA (UST-SCB, UST-SCM, UST-SCE, UST-GPET ou UST-
CIS).

6.2. Caso atarefa demandada seja realizada em dias Uteis, de segunda a sexta-feira entre 08:00 h as
18:00 h, ndo haveré fator multiplicador. Nos demais casos, multiplica-se o valor encontrado para
a UATD no item anterior, por 1,5 (um virgula cinco).

6.3. Em seguida, multiplica-se o valor encontrado no item anterior pela quantidade de horas estimadas.

As TAREFAS DE DEMANDA serédo submetidas a avaliagdo de forma individual com vistas a garantir a

obediéncia aos indicadores de qualidade estabelecidos. O valor individual de cada TAREFA DE

DEMANDA sera a base sobre a qual sera calculada a glosa ao servico, quando este ndo atingir as metas

de qualidade e efetividade exigidas.

Para que a CONTRATADA possa mobilizar os recursos necessarios a prestacao dos servicos referentes

as TAREFAS DE DEMANDA, a CONTRATANTE prestara oficialmente via Ordem de Servico, todas as

informacdes necessérias, incluindo:

8.1. Local de realizacdo do evento.

8.2. Data do evento, hora de inicio e previsdo término do evento.

8.3. Estimativa de custo em UATD.

Os prazos definidos na Ordem de Servigco deverdo considerar a pratica usual de tarefas do tipo e devem

ser estabelecidos de comum acordo entre a CONTRATADA e CONTRATANTE. Este acordo devera ser

estabelecido em, no maximo, 24 horas a partir da solicitagdo do servigo.
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Todos os custos referentes a execucdo das TAREFAS DE DEMANDA correrdo as expensas da
CONTRATADA.

As TAREFAS DE DEMANDA quando executadas presencialmente poderdo implicar em compensacao
de gastos com deslocamento, se for o caso, obedecendo o que determina o Anexo | — Termo de
Referéncia, item 4.9 Mecanismo de compensac¢éo de gastos com deslocamento.

Os perfis dos profissionais que executardo as TAREFAS DE DEMANDA constam no Anexo 7 — Perfis,
Qualifica¢Bes Profissionais e Habilidades Exigidas.

As principais TAREFAS DE DEMANDA previstas estdo discriminadas no quadro a seguir:

Tarefa Detalhamento

Atualizagéo de versdo do Banco
de Dados em ambiente de

e Execucdo dos procedimentos relativos a atualizagéo de versédo
de banco de dados descritos em um PML (Plano de Mudanca

producéo

e Liberacao) e aprovados previamente.

Atualizagcdo de firmwares em
ambiente de producéo

Execucdo dos procedimentos relativos a atualizacdo de
firmware descritos em um PML (Plano de Mudanca e
Liberac&o) e aprovados previamente.

Aplicacdo de patches em
ambiente de producéo

Execucédo dos procedimentos relativos & aplicacao de patches
descritos em um PML (Plano de Mudanca e Liberacdo) e
aprovados previamente.

versdes de
ambiente de

Atualizagdo de
sistemas em
producéo

Execucdo dos procedimentos relativos a atualizagdo de
sistemas descritos em um PML (Plano de Mudanca e
Liberacéo) e aprovados previamente.

Desligamento de Datacenter

Execucdo dos procedimentos relativos a desligamento de
equipamentos do Datacenter descritos em um PML (Plano de
Mudanca e Liberacdo) e aprovados previamente.

Atualiza¢cdes no DNS/DNSSEC

Execucdo dos procedimentos relativos a alteracdes no
DNS/DNSSEC descritos em um PML (Plano de Mudanca e
Liberacéo) e aprovados previamente.

Alteragcbes em configuracdes de
equipamentos dos Datacenters
em ambiente de producéo

Execucdo dos procedimentos relativos a configuragdo de
equipamentos dos Datacenters descritos em um PML (Plano
de Mudanca e Liberacdo) e aprovados previamente.

Atualizagbes no ambiente de
virtualizagdo em producgéo

Execucdo dos procedimentos relativos a alteragbes no
ambiente de virtualizacdo descritos em um PML (Plano de
Mudanca e Liberacdo) e aprovados previamente.

Especificagdo de Requisitos

Elaborar especificagcdes técnicas de equipamentos, conforme o
padréo adotado pela CONTRATANTE.

Elaborar especificagbes técnicas de softwares, conforme o
padrdo adotado pela CONTRATANTE.

Elaborar especificacdes técnicas de modelos, topologias,
padrdes e tecnologias necessérias.

Suporte a eventos

Apoio técnico na montagem e desmontagem que viabilizam a
participacdo da CONTRATANTE em eventos, dentro e fora de
suas unidades.

Apoio e suporte durante a realizacdo dos eventos, cobrindo os
servicos de TIC disponibilizados na ocasido.
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ANEXO 6

MANUTENCAO DE EQUIPAMENTOS

Este anexo descreve o funcionamento das atividades que envolvem a realizacdo de manutencdes
preventivas e/ou corretivas em equipamentos de TIC que compdem o parque computacional da
CONTRATANTE, de modo a manter ou restaurar o bom funcionamento dos mesmos.
Os servicos serdo prestados nas dependéncias da CONTRATANTE em ambiente préprio, no prédio
designado pela sigla CA2 da CONTRATANTE e também, para servicos de manutencdo de baixa
complexidade, nos Polos de Atendimento, discriminados no Anexo 18 — Polos e Unidades Atendidas.
Entende-se por servico de manutencdo de baixa complexidade, as atividades de trocas simples de partes
do hardware, instalacdo de sistema operacional e softwares que demandem apenas conhecimento
basico de manutencéo de equipamentos.
A CONTRATADA, de comum acordo com a CONTRATANTE, podera implantar laboratérios de
manutenc¢do descentralizados e localizados nos Polos de Atendimento, para fins de agilizar o processo
de manutenc¢éo de equipamentos.
A CONTRATADA devera prover para seus profissionais técnicos todos os instrumentos e ferramentas
adequadas em quantidade e especificagdo corretas para a realizagéo das atividades previstas.
As atividades aqui descritas se aplicam apenas no caso de equipamento que necessite ser recolhido ao
ambiente do laboratério de manutencgéo, para realiza¢cdo de manutencgdo preventiva e/ou corretiva de
hardware e/ou software.
Manutengédo preventiva e/ou corretiva que ndo envolva conserto de hardware e possa ser realizada por
via remota ou em campo, estdo no escopo das atividades descritas nas TAREFAS DE SUPORTE.
Notadamente, entende-se como manutencao que pode ser realizada sem deslocamento do equipamento
para o laboratério, aquela cuja complexidade/tempo demandado, ndo exigird a conexdo remota ou a
presenca de técnico no local do usuario, por mais de 60 (sessenta) minutos.
Todos os equipamentos do parque computacional que possuam etiqueta de tombamento ou registro do
namero de série no sistema de controle patrimonial da CONTRATANTE, terdo 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 realizagéo de
manutencdo preventiva/corretiva com a substituicdo de pecas e mao-de-obra necessarias. Os
equipamentos estdo fisicamente distribuidos em todas as comarcas do Estado do Pard, conforme
discriminado no Anexo 18 — Polos e Unidades Atendidas.
9.1. Para o caso especifico de equipamentos em garantia de fabricante/fornecedor, serd aplicado o
seguinte procedimento:

9.1.1. Quando o problema for defeito de hardware coberto por garantia, a CONTRATADA
acionara o fabricante/fornecedor, por meio dos canais de atendimento indicados pela
CONTRATANTE, para que a manutencdo necessaria seja realizada conforme os termos
da garantia. A CONTRATADA em conjunto com a CONTRATANTE, fard o
acompanhamento da execucéo destas manutengoes.

9.1.2. Quando o problema for defeito de hardware n&do coberto pela garantia (causados por mau
uso, descargas elétricas ou outras coberturas excluidas no termo de garantia do
equipamento), a CONTRATADA fara a manutengcdo com substituicdo de pecas, caso
necessario.

9.1.3. Quando o problema for de reinstalacdo ou ajustes em softwares, a CONTRATADA far4 a
manutengao.

A CONTRATADA seréa responsavel pelo fornecimento e substituicdo de todas as pecas e componentes

de hardware necessario para o conserto, objetivando o retorno do equipamento a sua condi¢do de uso

e configuracao originais. Nao estdo incluidos nesta obrigacéo, o fornecimento de pecas e componentes

para realizacdo de upgrades de capacidade e/ou funcionalidade.

Os servigcos de manutencao preventiva e/ou corretiva cobrem os seguintes itens:

11.1. Hardware — Englobando a verificacdo das partes mecanicas, elétricas, eletronicas, limpeza,
lubrificacéo, ajustes, regulagens, eliminacdo de defeitos, reparos, testes, substituicdo de baterias

e pecas gastas ou defeituosas, mesmo que o problema ainda n&o provoque a inoperancia do

equipamento, incluindo o fornecimento e substituicdo de componentes e pecas (exceto 0s insumos

do tipo papel, toner, fusor, cilindro, fita, ribbon e revelador de impressoras/multifuncionais).
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11.2. Software - Englobando os ajustes, configuracdes, instalacdes, reinstalacdes e atualizacdes de
sistemas operacionais, imagens de disco, softwares basicos e aplicativos, aplicacédo de fixes,
service packs e patches.

Quando a manutencédo de um equipamento ndo for possivel ou viavel do ponto de vista econdmico, a

CONTRATADA devera elaborar laudo discriminando a situagédo especifica para o equipamento em

guestédo, anexando comprovantes que embasem as afirmag6es do laudo. Tal laudo sera analisado pela

CONTRATANTE e, se ficar comprovado que o custo de manutencdo excede 60% do valor de aquisicédo

do bem, ou por outro motivo do entendimento da CONTRATANTE, for considerado inservivel, 0 mesmo

sera encaminhado para alienagédo. Em caso contrario, a CONTRATADA devera efetuar a manutencao.

As manutencdes preventivas poderdo ser realizadas por iniciativa propria da CONTRATADA, com

anuéncia da CONTRATANTE. Esta por sua vez podera a qualquer tempo, solicitar manutencdes

preventivas em razao de recorrentes ocorréncias de indisponibilidades ou de indicativos de potenciais
problemas em equipamentos.

Todas as movimentacdes de equipamentos em manutencdo devem ser registradas no sistema da

CONTRATANTE disponibilizado para tal fim, de modo a manter atualizadas as informac¢des de inventario

do pargque de equipamentos computacionais.

E obrigacdo da CONTRATADA, manter atualizadas no sistema apropriado disponibilizado pela

CONTRATANTE, informac@es detalhadas relativas ao status e etapas das atividades que realiza.

Todos os discos rigidos e midias de armazenamento substituidos, na execucdo dos servicos de

manutenc¢éo, deverdo ser devolvidos &8 CONTRATANTE, imediatamente apds a conclusédo da atividade.

Todos 0s componentes, pecas e materiais aplicados na execucdo do objeto desta célula, passam

imediata e definitivamente, a ser propriedade da CONTRATANTE.

Por ocasido das manuten¢des necessarias, além do conserto e/ou restauracdo do funcionamento do

equipamento, a CONTRATADA devera aplicar no mesmo, todas as atualizacdes, correcbes e ajustes

definidos e homologados pela CONTRATANTE.

ApOs a manutencdo, a CONTRATADA devera realizar testes competentes para aferir que a solugdo

aplicada resolveu o problema.

A remocao de equipamento do seu local de instalacdo, deverd ser precedida de autorizacdo formal de

um funcionario da CONTRATANTE pertencente & unidade atendida, constituindo obrigacdo da

CONTRATADA tomar os devidos cuidados com a etiqueta de patrimbnio, para que essa ndo seja

extraviada enquanto o equipamento estiver sendo por ela tratado.

O equipamento que sera devolvido & unidade devera ser o mesmo que foi retirado (mesmo nimero de

patriménio/série), a fim de manter-se a conformidade com o sistema de inventario da CONTRATANTE.

Para atendimento a esta condi¢édo, o nimero de patriménio/série do equipamento devera ser anotado na

Guia de Retirada.

A CONTRATANTE disponibilizara reserva técnica de equipamentos que devera ser utilizada pela

CONTRATADA, em substituicdo provisdria, sempre que houver necessidade de remocgdo de

equipamento para manutencao, evitando ao maximo a indisponibilidade dos servigos aos usudrios finais.

A ndo disponibilidade de reserva técnica da CONTRATANTE, ndo impedira o prosseguimento da

manuten¢do no referido equipamento, ficando o usuério final com o equipamento indisponivel até seu

retorno.

Cabe & CONTRATADA propor e a CONTRATANTE aprovar a alocagdo dos equipamentos da reserva

técnica em unidades da CONTRATANTE, de modo a facilitar a logistica de distribuicdo e disponibilidade

mais imediata dos mesmos conforme a necessidade cotidiana.

Para garantir a eficacia do mecanismo de reserva técnica, os equipamentos desta que estiverem em uso,

deverao obrigatoriamente voltar para a condi¢éo de reserva, tdo logo o equipamento original do usuario,

retorne em bom estado da manutencao.

A franquia quantitativa mensal de manuteng8es esta discriminada na tabela a seguir e contempla a

cobertura de equipamentos localizados em qualquer unidade da CONTRATANTE.

Tipo | Descricéo Franquia Mensal®
1 Manutencdo de hardware de microcomputador 110
2 Manutencédo de software de microcomputador 220
3 Manutencdo de hardware de impressora/multifuncional 50
4 Manutencédo de estabilizador ou nobreak 120
5 Manutencdo de monitor de video LCD 20
6 Manutencdo de scanner 40
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| 7 | Manutencéo de central telefonica | 2 |
(1) Afranquia mensal ndo é cumulativa. Logo, caso ndo seja atingida num més,
nao implicara em crédito ou acumulo para o més seguinte.

25.1. No caso de manutencdo de equipamento, 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 concluséo do servico, ndo havera consumo da franquia mensal nem
contagem de excedente.

25.2. Quando a execucado de uma atividade do Tipo 1 — Manutenc¢&o de hardware de microcomputador,
implicar na execucado de outra do Tipo 2 — Manutencdo de software de microcomputador, sera
contabilizada apenas uma do Tipo 1, ndo consumindo nada da franquia do Tipo 2.

Logistica de transporte de equipamentos.

26.1. Para equipamentos oriundos de unidades localizadas na Regido Metropolitana de Belém, a
CONTRATADA sera responsavel por toda a logistica de transporte necessaria para remessa e
retorno do equipamento de/para seu local original. Neste caso, o Acordo de Niveis de Servigo
(ANS) definido para manutengédo do equipamento, ja considera a logistica de transporte, sendo o
inicio do tempo de contagem considerado a partir do momento em que se define, no local de
origem, que o0 equipamento precisa de manutencdo em laboratério, com a devida e imediata
escalacdo do chamado para manutencdo e seu término, quando o equipamento consertado e
testado esta instalado de volta no seu local de origem.

26.2. Para as demais unidades, a CONTRATANTE sera responsével por toda a logistica do transporte
necesséria para remessa e retorno do equipamento de/para seu local original. Neste caso, o
Acordo de Niveis de Servico (ANS) definido para manuten¢éo de equipamentos, ndo considera a
logistica de transporte, sendo o inicio do tempo de contagem considerado a partir do momento em
gue o equipamento é entregue pela CONTRATANTE no laboratério e seu término, quando o
equipamento esta consertado, testado e pronto para voltar ao seu local de origem.

26.3. Quando ocorrer reincidéncia do mesmo defeito no mesmo equipamento, dentro do periodo de 90
(noventa) dias corridos, contados a partir da conclusé@o do servi¢o, toda a logistica de transporte
correra por conta da CONTRATADA, inclusive para as localidades do interior.

26.4. Embalagem de equipamentos para transporte.

26.4.1. A CONTRATADA sera responsavel pela embalagem/desembalagem de equipamentos
gue saem ou chegam no laboratério da capital e também daqueles das unidades onde
existem Polos de Atendimento, conforme definido no Anexo 18 — Polos e Unidades
Atendidas. Nas demais unidades, a CONTRATANTE providenciara a embalagem.

26.4.2. A CONTRATANTE fornecera os insumos para as embalagens tais como caixas, isopor,
fitas adesivas, etc.

26.4.3. A CONTRATADA devera zelar pelos materiais de embalagem, promovendo o seu
maximo reaproveitamento, sem comprometer a devida protecdo aos equipamentos.

A CONTRATADA devera preferencialmente fazer as intervengdes nos equipamentos na propria

localidade onde o chamado foi originado (em local adequado que néo seja o ambiente de trabalho do

usuario final solicitante) ou no Polo de Atendimento mais préximo, sem precisar deslocar o equipamento
para o laboratério da capital, propiciando desta forma o uso minimo da logistica de transporte da

CONTRATANTE, devendo atender os mesmos niveis de servico definido para o local em questao.

SERVICOS DE SUPERVISAO DE MANUTENQAO DE EQUIPAMENTOS

28.1. SUPERVISOR - atribui¢cdes e competéncias
28.1.1. Acompanhar, monitorar e gerenciar as equipes de manutencdo, focando nas questdes

operacionais, objetivando a boa qualidade no atendimento, prazos e na satisfacdo dos
USUArios.

28.1.2. Atuar fortemente na viabilizacdo e disponibilidade de insumos e ferramentas para a
realizacdo dos servicos de manutencao.

28.1.3. A supervisdo da manutencao devera zelar pelo cumprimento dos niveis minimos de
servico acordados em cada Polo de Atendimento, devendo tomar as medidas
necessarias para o atingimento de tais indicadores.

28.1.4. A supervisdo da manutencdo deverd apresentar relatérios indicando sugestdes para a
melhoria da qualidade do servico prestado, bem como apontando as dificuldades na
prestacdo do servico.

28.1.5. Realizar a interacdo com as demais equipes técnicas da CONTRATANTE, quando
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necessario.

Avaliar e liderar a equipe de profissionais do servico de manutencdo, focando na
gualidade de atendimento e na satisfacao dos usuarios.

Organizar, acompanhar e distribuir as tarefas diarias da equipe de manutencao.
Realizar treinamento da equipe operacional sempre que necessario e a partir das
demandas apresentadas pela CONTRATANTE.

Elaborar relatorios de servigos executados.

Auxiliar a CONTRATANTE na elaboracao e analise dos dados extraidos dos relatorios
gerenciais.

Comunicar a CONTRATANTE sobre qualquer problema relativo ao plano de atendimento
e demais procedimentos.

Habilidades importantes:

26.4.1.1. Possuir criatividade e agilidade na resolucéo de problemas.

26.4.1.2. Ter eficiéncia no atendimento ao publico.

26.4.1.3. Possuir habilidades para redag¢éo de documentos.

26.4.1.4. Administrar conflitos.

26.4.1.5. Ter foco em resultados.

29. O perfil dos profissionais envolvidos nas atividades de manutenc¢do devera atender o disposto ho Anexo
7 — Perfis, QualificagBes Profissionais e Habilidades Exigidas.

30. A remuneragdo mensal total das atividades de MANUTENCAO DE EQUIPAMENTOS se dara
obedecendo a seguinte equacéo:

REMTOTAL = ValFixoFranquia + ValExcessoFranquia

onde: ValFixoFranquia

ValExcessoFranquia

Valor fixo mensal, correspondente a remuneracdo da franquia
quantitativa de manuten¢gfes mensais contratada, conforme valor
oferecido na proposta comercial, cobrindo todos os custos para
solucdo dos problemas detectados, inclusive pecas e componentes,
nas quantidades explicitadas no item 25 deste Anexo.

Valor variavel apurado no més. Corresponde a somatéria das
multiplicagBes dos gquantitativos de excedentes de cada tipo descrito
no item 25 deste Anexo, pelo respectivo valor unitario oferecido na
proposta comercial, conforme a seguir:

(QtdExcTipol x ValExcTipol) + (QtdExcTipo2 x ValExcTipo2) +
..... + (QtdExcTipo7 x ValExcTipo7)

Onde: QtdExcTipol= Quantidade de excedentes do servico tipo
1 da franquia mensal contratada (item 25
deste Anexo).

ValExcTipol = Valor unitario de servigo tipo 1, conforme
oferecido na proposta comercial.

Idem para os demais itens

31. Os equipamentos de TIC que comp8em o parque da CONTRATANTE estéo descritos e quantificados
nos quadros a seguir. No entanto, tais informacgfes ndo esgotam nem limitam as possibilidades existentes
no patrimémio, dada a dindmica de alienacbes e novas aquisi¢cdes. As informacBes apresentadas
buscam mostrar detalhes relevantes da diversidade de configura¢des e especificagdo dos equipamentos.

ITAUTEC INFOWAY SM3320 — Quantidade: 100 unidades

Placa-Mae

Soquete LGA775

03 (trés) slots padrao PCl e 01(um) AGP8X ou 01(um) PCI Express x16
Seis portas USB 2.0 (duas frontais);

01 porta paralela (EPP/ECP bidirecional);
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01 porta, padrdo RS-232C “on-board”,

01 porta Fast Ethernet, RJ45, 10/100Mb;

02 portas PS/2 mini DIN (uma para teclado e outra para mouse);

02 canais de audio Codec. Portas de audio (line-in, line-out e microphone).

Processador com Soquete LGA775
Dois Ndcleos

Processador Front Side 800 MHz;
Frequéncia de operacao (“clock”) de 2.8 Ghz.
Memoria DDR 2 GB (em dois pentes), expansivel a 4.0 Gbytes na placa principal.
Disco Rigido SATA 160GB de 7200 RPM

Fonte de Alimentagéo

Design tipo Small Form Factor, desktop reversivel para mini-torre;
Indicadores liga/desliga na parte frontal e acesso ao disco rigido;

Fonte de alimentacao bivolt automatica para 110/220v, com capacidade para
suportar a maxima configuracéo do item cotado;

3 baias externas (1 de 3%2" e 2 de 5%4")

Unidade de CDRW/DVD

Sim

Placa de Rede

onboard 10/100 Mbits

Placa de Video

64MB on-board com alocagédo dindmica

Clock Interno de 266-Mhz;

Resolucéo de 1280 x 1024 pixels.

Interface do barramento grafico: APG 8X e PCI Express x16

Interface de som, “on-board”, compativel com Soundblaster, padrdo Plug-and-

Som Play, conectores externos frontais para: microfone e headphone/line-out;
Caixas de Som padrdo USB e microfone
Teclado PS/2 Padrdo
Mouse Optico
Monitor de Video LCD 17"

ESTACAO GRAFICA PRE

CISION T3500 MARCA DELL — Quantidade: 40 unidades

Dell Precision T3500 Chipset: Intel X58+ ICH 10 Largura do Barramento de

Placa-Mae Dados: 64 bits
Processador Intel Xeon Série 3500
Memoéria 12GB
Disco Rigido 02 HD 500GB SATA

Unidade de CD-DVD

DVD +/- RW 16x

Placa de Rede Onboard

Placa de Video NVidia NVS 295 256 MB
Teclado PS2
Mouse PS2
Monitor LCD 22 polegadas

DESKTOP HP DC5850 — Quantidade: 920 unidades

Placa-Mae Socket AM2 - HP DC5850 MT
Processador AMD X2 4450b
Memoria 2GB Ram
Disco Rigido 160GB Sata
Unidade de CD-DVD DVD-RW
Placa de Rede Onboard
Placa de Video Onboard
Modem Onboard
Som Onboard
Teclado PS2
Mouse PS2
Monitor LCD 17 polegadas
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DESKTOP HP 6005 PRO SMALL FACTOR — Quantidade: 1322 unidades

Placa-Mae Socket AM3 - Hewlett-Packard HP Compaq 6005 Pro SFF PC Chipset AMD
785G, AMD K10
Processador DualCore AMD Phenom Il X2 B55, 3000 MHz (15 x 200)
Memdria 02 GB DDR3-1333 (667 MHz)
Disco Rigido Seagate ST3250318AS 250GB 7200rpm SATA-II
Unidade de CD-DVD CDDVDW TS-H653R
Placa de Rede Broadcom NetXtreme Gigabit Ethernet onboard
Placa de Video AT| Radeon HD 4200 (700 MB) onboard
Som Realtek ALC662 @ ATI SB750 onboard
Teclado PS2
Mouse PS2
Monitor LCD 19 polegadas
DESKTOP HP 6305 — Quantidade: 640 unidades
Placa-Mae Socket AM4 - Hewlett-Packard HP Compaq 6305
Processador AMD K10
Memodria 04 GB DDR3-1333 (667 MHz)
Disco Rigido Seagate ST3250318AS 500GB 7200rpm SATA-II
Unidade de CD-DVD CDDVDW TS-H653R
Placa de Rede Broadcom NetXtreme Gigabit Ethernet onboard
Placa de Video Onboard
Som Realtek ALC662 @ ATI SB750 onboard
Teclado USB
Mouse USB
Monitor LCD 21 polegadas
DESKTOP ITAUTEC INFOWAY SM3322 — Quantidade: 270 unidades
Placa-Mae Socket AM2 — Phenon 2
Processador AMD Phenon 2
Memoria 04 GB (DDR2-800 DDR2 SDRAM)
Disco Rigido SAMSUNG HD322HJ (320 GB, 7200 RPM, SATA-II)
Unidade de CD-DVD ATAPI iIHAS124 A
Placa de Rede Onboard
Placa de Video ATI Radeon 3100 Graphics onboard
Modem Onboard
Som Realtek ALC888/1200 @ ATI SB700 onboard
Teclado USB
Mouse USB
Monitor LCD 19 polegadas
DESKTOP ITAUTEC INFOWAY ST4265 — Quantidade: 764 unidades
Placa-Mae Socket LGA1155 — Dual Core
Processador Dual core 2.8
Memoria 04 GB (DDR2-800 DDR2 SDRAM)
Disco Rigido SAMSUNG HD322HJ (500 GB, 7200 RPM, SATA-II)
Unidade de CD-DVD ATAPI iIHAS124 A
Placa de Rede Onboard
Placa de Video ATI Radeon 3100 Graphics onboard
Modem Onboard
Som Realtek ALC888/1200 @ ATI SB700 onboard
Teclado USB
Mouse USB
Monitor LCD 21 polegadas
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DESKTOP LENOVO M93P — Quantidade: 499 unidades

Placa-Mae Socket LGA1156
Processador Intel i5
Memoria 08 GB (DDR2-800 DDR2 SDRAM)
Disco Rigido 500 GB, 7200 RPM, SATA-II
Unidade de CD-DVD SATA
Placa de Rede Onboard
Placa de Video ATI Radeon 3100 Graphics onboard
sSom Realtek ALC888/1200 @ ATI SB700 onboard
Teclado USB
Mouse USB
Monitor LCD 22 polegadas
DESKTOP POSITIVO MASTER D480 — Quantidade: 941 unidades
Placa-Mae Socket LGA1155
Processador Intel i5
Memoria 08 GB (DDR2-800 DDR2 SDRAM)
Disco Rigido 500 GB, 7200 RPM, SATA-II
Unidade de CD-DVD SATA
Placa de Rede Onboard
Placa de Video ATI Radeon 3600 Graphics onboard
Modem Onboard
Som Realtek SB700 onboard
Teclado USB
Mouse USB
Monitor LCD 20 polegadas
DESKTOP HP ELITEDESK 705-G1 — Quantidade: 250 unidades
Placa-Mae Socket LGA1155
Processador Intel i5
Memoéria 08 GB (DDR2-800 DDR2 SDRAM)
Disco Rigido 1 TB, 7200 RPM, SATA-II
Unidade de CD-DVD SATA
Placa de Rede Onboard
Placa de Video ATI Radeon 3600 Graphics onboard
Modem Onboard
Som Realtek SB700 onboard
Teclado USB
Mouse USB
Monitor LCD 20 polegadas
DESKTOP POSITIVO MASTER D535 — Quantidade: 500 unidades
Placa-Mae Socket FM2+
Processador AMD A8
Memoéria 08 GB (DDR2-800 DDR2 SDRAM)
Disco Rigido 500 TB, 7200 RPM, SATA-II
Unidade de CD-DVD SATA
Placa de Rede Onboard
Placa de Video ATI Radeon 7800 Graphics onboard
Som SIM
Teclado USB
Mouse USB
Monitor LCD 19 polegadas

DESKTOP DELL OPTIPLEX 7040 — Quantidade: 600 unidades
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Placa-Mae Socket LGA1155
Processador Intel i5
Memoria 08 GB (DDR2-800 DDR2 SDRAM)
Disco Rigido 500 TB, 7200 RPM, SATA-II
Unidade de CD-DVD SATA
Placa de Rede Onboard
Placa de Video ATI Radeon 7800 Graphics onboard
Som SIM
Teclado USB
Mouse USB
Monitor LCD 22 polegadas

NOTEBOOK HP 6535B — Quantidade: 200 unidades

Socket: 775 FSB (Barramento): 833 MHz Slot PCMCIA: 1 Conectores: 1

Placa-Mae Serial, 3 USB
Processador AMD Turion X2 Dual Core 2GHZ
Meméria DDR2 02GB
Disco Rigido 160GB SATA
Fonte de Alimentacdo | Externa
Unidade de DVD-Rw Sim
Placa de Rede On-Board 10/100 + Wireless 802.11 a/b/g
Placa de Video On-Board
Modem On-Board
Som On-Board
Teclado Integrado
Mouse Integrado

NOTEBOOK HP 4320S — Quantidade: 81 unidades

Placa-Mae Slot PCMCIA: 1 Leitor de Cartdo SD Conectores: 1 e-SATA, 3 USB, 1 HDMI,
Processador Core 13
Memoéria 4 GB DDR3
Disco Rigido 250 GB SATA
Display 13,37
Unidade de DVD-Rw Gravadora
Placa de Rede 10/100/1000
Placa de Video 256 MB Integrada
Modem On-Board
Som On-Board
Teclado Integrado
Mouse Integrado

NOTEBOOK DELL INSPIRION 14Z — Quantidade: 282 unidades

Placa-Mae Slot PCMCIA: 1 Leitor de Cartdo SD Conectores: 1 e-SATA, 3 USB, 1 HDMI,
Processador Core i3
Memoria 6 GB DDR3
Disco Rigido 500 GB SATA
Display 14”
Unidade de DVD-Rw Gravadora
Placa de Rede 10/100/1000
Placa de Video 256 MB Integrada
Modem On-Board
Som On-Board
Teclado Integrado
Mouse Integrado
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NOTEBOOK LENOVO B490 — Quantidade: 112 unidades

Placa-Mae Slot PCMCIA: 1 Leitor de Cartdao SD Conectores: 1 e-SATA, 3 USB, 1 HDMI,
Processador INTEL Core i5
Memoria 8 GB DDR3
Disco Rigido 500 GB SATA
Display 14”
Unidade de DVD-Rw Gravadora
Placa de Rede 10/100/1000
Placa de Video 256 MB Integrada
Modem On-Board
sSom On-Board
Teclado Integrado
Mouse Integrado

NOTEBOOK HP 440 — Quantidade: 486 unidades

Placa-Mae Slot PCMCIA: 1 Leitor de Cartdo SD Conectores: 1 e-SATA, 3 USB, 1 HDMI
Processador INTEL Core i5
Memoéria 8 GB DDR3
Disco Rigido 1TB SATA
Display 14”
Unidade de DVD-Rw Gravadora
Placa de Rede 10/100/1000
Placa de Video 256 MB Integrada
Modem On-Board
Som On-Board
Teclado Integrado
Mouse Integrado

NOTEBOOK POSITIVO MASTER N359i — Quantidade: 100 unidades

Placa-Mae INTEL QM87 leitor SD/MiniSD/SDHC - 3 USB, 1 HDMI
Processador INTEL Core i7
Meméria 12 GB DDR3
Disco Rigido SSD 256 GB
Display 14”
Unidade de DVD-Rw Gravadora
Placa de Rede 10/100/1000
Placa de Video 256 MB Integrada
Som On-Board
Teclado Integrado
Mouse Integrado
IMPRESSORAS LASER
Modelo Descricdo Quantidade
Modelo 01 Xerox Phaser 4510N 33
Modelo 02 Xerox Phaser 3250 324
Modelo 03 Samsung ML-2851 115
Modelo 04 Samsung ML 3310ND 428
Modelo 05 Samsung ML 3750ND 473
Modelo 06 OKI ES5112 459
Modelo 07 Lexmark MS610 203
IMPRESSORAS MULTIFUNCIONAIS
Modelo Descricdo Quantidade
Modelo 01 Lexmark X711 94

TIPA/SA/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 / 3205-3189 / 3205/3257 Fax: (91) 3205-3287 / 3205-3206.




PODER JUDICIARIO
TRIBUNAL DE JUSTIGA DO ESTADO DO PARA
PREGAO ELETRONICO N° 081/TIPA/2018

Modelo 02 Lexmark X656e 221
Modelo 03 Samsung 6555N 34
Modelo 04 Lexmark MX611 120
IMPRESSORAS DE GRANDE FORMATO
Modelo Descricao Quantidade
Modelo 01 Ploter HP Design Jet 800 Modelo C7780B 1
Modelo 02 Okidata A3 color C830 1
Modelo 03 Okidata A3 color C831 10
IMPRESSORA DE CODIGO DE BARRAS E ETIQUETAS
Modelo Descricao Quantidade
Impressora Térmica Datamax Modelo DMX 39
Modelo 01 E4204 Resolucéo 11.8 dots/mm Interface USB
DB-9 Paralela
Impressora de Cédigo de Barras Zebra Modelo 368
Modelo 02 TLP 2844
Impressora de Cédigo de Barras Zebra Modelo 50
Modelo 03 TTP 2445
Impressora de Codigo de Barras ARGOX 382
Modelo 04 Modelo CP-2140
NOBREAKS 4 SAIDAS BIVOLT
Modelo Descricdo Quantidade
Modelo 01 MICROSOL NO-BREAK DE 700 VA 1150
Modelo 02 NOBREAK 1400VA SMS NET 4+ 1400BI1 115 298
Modelo 03 TS SHARA 10
Modelo 04 MICROSOL NB-PS 800 115 456
Modelo 05 Enermarx YUP-E 600 3
Modelo 06 Enermarx YUP-E 1200 110
Modelo 07 PG-1l Micro 700VA 58
Modelo 08 SMS NET STATION UST1200BI 745
NOBREAKS 8 SAIDAS BIVOLT
Modelo Descricdo Quantidade
Modelo 01 MICROSOL APC 1200 2860
Modelo 02 SERRANA PINOT 1400 266
SCANNERS
Modelo Descricdo Quantidade
Modelo 01 Scanne_zr S510 Digitalizador de imagem — Fujitsu 69
300 dpi
Modelo 02 Scanner Fujitsu S1500 Doacgdo CNJ 775
Modelo 03 Scanner Fujitsu Fi6770 8
Modelo 04 Scanner Fujitsu 6230 9
Modelo 05 Scanner Fujitsu 1X-500 983
Modelo 06 Scanner Kodak i1150 399
CENTRAIS TELEFONICAS
Modelo Descricdo Quantidade
Modelo 01 ALCATEL ONNIX-PCX 24
Modelo 02 CORP 16.000 09
Modelo 03 CORP 6.000 01
Modelo 04 CORP 8.000 22
Modelo 05 DIGISTAR XE-10B 03
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Modelo 06 DIGISTAR XE-16B 01
Modelo 07 IMPACTA 140 19
Modelo 08 IMPACTA 220 03
Modelo 09 IMPACTA 220R 03
Modelo 10 INTELBRAS 60/20 01
Modelo 11 MODULARE 2/12 02
Modelo 12 MODULARE 60/20 02
Modelo 13 MODULARE | 01
Modelo 14 MODULARE 3.000 01
Modelo 15 Digistar XE-10 01
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ANEXO 7

PERFIS, QUALIFICACOES PROFISSIONAIS E HABILIDADES EXIGIDAS

Neste anexo estédo discriminados os perfis e as qualificacdes profissionais minimas exigidas, bem como
as habilidades necessarias para a execucéo das tarefas de cada tipo. As descricdes de cada perfil devem
servir como guia para a selecao dos profissionais mais aderentes as especificacfes explicitadas.

Todos os profissionais da CONTRATADA que atuarem nas dependéncias da CONTRATANTE deveréo
possuir certiddo negativa de antecedentes criminais, emitida via portal internet da CONTRATANTE ou
pela Secretaria do Férum Criminal da Comarca de Belém.

Excetuando-se a comprovacgéo de escolaridade, todas as certificacdes / cursos / treinamentos exigidos
que apresentarem validade, deverdo estar em seu periodo de validade definido pelo emissor. As que
ndo possuem validade definida, deveréo ter sido realizadas nos ultimos 48 (quarenta e oito) meses a
contar na data de abertura do edital.

A CONTRATANTE podera a qualquer tempo, solicitar a substituicdo de profissionais que demonstrarem
na pratica, ndo possuirem as habilidades exigidas para o desempenho a contento das tarefas de seu
perfil.

As comprovacdes de experiéncia profissional deverdo ser prestadas por meio de registros na Carteira
de Trabalho e Previdéncia Social em conjunto com declara¢édo da empresa descrevendo o escopo de
atividades realizadas ou por meio de declaracéo de instituicdo publica onde ja tenha trabalhado.

SUPORTE — ATENDENTE DE SERVICO DE SUPORTE EM 1° NiVEL

ESCOLARIDADE

e Comprovar por meio de apresentacdo de certificado/diploma de concluséo, possuir pelo menos
Ensino Médio Completo.

EXPERIENCIA PROFISSIONAL

e Possuir experiéncia minima de 01 (um) ano em atendimento a usuérios, com escopo incluindo
Tecnologia da Informagé&o, em centrais do tipo HelpDesk ou Service Desk.

e Comprovar por meio de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou declaracdo de
instituicdo publica onde ja tenha trabalhado, possuir experiéncia minima de 01 (um) ano em
atividade de operacdo de microcomputadores, com utilizacdo de softwares de automacdo de
escritorio tais como editores de texto e planilhas eletrbnicas.

CERTIFICACOES/CURSO

e Comprovar por meio de apresentacao de certificado de participacdo e concluséo, de curso de 20
horas de qualificacdo em ITIL Foundation V3 ou superior, podendo ser apresentada certificacdo em
ITIL Foundation V3 ou superior.

SUPORTE — SUPERVISOR DE SERVICO DE SUPORTE EM 1° NiVEL

ESCOLARIDADE
¢ Nivel Superior Completo na area de Tecnologia da Informagé&o (TI) ou de Administracdo ou areas
afins a estas, devidamente reconhecido pelo MEC.
EXPERIENCIA PROFISSIONAL
e Possuir experiéncia minima de 02 (dois) anos em atividades de supervisao de Service Desk.
CERTIFICACOES/CURSOS/TREINAMENTOS
e Certificacdo ITIL Foundation V3 ou superior.

SUPORTE — COORDENADOR DE SERVIGCO DE SUPORTE EM 1° NiVEL

ESCOLARIDADE
e Nivel Superior Completo na area de Tecnologia da Informacao (TI) ou Administracdo, ou areas afins
a estas, devidamente reconhecido pelo MEC.
EXPERIENCIA PROFISSIONAL
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e Possuir experiéncia minima de 02 (dois) anos em atividades de coordenacdo de Service Desk.
CERTIFICACOES/CURSOS/TREINAMENTOS
e Certificacdo ITIL Foundation V3 ou superior.

SUPORTE - TECNICO DE SERVICO DE SUPORTE EM 2° NIVEL - Polo de Atendimento de Belém

ESCOLARIDADE
e Comprovar por meio de apresentacao de certificado/diploma de concluséo, possuir pelo menos uma
das formagdes a seguir:
e Ensino Médio Completo com 80 horas comprovadas de cursos de operagdo, manutengdo ou
programacao de computadores
e Ensino médio completo profissionalizante na area de Informatica.
e Curso superior completo ou em andamento na area de Tecnologia da Informacgdo, devidamente
reconhecido pelo MEC.
EXPERIENCIA PROFISSIONAL
e Possuir experiéncia minima de 02 (dois) anos em atividades de suporte técnico.
e Possuir conhecimento Técnico na area de TIC, compativeis com as atividades a serem
desenvolvidas.
HABILIDADES
o Facilidade de entendimento de problemas de usuérios.
e Facilidade de expressao e transmisséo de informacdes.
CERTIFICACOES/CURSOS/TREINAMENTOS
e Comprovar por meio de apresentacdo de certificado de participacdo e conclusdo, de curso de 20
horas de qualificacdo em ITIL Foundation V3 ou superior, podendo ser apresentada certificacdo em
ITIL Foundation V3 ou superior.
e Comprovar por meio da apresentacédo de certificado de participacdo e concluséo, curso de Microsoft
Windows7 ou superior com carga horaria minima de 20 horas.
e Comprovar por meio da apresentacao de certificado de participagdo e concluséo, curso de Microsoft
Office com carga horaria minima de 40 horas.

SUPORTE — TECNICO DE SERVICO DE SUPORTE EM 2° NiVEL - Polos de atendimento (exceto
em Belém)

ESCOLARIDADE
e Comprovar por meio de apresentacéo de certificado/diploma de concluséo, possuir pelo menos uma
das formagdes a seguir:
e Ensino médio completo com 80 horas comprovadas de cursos de operagcdo, manutencdo ou
programacéo de computadores.
e Ensino médio completo profissionalizante na area de informatica.
e Curso superior completo ou em andamento na area de Tecnologia da Informacéo, devidamente
reconhecido pelo MEC.
EXPERIENCIA PROFISSIONAL
e Possuir experiéncia minima de 02 (dois) anos em atividades de suporte técnico e redes de
computadores.
e Possuir conhecimento técnico na area de TIC, compativeis com as atividades a serem
desenvolvidas.
HABILIDADES
Facilidade de entendimento de problemas de usuérios.
Facilidade de expressao e transmisséo de informacdes.
Conhecimento basico de manutengéo (hardware e software) e operagdo de microcomputadores.
Conhecimento basico de redes de computadores, TCP/IP.
Conhecimento bésico de telefonia.
Conhecimento béasico de equipamentos de rede (switches e pontos de acesso de redes sem fio).
Facilidade de identificar, organizar, diagnosticar e resolver problemas de infraestrutura de
cabeamento (crimpagem, conectoriza¢do e testes).
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e Conhecimento béasico na operacdo e configuragdo nos equipamentos Endpoints de

videoconferéncia.
CERTIFICACOES/CURSOS/TREINAMENTOS

e Comprovar por meio de apresentacdo de certificado de participacdo e conclusdo, de curso de 20
horas de qualificacdo em ITIL Foundation V3 ou superior, podendo ser apresentada certificacdo em
ITIL Foundation V3 ou superior.

e Comprovar por meio da apresentacdo de certificado de participacdo e concluséo, curso de Microsoft
Windows7 ou superior com carga horaria minima de 40 horas.

e Comprovar por meio da apresentacao de certificado de participacdo e concluséo, curso de Microsoft
Office com carga horaria minima de 40 horas.

e Curso técnico de cabeamento estruturado (minimo de 20h).

e Curso técnico de redes de computadores (minimo de 40h).

e Curso técnico de microinformatica (minimo de 40h).

SUPORTE — MONITORAMENTO E OPERACAO

ESCOLARIDADE
¢ Nivel Superior Completo na area de Tecnologia da Informacé&o (T1), devidamente reconhecido pelo
MEC.
EXPERIENCIA PROFISSIONAL
e Possuir experiéncia minima de 02 (dois) anos em monitoramento e operacao de servigos de TIC.
HABILIDADES
e Facilidade para aprendizado e realizacdo de procedimentos operacionais de ativagdo, desativacao
e controle de centrais de refrigeragcéo de precisdo/conforto.
e Facilidade para aprendizado e realizacdo de procedimentos operacionais de ativacdo, desativacao
e controle de quadros e painéis elétricos de média e baixa tenséo.
e Facilidade para aprendizado e realizacdo de procedimentos operacionais de ativagéo, desativacao
e controle de geradores elétricos.
e Facilidade para aprendizado e realizacdo de procedimentos operacionais de ativacdo, desativacao
e controle de sistemas UPS (Uninterruptable Power Supply).
CERTIFICACOES/CURSOS/TREINAMENTOS
e Comprovar por meio de apresentacao de certificado de participacdo e conclusao, de curso de 40
horas de qualificagdo na ferramenta de monitoramento Zabbix.
e Comprovar por meio de apresentacdo de certificado de participacdo e concluséo, de curso de 20
horas de qualificacdo em ITIL Foundation V3 ou superior, podendo ser apresentada certificacdo em
ITIL Foundation V3 ou superior.

SUPORTE — SUPERVISOR DE SERVICO DE SUPORTE EM 2° NIVEL

ESCOLARIDADE
¢ Nivel Superior Completo na area de Tecnologia da Informacéo (Tl) ou de Administracéo, ou areas
afins a estas, devidamente reconhecido pelo MEC.
EXPERIENCIA PROFISSIONAL

e Possuir experiéncia minima de 02 (dois) anos em atividades de supervisdo de Service Desk.
CERTIFICACOES/CURSOS/TREINAMENTOS

e Certificagdo ITIL Foundation V3 ou superior.

SUPORTE — COORDENADOR DE SERVICO DE SUPORTE EM 2° NiVEL

ESCOLARIDADE

¢ Nivel Superior Completo na area de Tecnologia da Informacéo (TI) ou Administracéo, ou areas afins
a estas, devidamente reconhecido pelo MEC.

EXPERIENCIA PROFISSIONAL

e Possuir experiéncia minima de 02 (dois) anos em atividades de coordenacéo de Service Desk de
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2° Nivel.
CERTIFICACOES/CURSOS/TREINAMENTOS
e Certificacdo ITIL Foundation V3 ou superior.

SUPORTE — SERVIGO DE SUPORTE EM 2° NiVEL - SISTEMAS

ESCOLARIDADE

e Nivel superior completo.
EXPERIENCIA PROFISSIONAL

e Possuir experiéncia minima de 03 (trés) anos na atividade em tela
HABILIDADES

e Facilidade de entendimento de problemas de usuarios.

e Facilidade de expresséo e transmissao de informagodes.

e Facilidade de aprendizado do uso de sistemas judiciais e administrativos.

e Comprovar atuagdo como agente de suporte ao uso de aplicativos e sistemas informatizados por
meio de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou declaracao de instituicdo publica
onde ja tenha trabalhado, experiéncia minima de 03 (trés) anos na atividade em tela.

CERTIFICACOES/CURSOS/TREINAMENTOS

e Comprovar por meio de apresentacdo de certificado de participacdo e conclusdo, de curso de 20
horas de qualificacdo em ITIL Foundation V3 ou superior, podendo ser apresentada certificacdo em
ITIL Foundation V3 ou superior.

ROTINA - Servico de Complexidade Baixa (SCB) de Sustentacéo de Rede de Dados e Voz

ESCOLARIDADE
e Ensino médio completo.
EXPERIENCIA PROFISSIONAL
e Possuir experiéncia minima de 01 (um) ano na especialidade citada.
CERTIFICACOES/CURSOS/TREINAMENTOS
e Comprovar por meio de apresentacdo de certificado de participacdo e concluséo, de curso de 20
horas de qualificacdo em ITIL Foundation V3 ou superior, podendo ser apresentada certificagcdo em
ITIL Foundation V3 ou superior.
e Curso técnico de cabeamento estruturado (minimo de 20h).
e Curso técnico de redes de computadores (minimo de 40h).

ROTINA - Servico de Complexidade Média (SCM) de Sustentacdo de Telefonia

ESCOLARIDADE
e Superior Completo ou em andamento na area de Tecnologia da Informacao (T1).
EXPERIENCIA PROFISSIONAL
e Possuir experiéncia minima de 02 (dois) anos na especialidade citada.
e Conhecimento intermediario de redes de computadores, TCP/IP.
e Conhecimento intermediario de Zabbix, roteamento (estatico e dinamico), equipamentos de rede
(switches, roteadores, pontos de acesso de redes sem fio, telefones IP).
e Conhecimento avancado de centrais telefénicas TDM, IP e SIP.
Conhecimento avancado de cabeamento estruturado.
CERTIFICA(;OES/CURSOS/TREINAMENTOS
e Comprovar por meio de apresentacdo de certificado de participacdo e concluséo, de curso de 20
horas de qualificacdo em ITIL Foundation V3 ou superior, podendo ser apresentada certificacdo em
ITIL Foundation V3 ou superior.
e Curso oficial Furukawa (MF103) ou superior.
e Curso de configuracdo de centrais telefénicas digitais.
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ROTINA - Servigo de Complexidade Média (SCM) de Sustentacao de Rede

ESCOLARIDADE
e Superior Completo ou em andamento na area de Tecnologia da Informacao (T1).
EXPERIENCIA PROFISSIONAL

e Possuir experiéncia minima de 02 (dois) anos na especialidade citada.

e Conhecimento intermediario de redes de computadores, TCP/IP.

e Conhecimento intermediario de Zabbix, roteamento (estatico e dinamico), equipamentos de rede
(switches, roteadores, pontos de acesso de redes sem fio, telefones IP) e aceleradores WAN
Riverbed.

e Conhecimento basico de equipamentos de videoconferéncia Polycom.

e Conhecimento avancado de cabeamento estruturado.

CERTIFICACOES/CURSOS/TREINAMENTOS

e Comprovar por meio de apresentacdo de certificado de participacdo e concluséo, de curso de 20
horas de qualificacdo em ITIL Foundation V3 ou superior, podendo ser apresentada certificacdo em
ITIL Foundation V3 ou superior.

e Curso oficial Furukawa (MF103) ou superior.

e Curso oficial Cisco CCNA ou superior.

ROTINA - Servico de Complexidade Especialista (SCE) de Sustentacdo de Rede

ESCOLARIDADE
e Superior completo na area de Tecnologia da Informagéo (T1).
EXPERIENCIA PROFISSIONAL

e Possuir experiéncia minima de 04 (quatro) anos na especialidade citada.

e Conhecimento avancado de redes de computadores, TCP/IP.

e Conhecimento avancado de Zabbix, roteamento (estético e dindmico), equipamentos de rede
(switches, roteadores, pontos de acesso de redes sem fio, telefones IP) e aceleradores WAN
Riverbed.

e Conhecimento avancado de equipamentos de videoconferéncia Polycom.

e Conhecimento avancado de cabeamento estruturado.

Conhecimento avancado em telecomunicacdes.
CERTIFICAQOES/CURSOS/TREINAMENTOS
Certificacdo ITIL Foundation V3 ou superior.
Certificagcdo Oficial CCNP (Cisco Certified Network Professional).
Certificac&o Oficial CCDP (Cisco Certified Design Professional).
Comprovar experiéncia em design, configuracdo, implementacdo, administragéo e gerenciamento
de tecnologia de voz sobre IP.

ROTINA - Servi¢co de Complexidade Média (SCM) de Banco de Dados

ESCOLARIDADE
e Superior Completo na area de Tecnologia da Informacao (TI).
EXPERIENCIA PROFISSIONAL
e Possuir experiéncia minima de 02 (dois) anos dentro dos Ultimos 05 (cinco) no servico em questéo.
CERTIFICACOES/CURSOS/TREINAMENTOS
e Curso de 20 (vinte) horas de qualificacdo em ITIL Foundation V3 ou superior, podendo ser
apresentada certificacdo em ITIL Foundation V3 ou superior.
e Oracle: Certificacéo Oficial OCA (Oracle Certified Associate) versdo 10g ou superior.
e SQL Server: Certificagdo MCSA (Microsoft Certified Solutions Associate): SQL Server 2012/2014
ou 2016.
o PostgreSQL:
o  Curso de, no minimo 40 (quarenta) horas, ministrado por empresa especializada, cobrindo pelo
Menos 0s seguintes topicos, na versao 9 ou superior:
a) Arquitetura do PostgreSQL.
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b) Instalacdo do PostgreSQL no Linux e Windows.
c) Configuracdo de ambiente.

d) Criacdo e Gerenciamento de Banco de Dados.
e) Seguranca no PostgreSQL.

f)  Dicionario de Dados.

g) Autenticacdo de Clientes.

h) Backup, Restore e Point-in-Time Recovery.

i)  Write Ahead Log (WAL).

j)  Particionamento de Tabelas.

k) Replicacdo sincrona e assincrona.

[)  Manutengéo dede Banco de Dados.

m) Monitoramento do PostgreSQL.

n) Pool de Conexdes.

e Observacdo importante: Especificamente para este perfil, ser4 aceito que os requisitos de
certificacdes, cursos e treinamentos seja atingido pelo conjunto de profissionais envolvidos na
prestacdo dos servicos, podendo a qualquer tempo, a CONTRATANTE verificar inloco o
atendimento desta exigéncia.

ROTINA - Servico de Complexidade Baixa (SCB) de Sistemas Operacionais

ESCOLARIDADE
e Ensino superior completo ou pds-graduagédo completa na &rea de Tecnologia da Informacéao (TI).
EXPERIENCIA PROFISSIONAL
e Possuir experiéncia minima de 01 (um) ano na especialidade citada.
e Possuir experiéncia minima de 01 (um) ano em instalacdo, configuracdo, customizagédo e
determinacgéo/resolucéo de problemas em equipamentos servidores, em ambiente Windows, Linux
e VMware.
CERTIFICACOES/CURSOS/TREINAMENTOS
e Comprovar por meio de apresentacao de certificado de participacdo e concluséo, de curso de 20
horas de qualificacdo em ITIL Foundation V3 ou superior, podendo ser apresentada certificacdo em
ITIL Foundation V3 ou superior.
e Certificagdo ou Cursos equivalentes a Certificagdo Oficial MCSA (Microsoft Certified Solutions
Associate) para Windows Server ou com MCP (Microsoft Certified Professional).
e Certificagd0 ou Cursos equivalentes a Certificagdo Oficial LPIC-1

ROTINA - Servi¢co de Complexidade Média (SCM) de Sistemas Operacionais

ESCOLARIDADE
e Ensino superior completo ou pés-graduacdo completa na area de Tecnologia da Informacéo (TI).
EXPERIENCIA PROFISSIONAL
e Possuir experiéncia minima de 02 (dois) anos na especialidade citada.
e Possuir experiéncia minima de 02 (dois) ano em instalagdo, configuracdo, customizacdo e
determinacéo/resolucéo de problemas em equipamentos servidores, em ambiente Windows, Linux
e VMware.
CERTIFICACOES/CURSOS/TREINAMENTOS
e Comprovar por meio de apresentacao de certificado de participacdo e conclusdo, de curso de 20
horas de qualificacdo em ITIL Foundation V3 ou superior, podendo ser apresentada certificacdo em
ITIL Foundation V3 ou superior.
e Certificagdo ou Cursos equivalentes a Certificagdo Oficial MCSA (Microsoft Certified Solutions
Associate) para Windows Server ou com MCP (Microsoft Certified Professional).
e Certificagdo ou Cursos equivalentes a Certificacdo Oficial LPIC-2 ou com RedHat RHCA (RedHat
Certified Associate).
e Certificagdo ou Cursos equivalentes a Certificacdo Oficial VCP6.5-DCV (VMware Certified
Professional 6.5 — Data Center Virtualization) ou superior.
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ROTINA - Servico de Complexidade Especialista (SCE) de Windows

ESCOLARIDADE
e Ensino superior completo ou pés-graduagao completa na area de Tecnologia da Informagéo (TI).
EXPERIENCIA PROFISSIONAL
e Possuir experiéncia minima de 04 (quatro) ano na especialidade citada.
CERTIFICACOES/CURSOS/TREINAMENTOS
e Comprovar por meio de apresentacdo de certificado de participacdo e concluséo, de curso de 20
horas de qualificacdo em ITIL Foundation V3 ou superior, podendo ser apresentada certificacdo em
ITIL Foundation V3 ou superior.
e Certificagio Oficial MCSE (Microsoft Certified System Engineer) para Windows Server

ROTINA - Servi¢co de Complexidade Especialista (SCE) de Linux

ESCOLARIDADE
e Ensino superior completo ou pés-graduagdo completa na area de Tecnologia da Informacéo (TI).
EXPERIENCIA PROFISSIONAL
e Possuir experiéncia minima de 04 (quatro) anos na especialidade citada.
CERTIFICACOES/CURSOS/TREINAMENTOS
e Comprovar por meio de apresentacdo de certificado de participacdo e concluséo, de curso de 20
horas de qualificacdo em ITIL Foundation V3 ou superior, podendo ser apresentada certificacdo em
ITIL Foundation V3 ou superior.
o Certificagdo Oficial LPIC-3 ou RedHat RHCE (RedHat Certified Engineer)

ROTINA - Servico de Complexidade Especialista (SCE) de Virtualizadores

ESCOLARIDADE
e Ensino Superior completo ou Pés-Graduacdo completa na area de Tecnologia da Informacéo (TI).
EXPERIENCIA PROFISSIONAL
e Possuir experiéncia minima de 04 (quatro) anos em instalacdo, configuracdo, customizacédo e
determinacéo/resolucéo de problemas em equipamentos servidores, em ambiente VMware.
CERTIFICAQOES/CURSOS/TREINAMENTOS
e Comprovar por meio de apresentacdo de certificado de participacdo e conclusdo, de curso de 20
horas de qualificacdo em ITIL Foundation V3 ou superior, podendo ser apresentada certificacdo em
ITIL Foundation V3 ou superior.
e Certificagdo Oficial VCP6.5-DCV (VMware Certified Professional 6.5 — Data Center Virtualization)
Ou superior.

ROTINA - Servi¢co de Complexidade Média (SCM) de Armazenamento, Backup e Restore

ESCOLARIDADE
e Ensino Superior completo ou P6s-Graduagdo completa na area de Tecnologia da Informacao (TI).
EXPERIENCIA PROFISSIONAL
e Possuir experiéncia minima de 02 (quatro) anos na especialidade citada.
e Possuir experiéncia minima de 01 (um) ano na instalagao, configuracdo e determinagéo/resolucéo
de problemas em software e politicas de cOpia de seguranca e restauracdo de dados.
e Possuir experiéncia minima de 01 (um) ano na instalagao, configuracdo e determinagéo/resolucéo
de problemas em solucdo de armazenamento baseada em Storage Area Network — SAN.
e Possuir experiéncia minima de 01 (um) ano na instalagao, configuracéo e determinacao/resolucao
de problemas em solucao de storage da Netapp.
e Possuir experiéncia minima de 01 (um) ano na instalagao, configuracdo e determinagéo/resolucéo
de problemas em solucdo de backup e restore da Commvault.
CERTIFICACOES/CURSOS/TREINAMENTOS
e Comprovar por meio de apresentacdo de certificado de participacdo e concluséo, de curso de 20
horas de qualificacdo em ITIL Foundation V3 ou superior, podendo ser apresentada certificacdo em
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ITIL Foundation V3 ou superior.
e Certificacdo ou Cursos equivalentes a Certificacdo Oficial NetApp.
e Certificacdo ou Cursos equivalentes a Certificacdo Oficial Commvault.

ROTINA - Servico de Complexidade Especialista (SCE) de Armazenamento

ESCOLARIDADE
e Ensino Superior completo ou Pés-Graduacdo completa na area de Tecnologia da Informacéo (TI).
EXPERIENCIA PROFISSIONAL

e Possuir experiéncia minima de 04 (quatro) anos na especialidade citada.

e Possuir experiéncia minima de 04 (quatro) anos na instalacdo, configuracdo e
determinacao/resolucéo de problemas em software e politicas de cOpia de seguranca e restauracao
de dados.

e Possuir experiéncia minima de 04 (quatro) anos na instalacdo, configuracdo e
determinacéo/resolucdo de problemas em solu¢do de armazenamento baseada em Storage Area
Network — SAN.

e Possuir experiéncia minima de 04 (quatro) na instalacdo, configuracdo e determinacgao/resolucao
de problemas em solucéo de backup e restore da NetApp.

CERTIFICA(;C)ES/CURSOS/TREINAMENTOS

e Comprovar por meio de apresentacdo de certificado de participacdo e concluséo, de curso de 20
horas de qualificacdo em ITIL Foundation V3 ou superior, podendo ser apresentada certificacdo em
ITIL Foundation V3 ou superior.

e Certificacdo Oficial NetApp.

ROTINA - Servico de Complexidade Especialista (SCE) de Backup e Restore

ESCOLARIDADE
e Ensino Superior completo ou Pés-Graduacdo completa na area de Tecnologia da Informacéo (TI).
EXPERIENCIA PROFISSIONAL

e Possuir experiéncia minima de 04 (quatro) anos na especialidade citada.

e Possuir experiéncia minima de 04 (quatro) anos na instalagdo, configuracdo e
determinacéo/resolucéo de problemas em software e politicas de cdpia de seguranca e restauragéo
de dados.

e Possuir experiéncia minima de 02 (dois) anos na instalacao, configuracéo e determinacao/resolucdo
de problemas em solucdo de armazenamento baseada em Storage Area Network — SAN.

e Possuir experiéncia minima de 04 (quatro) anos na instalagdo, configuragdo e
determinacgéo/resolucédo de problemas em solugéo de backup e restore da Commvault.

CERTIFICACOES/CURSOS/TREINAMENTOS

e Comprovar por meio de apresentacdo de certificado de participacao e conclusdo, de curso de 20
horas de qualificacdo em ITIL Foundation V3 ou superior, podendo ser apresentada certificacdo em
ITIL Foundation V3 ou superior.

e Certificagdo Oficial Commvault.

ROTINA - Servigo de Complexidade Média (SCM) de Suporte em Servidores de Aplicagado e Solucbes

ESCOLARIDADE

e Ensino Superior completo ou Pds-Graduagé@o completa na area de Tecnologia da Informacao (TI).

EXPERIENCIA PROFISSIONAL

e Deverd ter experiéncia comprovada de, no minimo, 01 (um) ano em instalacdo, configuracao,
customizacao e determinacao/resolucéo de problemas em equipamentos servidores, em ambientes
Microsoft Windows e Linux.

e Possuir experiéncia minima de 02 (dois) anos em instalagdo, configuragdo, customizacao e
determinacéo/resolucéo de problemas em equipamentos servidores, em ambientes Microsoft IIS e
Red Hat JBoss.

e Possuir experiéncia minima de 01 (um) ano em instalacdo, configuracdo, customizacdo e
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determinacao/resolucdo de problemas em equipamentos servidores, em ambientes Microsoft
Exchange, SharePoint, Skype for Business e System Center.

CERTIFICACOES/CURSOS/TREINAMENTOS

e Comprovar por meio de apresentacao de certificado de participacao e conclusao, de curso de 20
horas de qualificacdo em ITIL Foundation V3 ou superior, podendo ser apresentada certificagcdo em
ITIL Foundation V3 ou superior.

e Certificagdo ou Cursos equivalentes a Certificacdo Oficial JBoss Administration.

e Certificagdo ou Cursos equivalentes com a Certificacdo Oficial MCSE (Microsoft Certified System
Engeenier) Server Infrastructure.

e Certificagdo ou Cursos equivalentes a Certificagdo Oficial MCSE (Microsoft Certified Solutions
Expert) Communication.

e Certificacdo ou Cursos equivalentes a Certificacdo Oficial MCSE (Microsoft Certified Solutions
Expert) Messaging.

e Certificagdo ou Cursos equivalentes a Certificagcdo Oficial MCSE (Microsoft Certified Solutions
Expert) SharePoint.

e Certificagdo ou Cursos equivalentes a Certificagdo Oficial MCSE (Microsoft Certified Solutions
Expert) Mobility.

ROTINA - Servico de Complexidade Especialista (SCE) de Suporte em Servidores de Aplicagéo

ESCOLARIDADE
e Ensino Superior completo ou P6s-Graduagao completa na area de Tecnologia da Informagéo (T1).
EXPERIENCIA PROFISSIONAL
e Possuir experiéncia minima de 04 (quatro) anos na especialidade citada.
e Possuir experiéncia minima de 04 (quatro) anos em instalagdo, configuracdo, customizacdo e
determinacéo/resolucdo de problemas em equipamentos servidores, em ambientes Microsoft IIS e
Red Hat JBoss.
CERTIFICACOES/CURSOS/TREINAMENTOS
e Certificagdo Oficial ITIL Foundation V3 ou superior.
o Certificagdo Oficial RHCJA (Red Hat Certified JBoss Administration).
o Certificacdo Oficial MCSE (Microsoft Certified Solutions Expert) Server Infrastructure.

ROTINA - Servi¢co de Complexidade Média (SCM) de Antivirus

ESCOLARIDADE
e Ensino Superior completo ou Pds-Graduagé@o completa na area de Tecnologia da Informacao (TI).
EXPERIENCIA PROFISSIONAL
e Possuir experiéncia minima de 02 (dois) anos na especialidade citada.
CERTIFICACOES/CURSOS/TREINAMENTOS
e Comprovar por meio de apresentacdo de certificado de participacdo e concluséo, de curso de 20
horas de qualificacdo em ITIL Foundation V3 ou superior, podendo ser apresentada certificacdo em
ITIL Foundation V3 ou superior.
e Certificagdo Oficial MCSA (Microsoft Certified System Associate) para Windows Server.
o Certificacdo Oficial Kaspersky Lab Certified Professional

ROTINA - Servi¢co de Complexidade Especialista (SCE) de Antivirus

ESCOLARIDADE
e Ensino Superior completo ou P6s-Graduacdo completa na area de Tecnologia da Informacéo (TI).
EXPERIENCIA PROFISSIONAL
e Possuir experiéncia minima de 04 (quatro) anos na especialidade citada.
CERTIFICACOES/CURSOS/TREINAMENTOS
e Comprovar por meio de apresentacao de certificado de participacdo e conclusdo, de curso de 20
horas de qualificacdo em ITIL Foundation V3 ou superior, podendo ser apresentada certificacdo em
ITIL Foundation V3 ou superior.
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e Certificacio Oficial MCSA (Microsoft Certified System Associate) para Windows Server.
e Certificacdo Oficial Kaspersky Lab Certified Professional

ROTINA - Gestao de Incidentes e Requisi¢c8es de Servigcos

ESCOLARIDADE
e Superior Completo na area de Tecnologia da Informacéo e Comunicacdes (TIC) e Pés-Graduacédo
em andamento ou completo na area de TIC ou Administracéo, ou areas afins a estas, com carga
horaria minima de 360 horas, devidamente reconhecidos pelo MEC.
EXPERIENCIA PROFISSIONAL
e Possuir experiéncia minima de 03 (trés) anos em Gestédo de Incidentes e Requisi¢fes de Servicos
ou Coordenacédo/Operacao de processos ITIL em ambiente operacional compativel com o ambiente
da CONTRATANTE.
CERTIFICA(;C)ES/CURSOS/TREINAMENTOS
e Certificagdo Oficial ITIL Foundation V3.
e Curso oficial (30 horas), podendo ser na modalidade Presencial ou e-Learning de ITIL Service
Capability — OSA — Operational Support And Analisys (Suporte Operacional e Andlises

ROTINA - Gestao de Problemas

ESCOLARIDADE
e Superior Completo na area de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdes (TIC) e Pés-Graduacdo
em andamento ou completo na area de TIC ou Administracdo, ou areas afins a estas, com carga
horaria minima de 360 horas, devidamente reconhecidos pelo MEC.
EXPERIENCIA PROFISSIONAL
e Possuir experiéncia minima de 03 (trés) anos em Gestédo de Problemas ou Coordenagéo/Operacao
de processos ITIL em ambiente operacional compativel com o ambiente da CONTRATANTE.
CERTIFICACOES/CURSOS/TREINAMENTOS
e Certificagdo Oficial ITIL Foundation V3.
e Curso oficial (30 horas), podendo ser na modalidade Presencial ou e-Learning de ITIL Service
Capability — OSA — Operational Support And Analisys (Suporte Operacional e Andlises

ROTINA - Gestdo de Mudanca e Liberacéo

ESCOLARIDADE
e Superior Completo na &rea de Tecnologia da Informagéo e Comunicages (TIC) e Pos-Graduacéo,
em andamento ou completo, na area de TIC ou Administracéo, ou areas afins a estas, com carga
horaria minima de 360 horas, devidamente reconhecidos pelo MEC.
EXPERIENCIA PROFISSIONAL
e Possuir experiéncia minima de 03 (trés) anos em Gestdo de Mudanca e Liberacdo ou
Coordenacao/Operacgéo de processos ITIL em ambiente operacional compativel com o ambiente
da CONTRATANTE.
CERTIFICAQOES/CURSOS/TREINAMENTOS
e Certificag8o Oficial ITIL Foundation V3.
e Curso oficial (30 horas), podendo ser na modalidade Presencial ou e-Learning de ITIL Service
Capability — OSA — Operational Support And Analisys (Suporte Operacional e Andlises

ROTINA - Gestdo de Base de Conhecimento e Configuracéo

ESCOLARIDADE
e Superior Completo na area de Tecnologia da Informacao e Comunicac¢des (TIC) e Pés-Graduacao,
em andamento ou completo, na area de TIC ou Administracdo, ou areas afins a estas, com carga
horaria minima de 360 horas, devidamente reconhecidos pelo MEC.
EXPERIENCIA PROFISSIONAL
e Possuir experiéncia minima de 03 (trés) anos em Gestdo de Base de Conhecimento ou Gestéo de
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Configuracdo ou Coordenacéo/Operacao de processos ITIL em ambiente operacional compativel
com o ambiente da CONTRATANTE.
CERTIFICACOES/CURSOS/TREINAMENTOS
e Certificacdo Oficial ITIL Foundation V3.
e Curso oficial (30 horas), podendo ser na modalidade Presencial ou e-Learning de ITIL Service
Capability — OSA — Operational Support And Analisys (Suporte Operacional e Andlises

ROTINA - Gestao de Processos e Equipe Técnica

ESCOLARIDADE
e Superior Completo na area de Tecnologia da Informacao e Comunicages (TIC) e Pés-Graduagéo
na area de TIC ou Administracéo, ou areas afins a estas, com carga horaria minima de 360 horas,
devidamente reconhecidos pelo MEC.
EXPERIENCIA PROFISSIONAL
o Possuir experiéncia minima de 03 (trés) anos em Gestédo de Processos e Equipe Técnica
ou Coordenacéo/Operacédo de processos ITIL em ambiente operacional compativel com o
ambiente da CONTRATANTE.
CERTIFICACOES/CURSOS/TREINAMENTOS
e Certificagdo Oficial ITIL Foundation V3.
e Curso oficial (30 horas), podendo ser na modalidade Presencial ou e-Learning de ITIL Service
Capability — OSA — Operational Support And Analisys (Suporte Operacional e Andlises)

ROTINA - Capacitacdo e Implantacéo de Solugdes

ESCOLARIDADE

e Nivel superior completo ou em curso.

EXPERIENCIA PROFISSIONAL

e Possuir experiéncia minima de 02 (dois) anos na atividade em tela.
HABILIDADES

e Facilidade de expresséo e transmissédo de conhecimentos.

e Paciéncia e bom dominio de técnicas didaticas.

e Comprovar atuagcdo como instrutor de capacitacdo de aplicativos e sistemas informatizados por
meio de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social declara¢do de instituicdo publica
onde ja tenha trabalhado, experiéncia minima de 02 (dois) anos na atividade em tela.

CERTIFICACOES/CURSOS/TREINAMENTOS

e Comprovar por meio de apresentacao de certificado de participacdo e conclusao, de curso de 20
horas de qualificacdo em ITIL Foundation V3 ou superior, podendo ser apresentada certificagdo em
ITIL Foundation V3 ou superior.

MANUTENCAO DE EQUIPAMENTOS — Microcomputadores

ESCOLARIDADE
e Nivel médio completo.
EXPERIENCIA PROFISSIONAL
e Possuir experiéncia minima de 01 (um) ano na atividade em tela.
CERTIFICACOES/CURSOS/TREINAMENTOS
e Curso técnico em manutencdo de microcomputador com carga horaria minima de 60 (sessenta)
horas.
e Comprovar por meio de apresentacdo de certificado de participacdo e concluséo, de curso de 20
horas de qualificacdo em ITIL Foundation V3 ou superior, podendo ser apresentada certificacdo em
ITIL Foundation V3 ou superior.

MANUTENCAO DE EQUIPAMENTOS - Impressoras/multifuncionais

ESCOLARIDADE
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e Nivel médio completo.
EXPERIENCIA PROFISSIONAL
e Possuir experiéncia minima de 01 (um) ano na atividade em tela.
CERTIFICACOES/CURSOS/TREINAMENTOS
e Curso técnico em manutencéo de impressoras laser ou multifuncionais com carga horaria minima
de 60 (sessenta) horas.
e Comprovar por meio de apresentacao de certificado de participacdo e conclusédo, de curso de 20
horas de qualificacdo em ITIL Foundation V3 ou superior, podendo ser apresentada certificacdo em
ITIL Foundation V3 ou superior.

MANUTENGCAO DE EQUIPAMENTOS - Eletrénica

ESCOLARIDADE
e Nivel médio completo.
EXPERIENCIA PROFISSIONAL
e Possuir experiéncia minima de 02 (dois) anos na atividade em tela.
CERTIFICACOES/CURSOS/TREINAMENTOS
e Curso técnico em eletrénica com carga horaria minima de 100 (cem) horas.
e Comprovar por meio de apresentacdo de certificado de participacdo e concluséo, de curso de 20
horas de qualificacdo em ITIL Foundation V3 ou superior, podendo ser apresentada certificacdo em
ITIL Foundation V3 ou superior.

MANUTENCAO DE EQUIPAMENTOS — Embalagem e registro

ESCOLARIDADE
e Nivel fundamental completo.
EXPERIENCIA PROFISSIONAL
e Na&o exigido.
CERTIFICACOES/CURSOS/TREINAMENTOS
e Curso basico de microinformética com carga horaria minima de 40 (quarenta) horas.

MANUTENCAO DE EQUIPAMENTOS — SUPERVISOR DE SERVICO DE MANUTENCAO

ESCOLARIDADE
e Nivel médio completo.
EXPERIENCIA PROFISSIONAL
e Possuir experiéncia minima de 02 (dois) anos na atividade em tela.
CERTIFICAQOES/CURSOS/TREINAMENTOS
e Curso técnico em manutencdo de microcomputador com carga horaria minima de 60 (sessenta)
horas ou Curso técnico em eletronica com carga horaria minima de 100 (cem) horas.
e Comprovar por meio de apresentacao de certificado de participacdo e conclusao, de curso de 20
horas de qualificacdo em ITIL Foundation V3 ou superior, podendo ser apresentada certificacdo em
ITIL Foundation V3 ou superior.
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ANEXO 8

TABELA DE ATIVIDADES E MACROATIVIDADES

1. RESUMO DOS PROCESSOS/SERVICOS E MACROATIVIDADES

1.1. Asatividades a serem executadas estdo agrupadas em macroatividades, que por sua vez integram
um processo ou Servico, cujo resumo €é apresentado na tabela abaixo e o detalhamento nos itens
seguintes.

1.2. Processo/Servico Macroatividade
1.2.1. Gerenciamento de Incidentes

1.2.1.1. Classificac@o de Incidentes
1.2.1.2. Monitoramento, acompanhamento e comunicacao de Incidentes
1.2.1.3. Investigacao, diagnéstico e resolucéo de Incidentes
1.2.1.4. Encerramento de Incidentes
1.2.2. Gerenciamento de Problemas
1.2.2.1. Abertura e Classificacdo de Problemas
1.2.2.2. Monitoramento, acompanhamento e comunicagéo de Problemas
1.2.2.3. Investigagéo, diagnéstico e resolucéo de Problemas
1.2.2.4. Encerramento de Problemas
1.2.2.5. Gerenciamento Proativo dos Problemas
1.2.3. Gerenciamento da Base de Conhecimento
1.2.3.1. Validacdo Técnica dos Documentos da Base de Conhecimento
1.2.3.2. Aprovacdo dos Documentos da Base de Conhecimento
1.2.3.3. Administragdo dos Documentos da Base de Conhecimento
1.2.4. Gerenciamento de Operagdes de TIC
1.2.4.1. Operacionalizacdo de Sistemas, Servi¢cos e Recursos
1.2.4.2. Monitoragdo de Sistemas, Servigcos e Recursos
1.2.4.3. Gerenciamento de fitoteca e procedimentos de Backup/Restore
1.2.4.4. Planejamento e Controle da Producéo (PCP)
1.2.4.5. Gerenciamento de Instalacdes de TIC
1.2.4.6. Monitorag@o e Gerenciamento de Redes
1.2.5. Gerenciamento da Capacidade
1.2.5.1. Andlise de Capacidade e Desempenho
1.2.5.2. Gerenciamento de Demanda
1.2.5.3. Modelagem de Capacidade
1.2.5.4. Plano de Capacidade
1.2.6. Gerenciamento de Disponibilidade
1.2.6.1. Documentacéo de Gerenciamento de Recursos
1.2.6.2. Implantacido de Monitoramento
1.2.6.3. Atualizacdo de Monitoramento
1.2.6.4. Suporte técnico as atividades referentes aos processos
1.2.6.5. Ac0es de Melhorias de Capacidade e Disponibilidade
1.2.7. Gerenciamento de Mudancas, Liberacéo e Configuragéo
1.2.7.1. Registro da Requisi¢cdo de Mudanca (RDM)
1.2.7.2. Planejamento da Mudanca (Construcéo e Teste)
1.2.7.3. Aprovacao da Mudanca
1.2.7.4. Implantacdo da Mudanca
1.2.7.5. Encerramento da Mudanca
1.2.7.6. Controle e registro da situacdo dos Itens de Configuracéo (IC)
1.2.7.7. Verificacdo da conformidade das informac6es dos ICs
1.2.8. Gerenciamento de Requisi¢cdes
1.2.8.1. Classificacéo de Requisi¢cdes
1.2.8.2. Monitoramento, acompanhamento e comunica¢édo de Requisi¢cdes
1.2.8.3. Atendimento de Requisi¢cdes
1.2.8.4. Encerramento de Requisi¢cdes
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1.2.9. Manutencao de Equipamentos
1.2.9.1. Manutencédo de hardware de microcomputador
1.2.9.2. Manutencéo de software de microcomputador
1.2.9.3. Manutencédo de hardware de impressora/multifuncional
1.2.9.4. Manutengdo de estabilizador ou nobreak
1.2.9.5. Manutengéo de monitor de video LCD
1.2.9.6. Manutenc¢do de scanner
1.2.9.7. Manutengédo de central telefénica
1.2.10. Capacitacéo e Implantagcéo de Solu¢Bes
1.2.10.1. Elaboracado de materiais didaticos
1.2.10.2. Administracdo de treinamentos, incluindo:
a) Organizacdo de turmas
b) Registro de frequéncia
c) Emisséo de certificados de participagéo.
d) Avaliagéo de cursos ministrados.
1.2.10.3. Ministrar cursos com aulas tedricas e praticas sobre os aplicativos/sistemas
institucionais.
1.2.10.4. Atuar nas implantacdes de sistemas institucionais, acompanhando o trabalho
dos usuérios.

ATIVIDADES

2.1.

2.2.

Os quadros a seguir trazem relagfes basicas, ndo exaustivas, das atividades que compdem cada
processo/macroatividade, assim como relacdo de atividades comuns a todos os
processos/macroatividades.

Em funcdo das otimizagbes, propostas de melhorias de processos e/ou novas tecnologias
incorporadas/substituidas pela CONTRATANTE, esta lista podera sofrer alteracbes, ao longo da
execucdo contratual, a fim de contemplar as atividades/adequacfes necessarias a perfeita
execucdo dos servicos sem que se caracterize, necessariamente, alteracdo, acréscimo ou

supressdo dos servicos ao objeto contratado.

1.2.1 Processo de Gerenciamento de Incidentes

Macroatividades

Atividades

Classificacéo de
Incidentes

Identificar a demanda e realizar a devida classificacdo, devendo, caso seja
necessério, converter o Incidente em Requisicdo de Servico ou em Requisi¢ao
de Mudanca e vice-versa, dentre outras conversdes possiveis.

Verificar e inserir, em sistema disponibilizado pela CONTRATANTE,
informacdes referentes ao correto grupo de atendimento, categoria, prioridade,
impacto, urgéncia, item de configuragéo, status do item de configuracdo, dentre
outras informacgBes relacionadas a macroatividade de classificacdo de
demanda.

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

Monitoramento,
Acompanhamento e
Comunicacéo de
Incidentes

Verificar e acompanhar todos os Incidentes em relacdo as atividades de
registro, atendimento, investigacéo, diagndéstico, escalonamento, cumprimento
de prazos, qualidade das informacdes, dentre outros.

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

Comunicar-se, quando necessério, com o usuério final da demanda, parceiro
externo ou com a CONTRATANTE, de forma a obter informag®es decisorias,
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 da CONTRATANTE.
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Vincular os Incidentes relacionados, isto é, Incidente pai com Incidente(s)
filho(s) etc.

Investigacéo,
diagndstico e
resolucao de
Incidentes

Realizar o diagnéstico inicial dos incidentes previamente classificados e
encaminhados para a equipe técnica.

Identificar possiveis solu¢des definitivas ou de contorno para o Incidente.
Realizar o diagnostico inicial dos incidentes previamente classificados e
encaminhados para a equipe técnica.

Identificar possiveis solucdes definitivas ou de contorno para o Incidente.
Aplicar a solucéo para o incidente visando restaurar o mais rapido possivel o
servico/componente afetado.

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 o incidente a equipe de classificadores para o devido fechamento.

Encerramento de
Incidentes

Verificar se as informagfes basicas de identificacdo estdo corretamente
preenchidas, tais como: categoria, prioridade, impacto, urgéncia, item de
configuracéo, status do item de configuracdo, dentre outras.

Verificar se as informagdes de documentacéo das atividades realizadas para o
atendimento da demanda, desde a abertura desta, estdo corretamente
preenchidas, tais como: procedimentos realizados para atendimento,
evidéncias (printscreen, logs etc.) de comprovacdo dos procedimentos
realizados, itens de configuracédo afetados na aplicacdo dos procedimentos de
atendimento, causa da ocorréncia do Incidente, solucdo de contorno aplicada,
documento(s) da base de conhecimento utilizado(s), requisi¢cdes ou incidentes
filhos relacionados, dentre outras.

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

Comunicar-se, quando necessério, com o usuario final da demanda de forma a
tratar questdes relativas a solugéo do incidente ou atendimento da requisicéo,
obtendo autorizac@o para encerramento da demanda, retorno da demanda
para a equipe que a atendeu etc.

1.2.2 Processo de Gerenciamento de Problemas

Macroatividades

Atividades

Classificacéo de
Problemas

Realizar a abertura dos problemas identificados durante andlise de
gerenciamento proativo e 0s solicitados por outros processos e pela
CONTRATANTE.

Identificar a demanda, registrar e realizar a devida classificagdo de Problema,
devendo descrever os sintomas e associar os incidentes relacionados ao
problema.

Verificar e inserir, em sistema disponibilizado pela CONTRATANTE,
informacdes referentes ao correto grupo de atendimento, categoria, prioridade,
impacto, urgéncia, item de configuracdo, dentre outras informacdes
relacionadas ao processo de registro e classificagdo do Problema.
Encaminhar o Problema para macroatividade de Investigacdo e Diagndstico,
apos a completa e correta classificacao.

Investigacao,
Diagnéstico e
Resolucao de
Problemas

Conduzir investigagdes para identificacdo da causa raiz. A CONTRATANTE
reserva-se no direito de solicitar a8 CONTRATADA, solug6es de contorno para
Incidentes abertos e cuja causa raiz e solucao definitiva do Problema ainda nao
tenham sido identificadas.

Analisar a causa raiz buscando a solucéo para correcdo definitiva e melhorias
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na infraestrutura de TIC.

Registrar a RdM (Requisicdo de Mudanca), devendo preencher os campos
obrigatérios (ex.: contato, categoria, resumo e descricdo da mudanca), para
analise do Processo de Gerenciamento de Mudanca.

Preencher Ordem de Mudanca contemplando, no minimo, as seguintes tarefas:
¢ Informar detalhadamente as a¢Bes a executar.

Relacionar os Itens de Configuracédo afetados.

Definir os recursos necessarios para execucédo da mudanca.

Elaborag&o de Scripts para execu¢do da mudanca, se for o caso.

Definir as possiveis consequéncias com a realizagao da mudanca.

Definir o plano de retorno.

Definir os procedimentos para revisao pés-implantagéao.

Elaborar a cronologia das a¢des com proposta de datas e horarios de
execucao.

Investigacéo,
Diagnéstico e
Resolucéo de
Problemas

Implantar solucdo de contorno e/ou definitiva, conforme detalhamento da
Ordem de Mudanca e em data e horario aprovado pelo Gerenciamento de
Mudancas. Esta atividade geralmente ocorre no final de semana ou no periodo
noturno durante a semana.

Realizar os procedimentos do plano de retorno, caso seja hecessario,
documentando o motivo da realizacdo do procedimento de retorno.

Realizar a revisdo pés-implantacdo para validar a implantagdo da solucdo de
contorno e definitiva.

Elaborar documentagéo do erro conhecido, devendo contemplar informacées
minimas como: o titulo com um nome descritivo curto para o documento; o
resumo com a descricdo rapida do problema associado com o documento; a
descricdo completa do problema associado ao documento; a descricdo da
solucdo do problema; dentre outras a serem especificadas pela
CONTRATANTE.

Registrar documento do erro conhecido na Base de Conhecimento para
apreciacéo.

Elaborar documentacdo das solu¢des definitivas, devendo contemplar
informac¢des minimas como: o titulo com um nome descritivo curto para o
documento; o resumo com a descri¢do rapida do problema associado com o
documento; a descricdo completa do problema associado ao documento; a
descricdo da solugéo do problema; dentre outras a serem especificadas pela
CONTRATANTE.

Registrar documento de solugbes definitivas na Base de Conhecimento para
apreciacéo.

Monitoramento,
Acompanhamento e
Comunicacéo de
Problemas

Verificar e acompanhar todos os Problemas em relagdo as atividades de
registro, atendimento, investigacéo, diagndstico, preenchimento da ordem de
mudanca, implantagdo, cumprimento de prazos, qualidade das informacdes,
dentre outros.

Notificar a CONTRATANTE, periodicamente, sobre a evolu¢éo dos Problemas.
A comunicacéo contemplara informa¢des minimas como: especialista que esta
atendendo a demanda, atividades realizadas, esforco em horas das atividades
gue ja foram realizadas no atendimento da demanda, status da demanda,
pendéncias existentes, dentre outras a serem especificadas pela
CONTRATANTE, notificando imediatamente problemas que estejam
aguardando informa¢des para prosseguir com o0 atendimento, como por
exemplo, que estejam aguardando informagfes do analista do sistema, de
parceiro externo etc.

Comunicar-se, guando necessario, com o analista do sistema, parceiro externo
ou com a CONTRATANTE, de forma a obter informag¢des decisorias,
operacionais ou gerenciais necessarias e inerentes a busca da solugdo do
Problema.
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Monitoramento,
Acompanhamento e
Comunicacao de
Problemas

Vincular os Incidentes, as Requisicbes de Servico e Ordens de Mudancas
relacionadas ao Problema.

Verificar toda documentacao produzida pelo Processo de Problema, antes de
enviar para validacdo da CONTRATANTE.

Revisar o portfdlio dos problemas de forma a detectar problemas com tempo
excessivo na fila de problemas.

Encerramento de
Problemas

Verificar se as informagdes basicas de identificagdo do Problema estéo
corretamente preenchidas, tais como: categoria, prioridade, impacto, urgéncia,
item de configuracéo, status do item de configuracéo, erro conhecido, causa
raiz, dentre outras. Para o encerramento do problema é necessario que todos
os documentos solicitados pelo processo de problema tenham sido entregues
e previamente validados pela CONTRATANTE.

Informar a CONTRATANTE o encerramento do Problema.

Comunicar-se, qguando necessario, com o usuario final da demanda de forma
a tratar questdes relativas a solugédo do problema, obtendo autorizagdo para
encerramento da demanda, retorno da demanda para a equipe que a atendeu
etc.

Elaborar relatério dos principais/maiores problemas contendo: agdes que foram
feitas corretamente, acBes que deveriam ter sido efetuadas de forma diferente
e licbes aprendidas.

Gerenciamento
Proativo de
Problemas

Analisar os incidentes com o objetivo de identificar recorréncias com a mesma
causa raiz, item de configuracdo, categoria e tendéncias de falhas, dentre
outros.

Analisar os relatérios gerados pelo processo de incidentes.

Abrir os problemas em que foram identificadas recorréncias durante a andlise
de incidentes. Caso o problema ja esteja aberto, associar os novos incidentes
ao problema j4 existente.

Elaborar relatério dos incidentes analisados e para os quais nao foram abertos
problemas com a devida justificativa.

Avaliar informacdes de outros processos com o objetivo de revelar possiveis
causadores de incidentes, problemas ou erros.

1.2.3 Processo de Gerenciamento da Base de Conhecimento

Macroatividades

Atividades

Validagéo Técnica
dos Documentos da
Base de
Conhecimento

Garantir a preciséo das informacfes na Base de Conhecimento.

Avaliar documento de conhecimento sugerido e identificar:

Se 0 mesmo é tecnicamente viavel.

Se 0 mesmo ja existe na base.

Se 0 mesmo pode ser um complemento de uma solucao existente.

Se 0 mesmo pode ser incluso com outros documentos propostos.

Indicar qual a categorizacéo do documento.

Notificar a ndo validacdo de um documento registrado na Base de
Conhecimento.

Monitorar o progresso da geragdo do documento de conhecimento, desde o
seu registro até a publicacdo, incluindo acompanhamento dos ajustes
necessarios.

Encaminhar os documentos de conhecimento validos e ajustados para
aprovacao.

Aprovacgédo dos
Documentos da Base
de Conhecimento

Responsabilizar-se pela qualidade no registro das informag¢8es 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 a ndo validacdo de um documento registrado na Base de
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Conhecimento.
Aprovar os documentos de conhecimento para publicagdo na Base de
Conhecimento.

Administracao dos
Documentos da Base
de Conhecimento

Gerar informacdes gerenciais sobre o respectivo processo.

Sugerir Principais Indicadores de Desempenho (KPIs).

Gerar informacdes de auditorias na Base de Conhecimento, apontando desvios
nos tempos de validacao / publicacdo dos documentos de conhecimento, bem
como no preenchimento da documentacdo dos mesmos, aperfeicoando-os
quando necessario.

Interagir continuamente com os proprietarios dos processos correlatos.

Gerar e analisar Relatérios Gerenciais com estatisticas sobre a utilizacéo de
documentos de conhecimento.

1.2.4 Processo de Gerenciamento de Operacdes de TIC

Macroatividades

Atividades

Operacionalizacdo de
Sistemas, Servicos €
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 execucgdo de procedimentos operacionais.

Atuar de forma preventiva na deteccdo de falhas e soluciona-las.

Gerenciar a execucdo de sistemas e aplicativos, atualizacdo das bases de
dados, disponibilizacdo de recursos e servicos, e geracdo de arquivos e
relatorios.

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

Fornecer subsidios para elaboracéo do planejamento de TIC.

Gerar estatisticas do processamento, utilizacdo de espac¢o e uso de memoria,
quando solicitado.

Propor alternativas e andlise de impacto no desempenho do processamento
diario.

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

Documentar e atualizar procedimentos de Operacao.

Gerenciar a disponibilizacdo dos ICs (Itens de Configura¢éo) que compdem a
infraestrutura fisica dos Datacenters.

Atuar na atualizacdo e correcdo de equipamentos servidores e estagfes de
trabalho

Administrar recursos de infraestrutura de seguranga como recursos de controle
de acesso/seguranca (exemplo: proxy, firewall e etc);

Gerar relatorios e gréficos referentes aos ativos de operagdo como em
atualizacdes e controle de acesso.

Registrar incidentes ocorridos durante a execucdo das atividades desta
macroatividade.

Gerar relatérios de excecdes (eventos anormais) ocorridos durante a execugao
das atividades desta macroatividade, com sugestbes de melhorias
relacionadas a mesma.

Realizar testes de conectividade para ateste de funcionalidade do circuito de
dados apods a atuacao da prestadora de servico.

Realizar comuta¢des de circuitos de dados entre principal para redundante e
vice-versa.

Gerar relatorios de indisponibilidade, laténcia, consumo de banda e taxa de
erro de circuitos de comunicagéo de dados.

Executar procedimentos para recuperacdo de circuitos de comunicagdo de
dados.

Monitoracdo de

A CONTRATADA devera manter e atualizar os pardmetros do software de
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Sistemas, Servicos e
Recursos

monitoramento utilizado pela CONTRATANTE.

A CONTRATANTE podera, a seu critério, disponibilizar consoles de
gerenciamento do servico de NOC.

Monitorar os scripts e jobs dos sistemas e aplicativos.

Monitorar consoles e atuar, de acordo com as normas e padrdes determinados
pela CONTRATANTE, no que se refere a hardware, software e comandos.
Monitorar consoles e atuar, de acordo com as normas e padrdes determinados
pela CONTRATANTE, no que se refere as mensagens de /O, software
gerenciador de midias magnéticas e comandos das fitotecas.

Monitorar a disponibilidade e desempenho de todos os sistemas e servicos
providos pelos ICs (ltens de Configuracdo) da CONTRATANTE.

Monitorar a disponibilidade dos ICs (ltens de Configurac&o) que suportam os
sistemas e servicos da CONTRATANTE.

Monitorar o espago em discos utilizado pelos gerenciadores de banco de dados
e gerenciadores de arquivos.

Monitorar a recepgéo e transmissdo de arquivos entre parceiros e clientes.
Monitorar a disponibilidade dos componentes de hardware e software
integrantes da solucao de Backup e Restore utilizada pela CONTRATANTE.
Monitorar a console de atualizagdes Firewall, Proxy, Anti-Malware, Anti-Virus,
Anti-Spam e afins, realizando os ajustes necessarios.

Desativar, se solicitado, os monitoramentos dos Sistemas, Servicos ou
Recursos nos periodos de indisponibilidade planejada e reativa-los logo ap6s
0S Mesmos.

Registrar incidentes ocorridos durante a execucdo das atividades desta
macroatividade.

Comunicar aos interessados a ocorréncia de incidentes criticos registrados,
informando pelo menos o nimero do incidente, o item de configuracdo afetado
e o alerta identificado.

Gerar relatdrios de excec¢des (eventos anormais) ocorridos durante a execugao
das atividades desta macroatividade, com sugestbes de melhorias
relacionadas a mesma.

Propor alternativas de melhoria nos processos de monitoramento.

Monitorar circuitos de comunicacao de dados e ativos de rede.

Registrar e acompanhar incidentes de indisponibilidade em prestadoras de
servicos de comunicacao de dados.

Comunicar aos interessados, periodicamente, sobre o status e ocorréncias de
indisponibilidade dos circuitos de comunicagéo de dados e ativo de rede.
Monitorar e acompanhar atividades nos ambientes de Datacenter.

Gerenciamento de
fitoteca e
procedimentos de
Backup/Restore

Executar e acompanhar procedimentos de backup de dados, mediante
requisicéo detalhada ou processo automatizado.

Executar e acompanhar procedimentos de Restore de dados, mediante
processo sistematizado, a serem executados em situacdo de perda de dados.
Gerenciar fitotecas envolvendo inventario, movimentacéo e gerenciamento de
midias.

Manusear midias no equipamento de controle e gravacdo de midias
magnéticas (tape library robotizada) quando necessério.

Configurar, formatar, organizar e manter sistema de identificacdo das midias
magnéticas.

Recepcionar, expedir, controlar e armazenar, com a devida organizagdo e
cuidado, as midias magnéticas em transito.

Avaliar periodicamente as midias magnéticas, providenciando a recuperagéo
daquelas que apresentarem anormalidades.

Controlar as condi¢fes de uso e validade das midias magnéticas, efetuar
limpeza, teste de recuperacédo e substituicbes de midias quando necessario.
Controlar e acompanhar a disponibilidade da quantidade existente e necesséria
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de midias para o atendimento das demandas.

Registrar incidentes ocorridos durante a execucdo das atividades desta
macroatividade.

Gerar relatérios de excecgdes (eventos anormais) ocorridos durante a execugao
das atividades desta macroatividade, com sugestbes de melhorias
relacionadas a mesma.

Planejamento e
Controle da Producéo
(PCP)

Executar tarefas de criacdo, instalacdo, alteracdo e desinstalacdo de
JOBs/Aplicacbes, rotinas e aplicacdo de correcdes no ambiente da
CONTRATANTE.

Manter a arquitetura padronizada nos ambientes de TIC da CONTRATANTE
em conformidade com os padrdes definidos.

Manter as fontes das estruturas de dados (dicionarios, catélogos, diretérios
etc.) e de seus objetos no ambiente da CONTRATANTE, em conformidade com
os padrdes definidos.

Propor a implantacao de solugdes tecnolégicas .

Gerenciamento de
Instalacbes de TIC

Garantir a organizagdo das instalacbes fisicas dos equipamentos e

componentes que compfem os Datacenters Principal, Secundario e das

Unidades distribuidas da CONTRATANTE.

Manter informacédo estruturada sobre a organizacao, estrutura e quantitativos

dos componentes e equipamentos localizados nos Datacenters Principal,

Secundario e nas Unidades distribuidas da CONTRATANTE.

Acionar empresas para manutencdo em equipamentos cobertos por garantia

de suporte e assisténcia técnica, quando for o caso.

Acompanhar a manutencéo de equipamentos.

Criar e gerenciar plano de manutencgéo preventiva para equipamentos.

Realizar procedimentos preventivos e corretivos em equipamentos, tais como:

¢ Instalacéo, upgrade, downgrade e limpeza de componentes de hardware.

¢ Disponibilizar ferramentas necesséarias a manuten¢éo de equipamentos tais
como: chaves de fenda, chaves Philips; chaves Allen, multimetro, alicates,
rotuladoras, cartucho para rotuladoras, certificador de cabos de rede
profissional, dentre outras.

Realizar visitas, quando solicitado, as Unidades distribuidas da

CONTRATANTE.

Propor melhorias no gerenciamento das instalacbes de TIC e estabelecer

padrbes para os procedimentos.

Elaborar relatérios abrangendo a realiza¢édo das atividades de executadas

Apoiar na implantag&o in loco de novas unidades realizando atividades como:

e Instalar, configurar, atualizar e ativar os recursos de TIC necessarios para o
funcionamento da nova unidade judiciaria.

Monitoracdo e
Gerenciamento de
Redes

Realizar procedimentos de identificacdo e solucdo de problemas relacionados
aos servicos prestados pelas operadoras de telecomunicagfes, intervindo
fisicamente nos componentes fornecidos, caso necessario e autorizado.
Realizar e acompanhar a abertura de chamados de suporte e assisténcia
técnica junto aos nlcleos de operagbes e controle das operadoras de
telecomunicagoes.

Realizar testes de funcionalidades dos servicos, incluindo testes de ativacéo e
desativacao de circuitos.

Realizar, quando necessério, acesso de leitura aos equipamentos da solugéo
(roteador, comutador etc.), visando a identificacdo de incidentes ou extracéo
de informacdes, a pedido da CONTRATANTE.

Configurar as funcionalidades do sistema de gerenciamento das redes e utiliza-
las para informar as equipes da CONTRATANTE a respeito da ocorréncia de
falhas e anomalias nos servicos prestados pelas operadoras.

Acompanhar os alertas gerados pelo Sistema de Gerenciamento e atuar pro e
reativamente na identificacéo e correcdo de anomalias no trafego.
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Apresentar sugestdes de melhorias nas redes.

Contatar as Unidades quando da falha em circuitos, informando os
procedimentos que devem ser adotados em relagdo ao uso da rede, assim
como informar a unidade acerca das acdes que estdo sendo adotadas para
solucéo do incidente.

Acompanhar a adequacao das politicas vigentes de QoS (Quality of Service) a
evolucao das necessidades de neg6cios da CONTRATANTE, analisando se as
politicas de QoS informadas pela CONTRATANTE estdo sendo aplicadas
pelas operadoras, sugerindo melhorias e alertando em caso de anomalias.
Criar e manter atualizada documentacdo detalhada sobre os componentes
fornecidos no escopo dos servicos prestados pelas operadoras, bem como
sobre sua relagdo com outros componentes.

Sugerir adequacdes em relatérios e demais documentos fornecidos pelas
operadoras, implementando-as quando aprovadas pela CONTRATANTE.
Manter documentacdo de controle sobre indisponibilidade dos servigos de
redes, incluindo: data e hora de inicio, data e hora de fim e tempo total de
indisponibilidade.

Se a contingéncia funcionou (se néo funcionou, registrar o motivo).

Quando solicitado pela CONTRATANTE, a CONTRATADA devera realizar
batimento do SLA (service level agreement — acordo de nivel de servico)
previsto nos contratos da CONTRATANTE com as suas operadoras,
confrontando os relatérios gerados com os fornecidos pelas operadoras
prestadoras dos servicos de comunicagdo. O batimento deverd constar as
discrepéncias encontradas entre os relatérios apresentados pelas operadoras
e 0s gerados com base nas informagBes obtidas pela rede. Além disso,
informar mensalmente os custos inerentes ao descumprimento do SLA. A
forma de calculo e valor apurado da multa ou desconto devera estar descrito
no batimento do SLA, guando aplicavel.

1.2.5 Processo de Gerenciamento de Capacidade

Macroatividades Atividades
Andlise de e Realizar avaliacdo dos dados coletados na Monitoracdo/Gerenciamento de
Capacidade e Eventos e relatérios de desempenho e utilizagdo de recursos elaborados por
Desempenho servigos de assisténcia técnica / suporte técnico contratados.
e Estabelecer perfis de recursos.
e Identificar contencdo de recursos: dados (tabelas de banco de dados,
arquivos), processador, etc.
e Identificar distribuicdo inadequada de carga de trabalho sobre os recursos
disponiveis.
e Analisar os eventos e sugerir modificacbes e ajustes em parametros e
componentes de infraestrutura de TIC.
e Estabelecer balanceamento de carga de processamento.
o Estabelecer balanceamento de trafego de dados.
e Adequar as estratégias de locking.
e Propor estratégias de uso eficiente de recursos de memoria e melhora em
tempos de resposta.
e Propor estratégias de maximizacdo do uso de areas de armazenamento.
¢ Propor estratégias de melhorias no uso de banda de rede de comunicacéo.
e Analisar o desempenho dos componentes da infraestrutura de TIC, visando
adotar ac@es proativas.
e Atuar nas atividades de planejamento da capacidade e desempenho.
Analise de e Analisar desempenho de aplicaces e de tendéncia de utilizagdo de recursos
Capacidade e para planejamento de capacidade da infraestrutura de TIC e componentes,
Desempenho bem como sugestdo de alternativas técnicas em caso de alteragdo de
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infraestrutura devido a problemas de desempenho ou alta utilizacao.

Manter as informacfes do sistema de gerenciamento de todos os ambientes
tecnoldgicos.

Acompanhar o desempenho da rede, visando adotar acdes proativas e
reativas.

Implantar a¢des visando aumentar o desempenho e a capacidade para os
recursos e servicos de infraestrutura de TIC.

Analisar desempenho de aplicacdes e de tendéncia de utilizacdo de recursos
para planejamento de capacidade de rede LAN (Local Area Network), WAN
(Wide Area Network), Wireless e componentes, bem como sugestdo de
alternativas técnicas em caso de alteracdo de infraestrutura devido a
problemas de desempenho ou alta utilizacao.

Analisar, acompanhar, medir e qualificar o trafego de rede para fins de QoS
(Quality of Service), estatistica, seguranca, disponibilidade, desempenho e
engenharia de trafego.

Ajustar desempenho de componentes das plataformas computacionais de
hardware e software—tuning.

Manter dados de crescimento do uso de recursos computacionais.

Analisar o comportamento dos ambientes e demais softwares, procurando
detectar problemas advindos de alto consumo de recursos de CPU, /O,
memoria e trafego de rede.

Atuar em conjunto com as areas de monitoragdo no desenvolvimento de
solucdes, que auxiliem no trabalho das equipes relacionadas com rede SAN.
Atuar em conjunto com as areas de monitoragdo no desenvolvimento de
soluc¢des/customizacdes que auxiliem no trabalho de monitoragcéo do hardware
e softwares do ambiente.

Elaborar estudos de distribuicdo, balanceamento e remanejamento de cargas
de trafego da rede de comunicacdo SAN e TCP/IP, entre outras tecnologias.
Avaliar o desempenho e capacidade dos ambientes de correio eletrénico, de
forma a detectar e corrigir eventuais falhas.

Manter dados de crescimento do uso de recursos computacionais de correio
eletrénico.

Analise de
Capacidade e
Desempenho

Sinalizar pontos de contencdo e consumo excessivo de recursos, subsidiando
as demais areas a promoverem ajustes em suas aplicacgoes.

Analisar o comportamento dos ambientes de correio eletrdnico e demais
softwares, procurando detectar problemas advindos de alto consumo de
recursos de CPU, I/O e memoria.

Indicar a necessidade de ajustes dos ambientes de correio eletrénico (tunning).
Elaborar regras de medicdo do desempenho dos servidores de correio
eletrdnico em relacdo a arquitetura de Rede de Dados.

Atuar em rotina de analise de desempenho dos ambientes de correio
eletrénico, efetuando analise diéria dos graficos e atuando de forma proativa
na deteccéo de problemas.

Avaliar o desempenho e capacidade dos ambientes de DW e Bl e das
aplicagcbes contidas nos mesmos, de forma a detectar e corrigir eventuais
falhas.

Analisar o comportamento dos ambientes de DW e Bl e demais softwares,
procurando detectar problemas advindos de alto consumo de recursos de CPU,
I/O e meméria.

Indicar a necessidade de ajustes dos ambientes de DW e Bl (tunning).
Elaborar regras de medicdo do desempenho dos servidores de Bl e DW em
relacdo a arquitetura de Rede de Dados.

Atuar em rotina de analise de desempenho dos ambientes Bl e DW, efetuando
analise diaria dos gréficos e atuando de forma préativa na deteccdo de
problemas.
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Analisar trafego de rede de comunicacéo.

Implantar rotinas de acompanhamento de transac¢des online promovendo
alarmes para o processo de monitoragdo do ambiente transacional e de
comunicagao.

Dar suporte a execucao das transacdes, jobs e scripts por meio da criagédo de
scripts automatizados ou configuracéo de ferramentas

de monitoracéo e analise, gerando alarmes para o0 processo de monitoracéo
do ambiente transacional e de comunicacéo.

Avaliar relatérios gerados por monitores de desempenho da rede SAN e
TCP/IP.

Analisar o comportamento dos gerenciadores de transag¢fes, ferramentas de
comunicacao e demais softwares, procurando detectar problemas advindos de
alto consumo de recursos de CPU, I/O e memaria.

Analise de
Capacidade e
Desempenho

Elaborar regras de medicdo de tempo de resposta de aplicacdes quando
envolve rede SAN, TCP/IP, dentre outras tecnologias.

Atuar em rotina de analise de desempenho em servidores web, de aplicagdo e
de diretorios, efetuando andlise diaria dos graficos e atuando de forma pro-
ativa na deteccdo de problemas.

Executar andlise de tendéncia de consumo de recursos dos servidores web, de
aplicacéo e de diretdrios.

Dar suporte a execucao das transacdes, jobs e scripts por meio da criagéo de
scripts automatizados ou configuracdo de ferramentas de monitoracdo e
andlise, gerando alarmes para o0 processo de monitoragdo do ambiente
transacional.

Avaliar relatérios gerados por monitores de desempenho de SGDB,
gerenciadores de transacdes e servidores de aplicacGes, servidores web,
servidores de catalogo, ferramentas de geréncia e demais softwares de
monitoracéo de ambiente.

Implantar  customizagfes/configuragbes nos monitores de SGDB,
gerenciadores de transacBes e servidores de aplicagbes servidores web,
servidores de catalogo.

Indicar a necessidade de ajustes dos SGBD (tunning), gerenciadores de
transacftes, e servidores de aplicagbes, utilizando para isto as ferramentas
préprias de cada um dos produtos.

Avaliar o desempenho e capacidade dos servidores de aplicacdo e das
aplicacbes contidas nos mesmos, de forma a detectar e corrigir eventuais
falhas.

Ajustar desempenho de componentes das plataformas computacionais de
hardware e software X86.

Analisar o comportamento dos ambientes e demais softwares da plataforma
X86, procurando detectar problemas advindos de alto consumo de recursos de
CPU, I/O e meméria.

Atuar em conjunto com as areas de monitoragdo no desenvolvimento de
solucdes que auxiliem no trabalho das equipes relacionadas com rede SAN.
Atuar em conjunto com as areas de monitoragdo no desenvolvimento de
solugdes/customizacdes que auxiliem no trabalho de monitoracdo do hardware
e softwares do ambiente X86.

Verificar o tempo de resposta das consultas via SQL e sugerir melhorias para
aumento de desempenho dos SGBDs.

Avaliar o desempenho e capacidade dos SGBDs de forma a detectar e corrigir,
preventivamente, eventuais falhas.

Gerar relatérios sobre a disponibilidade do servico e possiveis pontos de falha.
Elaborar e analisar relatérios de estatisticas de desempenho dos SGBDs e de
seus objetos.

Andlise de

Acompanhar o nivel de consumo das aplicacdes (CPU, 1/0, memdria, etc.),
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Capacidade e
Desempenho

identificando pontos de melhoria.

Acompanhar e analisar o crescimento/evolucdo das bases de dados,
dicionarios, catalogos e diretérios do SGBD nos ambientes, identificando
problemas de desempenho e a necessidade de limpeza, expanséo,
reestruturacdo ou reorganizacdo dos mesmos.

Analisar o comportamento dos bancos de dados e gerenciadores de
transacgOes e executar agdes, visando a otimizacédo de desempenho e utilizagédo
das bases de dados, procurando detectar problemas advindos de alto consumo
de recursos de CPU, I/0, memodria, etc. atuando para sua correcao.

Analisar o relatério de estatistica de desempenho dos bancos de dados e de
seus objetos e apresentar solugéo visando a reducao do consumo de recursos.
Avaliar as alternativas de solucdo de Banco de Dados e o impacto das mesmas
no desempenho das aplicacdes envolvidas.

Elaborar e avaliar relatérios gerados por monitores de performance de SGDBs.
Elaborar e implantar planos de melhorias de utilizagdo dos recursos SGDB
baseados nas boas praticas de mercado.

Analisar o comportamento dos SGBDs, dos gerenciadores de transactes e
demais softwares, procurando detectar problemas advindos de alto consumo
de recursos de CPU, I/O e memédria.

Gerenciamento de
Demanda

Analisar o Programa Estratégico da CONTRATANTE, bem como o
Planejamento Estratégico de Tecnologia da Informag¢do, com vistas a
identificacdo de necessidades de aporte de capacidade aos recursos de
infraestrutura em decorréncia de futura implantacdo de novos ou acréscimo no
volume de negédcios.

Analisar os acordos de niveis de servigos atuais com vistas a identificacéo de
necessidades de aporte de capacidade aos recursos de infraestrutura em
decorréncia de niveis de acordo ndo cumpridos por incapacidade de recursos.
Realizar entrevistas com os responsaveis pelos recursos/servigos no intuito de
identificar necessidades de aporte de capacidade.

Modelagem de
Capacidade

Estabelecer uma linha de base que reflita os niveis de desempenho e
caracteristicas de carga de trabalho atuais

Elaborar estimativas de futuras necessidades de aporte de capacidade para
recursos de infraestrutura utilizando técnicas de: cenarios “what-if’; modelos
analiticos e/ou modelos de simulagdo de planejamento de capacidade;
Prototipagem; “Benchmarks”; provas de conceito, etc.

Plano de Capacidade

Documentar o planejamento, andlise, ajuste e determinacdo de capacidade,
para assegurar, de forma proativa, 0 aporte de capacidade aos
recursos/servigos de infraestrutura em conformidade com as necessidades de
negocios relativas a TIC.

Devera ser elaborado plano de acao, para todos os recursos/servicos, visando
assegurar a capacidade desejada para os negécios.

Poderdo ser informadas tantas a¢cfes quantas forem julgadas necessarias
pelos gerentes dos recursos.

1.2.6 Processo de Gerenciamento de Disponibilidade

Macroatividades

Atividades

Gerenciamento de
Niveis de
Disponibilidade

Determinar respectivos objetivos de disponibilidade.

Realizar a coleta de informacbBes sobre a disponibilidade (downtime e
recuperacdo) de cada servico.

Sugerir a implantacdo de servicos ou recursos de alta-disponibilidade e
contingéncia, por exemplo, cluster, balanceamento de carga, tolerancia a
falhas.

Elaborar relatério mensal de disponibilidade.

Plano de

Analisar a atual situacdo de redundancia dos recursos, identificando
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Disponibilidade

tecnologias e arquiteturas desejadas, bem como necessidades de implantacéo
de solucdes de contingéncia.

Consolidar as informacdes de disponibilidade dos servigos/recursos no
decorrer dos meses, identificando os principais ofensores da disponibilidade no
intuito de definir quais acdes/melhorias deverdo ser implantadas nos mesmos.
Elaborar plano de acdo, para todos os recursos/servigos, visando assegurar a
disponibilidade desejada para os negécios. Poderdo ser informadas tantas
acles quantas forem julgadas necessarias pelos gerentes dos recursos.

Documentacéo de
Gerenciamento de
Recursos

Definir especificacdes técnicas dos itens de configuracdo que compdem os
recursos/servicos.

Definir topologia dos recursos/servicos.

Definir itens de configuracdo, conforme cadastrado na Base de Dados de
Gerenciamento de Configuracdo em utilizacdo pela CONTRATANTE, que
compdem os recursos/servigos, mencionando todos os atributos dos mesmos.
Realizar reunido com os gestores, clientes e usuarios dos recursos/servigos no
intuito de definir quais as principais informacdes/indicadores que deveréo ser
coletadas de forma manual ou por meio de ferramentas disponiveis na
CONTRATANTE.

Documentar todas as necessidades de gerenciamento.

Descrever sucintamente as ferramentas utilizadas para o gerenciamento do
recurso em questao.

Definir indicadores das informacbes a serem coletadas, informando
ferramentas utilizadas, mecanismos de coletas, indicadores, periodicidade e
demais informacg®es julgadas relevantes.

Desenhar fluxo de coleta das informacdes de gerenciamento.

Implantacéo de
Monitoramento

Realizar atividades de instalacdo, configuragdo, parametrizacdo e
customizacdo das ferramentas a serem utilizadas para as atividades de
gerenciamento/monitoramento.

Definir em conjunto com a CONTRATANTE e parametrizar os alertas nas
ferramentas de gerenciamento a serem utilizadas.

Realizar a coleta dos indicadores, parametros, atributos, de forma sistematica,
nas ferramentas de gerenciamento a serem utilizadas.

Instalar, configurar, parametrizar e customizar as ferramentas de
gerenciamento/monitoramento adquiridas pela CONTRATANTE.

Atualizagéo de
Monitoramento

Realizar todas as atividades presentes no escopo da macroatividade
Implantacdo de Monitoramento, no intuito de atualizar a monitoracdo de
recursos/servigos ja implantadas, inclusive realizando a atualizagdo do
respectivo Documento de Gerenciamento do Recurso.

Disponibilizagao
Din&mica dos Dados
de Capacidade e
Disponibilidade

Fornecer em tempo real todas as informacdes de
gerenciamento/monitoramento coletadas nas macroatividades de Analise de
Capacidade e Desempenho e Andlise dos niveis de Disponibilidade.
Disponibilizar as informacdes acima mencionadas nas ferramentas de
gerenciamento/monitoramento utilizadas pelos processos de Capacidade e
Disponibilidade.

Suporte técnico as
atividades referentes
ao0s processos

Apoiar e realizar todas as atividades presentes no escopo das macroatividades
Implantacéo de Monitoramento e Atualiza¢cdo de Monitoramento.

Fornecer informacdes sobre as coletas de indicadores aos colaboradores da
CONTRATANTE responsaveis pelos recursos.

Fornecer informag8es sobre as coletas de indicadores aos colaboradores das
empresas prestadoras de servicos a CONTRATANTE.

Fornecer informacdes que subsidiem a elaboracdo dos documentos
pertencentes ao escopo dos processos de Gerenciamento de Capacidade e
Disponibilidade.

Realizar atividades de instalacdo, configuracdo, parametrizacdo e
customizacdo das ferramentas a serem utilizadas para as atividades de
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gerenciamento/monitoramento, quando solicitadas pela CONTRATANTE.

Implementagéo de
recomendacfes de
Capacidade e
Disponibilidade

Implementar TODAS as recomendacfes/sugestfes presentes nos artefatos de
saida das macroatividades referentes aos processos de Gerenciamento de
Capacidade e Disponibilidade. OBS.: A implementacdo das recomendacdes
devera ser realizada seguindo os fluxos definidos pela CONTRATANTE no que
diz respeito aos processos de Gerenciamento de Incidentes, Problemas,
Mudancas, Liberacdo, Projetos, dentre outros.

AcgOes de Melhorias
de Capacidade e
Disponibilidade

Realizar a¢Bes inerentes ao escopo dos processos de Gerenciamento de
Capacidade e Disponibilidade. A definicdo da quantidade de horas, do escopo
e do prazo de execucdo sera realizada pela CONTRATANTE, unicamente a
seu critério, ficando a cargo da empresa CONTRATADA acatar ou ndo a
realizacdo da demanda. Poderao ser abertas varias solicitacdes com o0 escopo
em questdo, desde que ndo ultrapasse a quantidade de horas estimada para
esta macroatividade. A CONTRATANTE nao sera obrigado a consumir as
horas desta macroatividade, desde que julgue ndo haver necessidade de
realizacé@o de ac¢fes inerentes a este escopo.

Realizar a¢Bes que visem aprimorar os processos de Gerenciamento de
Capacidade e Disponibilidade implantadas na CONTRATANTE.

Realizar todas as macroatividades pertencentes aos processos de
Gerenciamento de Capacidade e Disponibilidade.

1.2.7 Processo de Gerenciamento de Mudanca, Liberagdo e Configuracéo

Macroatividades

Atividades

Registro da
Requisi¢céo de
Mudanca (RDM)

Validar formalmente a Requisicdo de Mudangas (RDM) quanto & completeza
das informagdes.

Providenciar junto ao solicitante, informacbes e artefatos adicionais preé-
requisitos para iniciar a macroatividade Planejamento da

Mudanca, se for o caso.

Classificar a RDM. (Categorizacdo da mudanca e atribuicdo do responsavel por
guiar processo referente & mudanca.)

Comunicar ao demandante o prazo estimado de atendimento.

Planejamento da
Mudanca (Construgéo
e Teste)

Elaborar Plano de Acdo da Liberacdo, conforme modelo estipulado pela
CONTRATANTE, contendo: acfes a executar, recursos necessarios, relagédo
de Itens de Configuracdo (ICs) envolvidos na mudanca, cronologia das acdes
e scripts.

Preencher as informag8es necessarias na ferramenta de Gerenciamento de
Mudancgas.

Agendar e conduzir reunido para dirimir dividas identificadas no Planejamento
da Mudanca.

Elaborar ata de reunibes realizadas para Planejamento da Mudanca, conforme
modelos adotados pela CONTRATANTE.

Elaborar, divulgar e prestar contas do calendario de mudancas aprovadas para
implantagdo na Programacéo Futura de Mudancgas (PFM), conforme modelos
adotados pela CONTRATANTE.

Divulgar, em horarios estipulados pela CONTRATANTE, a evolugdo do
atendimento das mudancas contidas na PFM.

Comunicar as partes interessadas na mudanga sobre os ICs afetados bem
como o periodo de indisponibilidade planejada (janela de mudancga).

Aprovacéo da
Mudanca

Agendar, divulgar e prestar contas da reunido virtual ou presencial com o
Comité Consultivo de Mudanca (CCM) da CONTRATANTE para realizar as
avaliacbes de meérito, deliberacdes de aceite ou rejeicdo, e priorizacdo das
Ordens de Mudangas (OdMs).

Realizar aprovacao ou rejeicdo das mudancgas categorizadas como Padrao.
Submeter as demais mudangcas para aprovacdo ou rejeicdo pela
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CONTRATANTE.

Implantacéo da
Mudanca

Implantar a mudanca de acordo com o agendamento e planejamento definidos,
alocando adequadamente a equipe técnica e recursos necessarios.

Coletar e incluir na demanda, evidéncia(s) do atendimento da implantacéo, tais
como: printscreens, logs, etc, seguindo os padrées estabelecidos pela
CONTRATANTE.

Gerar e/ou atualizar desenho com a topologia arquitetural contendo, por
exemplo, Itens de Configuracédo (ICs) de producéo e de homologacéo, se for o
caso, para as solugdes e software de negdcios implantados, seguindo os
padrbes estabelecidos pela CONTRATANTE.

Encerramento da
Mudanca

Realizar Revisdo Pds-Implantacdo da mudanca, anexando na ferramenta de
Gerenciamento de Mudancas as evidéncias necessarias para comprovacao da
execucdo da atividade, conforme Planejamento da Mudanca, seguindo o0s
padrdes estabelecidos pela CONTRATANTE.

Registrar as licdes aprendidas com a implantacdo da mudanca.

Vincular na ferramenta de Gerenciamento de Mudancas os incidentes
decorrentes da implantagdo da mudanca.

Revisar a situacdo dos Itens de configuracdo, efetuando as modificagbes no
BDGC (Banco de Dados do Gerenciamento da Configuracéo) em decorréncia
das atividades dos processos de gerenciamento de mudancas e de liberagéo
que afetam os atributos e relacionamentos dos ICs.

Criar e/ou atualizar documentos de implantacdo de mudancas e submeter &
Base de Conhecimento.

Evolugéo e
acompanhamento
dos resultados dos
processos de
Gerenciamento de
Mudanca, Liberag&o
e Configuragéo

Elaborar relatérios periédicos de indicadores dos processos de Gerenciamento
de Mudanga, Liberacdo e Configuracdo, de acordo com as definicbes da
CONTRATANTE.

Apresentar mensalmente os indicadores de desempenho dos processos,
conforme os padrdes estabelecidos pela CONTRATANTE.

Apresentar sugestdo de mudangas em rotinas e procedimentos técnicos
visando otimizacdo dos recursos, inovacdo e melhoria dos processos.

Controle e registro da
situacéo dos Itens de
Configuracdo

Cadastrar ICs no BDGC, seguindo as regras de nhomenclatura e incluindo os
relacionamentos com outros ICs

Verificagdo da
conformidade das
informacdes

Verificar a conformidade do conteldo do BDGC quanto a precisdo das
informacdes em relacdo as regras definidas para os ICs, de acordo com o
escopo de verificacdo definido pela CONTRATANTE.

1.2.8 Processo de Gerenciamento de Requisi¢ces

Macroatividades

Atividades

Classificacéo de
Requisicbes

Identificar a demanda e realizar a devida classificacdo, devendo, caso seja
necessario, converter em Incidente ou em Requisi¢cdo de Mudanga.

Verificar e inserir, em sistema disponibilizado pela CONTRATANTE,
informacdes referentes ao correto grupo de atendimento, categoria, prioridade,
impacto, urgéncia, item de configuracao, status do item de configuracéo, dentre
outras informagBes relacionadas a macroatividade de classificacdo de
requisicoes.

Monitoramento,
Acompanhamento e
Comunicacéo de
Requisicbes

Verificar e acompanhar todas as requisicdes em relagdo as atividades de
registro, atendimento, escalonamento, cumprimento de prazos, qualidade das
informacdes, dentre outros.

Garantir o preenchimento das informacdes e atualizac8es de estado no sistema
disponibilizado pela CONTRATANTE.

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

Comunicar-se, quando necessario, com o usudrio final da demanda, parceiro
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externo ou com a CONTRATANTE, de forma a obter informacdes decisérias,
operacionais ou gerenciais necessarias e inerentes a busca da solucdo e/ou
atendimento da Requisicéo.
Vincular as a Requisi¢cdes relacionadas, isto €, a Requisicao pai com a(s)
Requisicdo(des) filho(s), etc.

Atendimento de
Requisi¢bes

Realizar as atividades solicitadas na requisicdo, dentre elas:

= Validar a realizagdo de provas de conceito de recursos de TIC.

= Validar solugbes de TIC.

» Realizar conferéncia e emissdo de parecer técnico sobre a entrega de
solucdes de TIC contratadas.

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

= Instalacdo, desinstalacdo, manutencdo, aplicacdo de correcéo,
customizacgdo e parametrizacdo, atualizacdo de versbes de componentes,
alteracdo e adaptacdo de configuracdes, implantacdo de funcionalidades
suportadas de software;

= Avaliacdo das necessidades de mudancas de versdes / releases de
software;

= Abertura, apoio e acompanhamento de chamados junto a fornecedores,
conforme orientacdes da CONTRATANTE.

Coletar e incluir na demanda, evidéncia(s) do atendimento da requisi¢édo de

acordo com os padrdes estabelecidos pela CONTRATANTE.

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

conhecimento de acordo com os padrdes estabelecidos pela CONTRATANTE.

Retornar a requisicdo a equipe de classificadores para o devido fechamento.

Encerramento de
Requisi¢bes

Verificar se as informacdes da requisicdo estdo corretamente preenchidas,
conforme definicbes da CONTRATANTE.

Verificar se as informagdes de documentacgéo das atividades realizadas para o
atendimento da demanda estdo corretamente preenchidas, conforme
definicdbes da CONTRATANTE, tais como: procedimentos realizados para
atendimento da requisicdo, evidéncias de comprovacdo dos procedimentos
realizados, itens de configuracédo afetados na aplicacdo dos procedimentos de
atendimento, documento(s) da base de conhecimento utilizado(s), requisicées
filhas relacionadas, dentre outras.

Retornar para a equipe técnica as requisicdes que nao contiverem as
informacdes minimas requisitadas no item acima, para que estas sejam
documentadas, ampla e detalhadamente, de forma que um usudario comum
consiga entender claramente o que foi realizado durante todo o atendimento
da requisi¢cdo, desde a sua abertura;

Comunicar-se, qguando necessario, com o usuario final da demanda de forma
a tratar questdes relativas ao atendimento da requisi¢cao, obtendo autorizacéo
para encerramento da demanda, retorno da demanda para a equipe que a
atendeu, etc.

1.2.9 Manutenc¢ao de Equipamentos

Macroatividades

Atividades

Manutencédo de
hardware de
microcomputador

Intervencdo em hardware para substituicdo, acréscimo ou retirada de
componentes/periféricos/acessorios internos ou externos, incluindo a
instalacdo/desinstalacdo dos respectivos drivers/aplicativos em desktop ou
notebook, inclusas as peg¢as e componentes (quando necessario) pela
CONTRATADA.

Atualizagéo de firmware.

Manutencédo de
software de
microcomputador

Preparacao de equipamentos novos, incluindo conferéncia de especificacdes,
formatacao, instalacdo de imagem padréo e embalagem no almoxarifado.
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¢ Reinstalacdo ou reparo de softwares.

e Recuperacao légica de dados excluidos acidentalmente por usuarios, com a
utilizacdo de softwares especificos, devidamente licenciados pela
CONTRATADA em desktops ou notebooks.

Manutengéo de e Reparo com intervencdo em hardware de impressora/multifuncional, incluindo
hardware de substituicdo de pegas (quando necessario), fornecidas pela CONTRATADA.
impressora/multifunci | e Atualizacdo de firmware.
onal
Manutencgéo de e Reparo com intervencdo em hardware de nobreak ou estabilizador de
estabilizador ou voltagem, incluindo substituicdo de pecas (quando necessario), fornecidas pela
nobreak CONTRATADA.

e Atualizacado de firmware.
Manutengéo de e Reparo com intervengdo em hardware de monitor de video com tela LCD de
monitor de video LCD diversos tamanhos incluindo substituicdo de pec¢as (quando necessario),

fornecidas pela CONTRATADA.
o Atualizacdo de firmware.

Manutencéo de e Reparo com intervengcdo em hardware de scanners de mesa, com/sem

scanner recirculador e com/sem vidro de originais, incluindo substituicdo de pecas
(quando necessario), fornecidas pela CONTRATADA.

e Atualizacdo de firmware.

Manutengéo de e Reparo com intervencdo em hardware de centrais telefénicas, incluindo
central telefénica substituic@o de pecas (quando necessario), fornecidas pela CONTRATADA.
Atualizacéo de firmware.

Apoio técnico & ¢ Analise e diagnéstico de problemas e defeitos.
manutencao de ¢ Elaboracgéo de laudos técnicos sobre equipamentos.
equipamentos e Prestar apoio aos técnicos de campo.
e Elaborar lista de pe¢as necessérias.
e Controlar disponibilidade de pecas para manutencéo de equipamentos.
e Gerar relatdrio dos equipamentos cuja manutencao estd com ANS vencido.
e Gerar relatério resumo com informacfes sobre justificativas de atrasos,
problemas e sugestdes para melhorias no servigo.
Apoio operacional a | e Embalar equipamentos prontos para despacho.
manutengéo de e Desembalar equipamentos que chegam para manutencéo.
equipamentos e Enviar equipamentos prontos para seu destino.
o Atualizacé@o de informagBes no sistema da CONTRATANTE sobre as etapas

da manutengéo.
e Conferéncia de equipamentos recebidos e encaminhados.

TODOS OS PROCESSOS

e Manter atualizada e divulgar para a CONTRATANTE a documentacio dos processos e seus anexos.
A divulgacgéo deve ser realizada semestral ou por solicitacdo da CONTRATANTE.

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

Servi¢co de Complexidade Baixa (SCB) de Sustentacdo de Rede de Dados e Voz

Os profissionais que prestardo os servicos deverdo estar aptos a desenvolver as atividades de anélise de
suporte abaixo relacionadas, bem como possuir os requisitos minimos de qualificacdo e certificacdo
técnica para desenvolver as seguintes atividades:
e Instalar, montar, desmontar, conectorizar, ativar, remanejar, testar, organizar e identificar a
infraestrutura de cabeamento estruturado e nédo estruturado de dados e voz.
e Realizar lancamento e passagem de cabos metalicos e Opticos.
¢ Documentar infraestrutura de cabeamento estruturado e ndo estruturado de dados e voz.
¢ Realizar manutengbes preventivas, corretivas e adaptativas na infraestrutura de cabeamento
estruturado e ndo estruturado de dados e voz.
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e Diagnosticar e resolucionar incidentes/ problemas relacionados com a infraestrutura de cabeamento
estruturado e nao estruturado de dados e voz.

A CONTRATADA devera fornecer ao profissional os equipamentos e ferramentas necessarios para realizar
o servico. Os materiais necessarios (cabos metalicos, conectores macho e fémea completos, canaletas,
patch panels, voice panels, patch cables, guias de cabos, bracadeiras, racks, modulos, parafusos e porcas-
gaiola) para a execucdo dos servicos aqui discriminados, deverdo ser providenciados e fornecidos pela
CONTRATADA, tendo seus custos ja contemplados na prestacéo do servigo, ndo cabendo nenhum tipo
de pagamento ou ressarcimento por parte da CONTRATANTE. A Tabela 04 do Anexo 10 - Dados
Descritivos e Volumétricos do Ambiente de TIC da CONTRATANTE, apresenta quantitativo estimado de
consumo, para a execugao dos servicos durante a vigéncia do contrato.

Servico de Complexidade Média (SCM) de Sustentacdo de Telefonia

Os profissionais que prestardo os servicos deverdo estar aptos a desenvolver as atividades de anélise
de suporte abaixo relacionadas, bem como possuir 0s requisitos minimos de qualificacéo e certificacéo
técnica para desenvolver as seguintes atividades:

e Configuragéo, instalacéo, desinstalacdo, substituicAo, manutencdo e monitoracdo de ativos de
comunicacdo de dados e voz (switches, roteadores, pontos de acesso, Centrais telefénicas
analdgicas e digitais e telefones IP).

e Elaborar e atualizar a documentacdo da infraestrutura de cabeamento estruturado de ativos de
comunicagéo de dados e voz, incluindo topologia fisica e logica.

e Monitoracao e interface com a prestadora de servigos de Telecomunicagdes relacionado aos circuitos
de comunicac¢éo analdgica (troncos analégicos - linhas telefonicas) e digital (troncos digitais — circuitos
de voz), compreendendo as redes interligadas entre os prédios anexos e unidades da
CONTRATANTE.

e Executar atividades de administracdo de ativos de voz incluindo andlise, suporte e configuragédo de
equipamentos de voz, tais como, Centrais Telefénicas analdgicas e digitais e Gateways de voz.

e Configuracéo de roteamento dindmico, estético e protocolos WAN (PPP, xDSL, MPLS, GPON, DWDM
e Ethernet).

o Definicdo de padrdes e parametros para configuracdo de componentes que compde a infraestrutura
de voz da CONTRATANTE.

o Diagnostico e resolugdo de incidentes/problemas relacionados com a infraestrutura de redes de
comunicacao de voz.

e Participar de projetos, prestando informacdes técnicas e especificacdes referentes aos ativos de voz.

e Elaboracédo de artigos técnicos versando sobre as melhores praticas em relagdo ao ambiente de
comunicacao de voz e divulgacéo junto as equipes técnicas.

o Prospeccédo de solugBes com elaboracdo de suas respectivas especificacdes técnicas para subsidiar
andlises por parte da CONTRATANTE, relacionados a &rea de infraestrutura de comunicacgéao de voz.

¢ Identificar e diagnosticar falhas de conectividade nos circuitos de comunicac¢éo de voz.

e Coletar, extrair, tratar e depurar dados; elaborar e gerar relatérios (técnicos e gerenciais), gréaficos,
planilhas e periddicos, eventualmente ou de acordo com as necessidades.

e Analisar estatisticas de disponibilidade e tendéncias do ambiente de TIC da CONTRATANTE.

e Incluir, alterar, desativar e excluir ativos de voz na ferramenta de gerenciamento do ambiente de TIC.

e Incluir e atualizar a base de conhecimento e itens de configuracdo dos ativos de voz, cabeamento
estruturado e infraestrutura de comunicacéo de voz.

Servico de Complexidade Média (SCM) de Sustentacdo de Rede

Os profissionais que prestardo os servigos deverao estar aptos a desenvolver as atividades de analise
de suporte abaixo relacionadas, bem como possuir os requisitos minimos de qualificacéo e certificagcao
técnica para desenvolver as seguintes atividades:

e Configuracdo, instalacdo, desinstalacdo, substituicdo, manutencdo e monitoracdo de ativos rede
(switches, roteadores, pontos de acesso e controladoras de rede sem fio, equipamentos de video
conferéncia, telefone IP e aceletadores WAN Riverbed).

o Elaborar e atualiza a documentacéo da infraestrutura de cabeamento estruturado, telecomunicacées
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e ativos de rede, incluindo topologia fisica e logica.

Monitoracéo e interface com a prestadora de circuitos de comunicacéo de dados, compreendendo as
redes interligadas entre os prédios anexos e unidades da CONTRATANTE.

Executar atividades de administragdo de ativos incluindo analise, suporte e configuracdo 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 padrées 802.11A, B, G, N e AC.

Configuracédo de roteamento dindmico, estatico e protocolos WAN (PPP, xDSL, MPLS, GPON, DWDM
e Ethernet).

Configuragdo, manutencéo e administracdo do servico de DHCP nos ativos de rede (switches,
roteadores e pontos de acesso de rede sem fio)

Definicdo de padrdes e pardmetros para configuracdo de componentes que compde a infra-estrutura
de redes da CONTRATANTE.

Diagnostico e resolugéo de incidentes/ problemas relacionados com a infraestrutura de redes LAN e
WAN.

Participar de projetos, prestando informacdes técnicas e especificacdes referentes aos ativos de rede.
Elaboracéo de artigos técnicos versando sobre as melhores praticas em rela¢éo ao ambiente de rede
e divulgacao junto as equipes técnicas.

Prospeccao de solugdes com elaboracao de suas respectivas especificacdes técnicas para subsidiar
andlises por parte da CONTRATANTE, relacionados a area de infraestrutura de 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), graficos,
planilhas e periddicos, eventualmente ou de acordo com as necessidades.

Analisar estatisticas de disponibilidade e tendéncias do ambiente de TIC da CONTRATANTE.
Incluir, alterar, desativar e excluir ativos de rede na ferramenta de gerenciamento do ambiente de TIC.
Incluir e atualizar a base de conhecimento e itens de configuracdo dos ativos, cabeamento estruturado
e infraestrutura de redes.

Servigo de Complexidade Especialista (SCE) de Sustentacao de Rede

Os profissionais que prestardo os servigcos deverdo estar aptos a desenvolver as atividades de analise de
suporte abaixo relacionadas, bem como possuir os requisitos minimos de qualificacéo e certificacéo
técnica para desenvolver as seguintes atividades:

Configuracbes de cluster em: controladoras de rede sem fio, switches, aceleradores WAN e
servidores (fisicos e virtuais).

Elaborar projetos, implementar e configurar roteamento dinAmico (OSPFe BGP) e redundancia de
gateways (VRRP, HSHP, FHRP e outros), solu¢cdes de VolP (SIP, gateways, autenticacdo de
telefonia, integracdo com central telefénica, URA/PABX/DAC, gravacdo de chamadas e outros),
balanceamento de carga, redundéncia de circuitos de dados com roteamento e comutacdo
automatica, Qualidade de Servigo (QoS),

Programar, dimensionar e organizar os trabalhos relativos a implementacdo de redes de
comunicacgoes.

Dimensionar, gerir e organizar servi¢gos de rede integrados aos circuitos de comunica¢des de dados.
Efetuar a instalagdo de equipamentos e sistemas integrados de comunicagdes, utilizando as técnicas
e tecnologias de acordo com as instrucdes técnicas e manuais de fabricante.

Efetuar manutencdes preventivas e corretivas de equipamentos e sistemas integrados de
comunicacdes, utilizando as técnicas e tecnologias adequadas, a fim de assegurar o0 seu correto
funcionamento.

Prestar assisténcia técnica, esclarecendo possiveis duvidas sobre o funcionamento de equipamentos
e sistemas de comunicagoes.

Definicdo de padrdes e pardmetros para configuracdo de componentes que compde a infra-estrutura
de redes da CONTRATANTE.

Diagnostico e resolugéo de incidentes/ problemas relacionados com a infraestrutura de redes LAN e
WAN, incluindo tecnologias como GPON, DWDM, Ethernet e MPLS.

Participar (persencialmente ou remotamente) de projetos, prestando informacbes técnicas e
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especificacdes referentes aos ativos de rede.

Elaboracéo de artigos técnicos versando sobre as melhores praticas em relacdo ao ambiente de rede
e divulgacao junto as equipes técnicas.

Realizar Troubleshooting do amiente de rede da CONTRATANTE.

Prospeccao de solugbes com elaboracdo de suas respectivas especificacdes técnicas para subsidiar
analises por parte da CONTRATANTE, relacionados a area de infraestrutura de redes LAN/WAN.

Servico de Complexidade Média (SCM) de Banco de Dados

Os profissionais que prestardo os servigcos deverdo estar aptos a desenvolver as atividades abaixo
relacionadas nos ambientes desenvolvimento, teste, treinamento, homologacao e producéo dos bancos de
dados da CONTRATANTE. Também deverdo possuir os requisitos minimos de qualificacéo e certificacéo
técnica para desenvolver as seguintes atividades:

Apoio aos diversos Sistemas Gerenciadores de Banco de Dados (SGBD) da CONTRATANTE,
incluindo Oracle Database (em RAC ou nao), Microsoft SQL Server (em Cluster ou ndo) e PostgreSQL
(em cluster ou n&o).
Utilizar a(s) ferramenta(s) de monitoramento e administracdo de SGBD homologadas pela
CONTRATANTE.
Tomar todos os cuidados e dispensar especial atencdo ao ambiente alvo onde estéd sendo executada
a atividade (Desenvolvimento, Homologacéo e/ou Produc¢éo).
Executar scripts SQL nas bases de dados do ambiente da CONTRATANTE com intuito de:
o Conceder ou revogar permissdes de acesso a objetos de banco de dados;
o Criar ou modificar ou apagar objetos de banco de dados;
o Inserir ou modificar ou apagar ou mesclar dados.
Realizar backup e/ou restore de dados de forma eventual.
Criar ou modificar ou apagar agendamento automatico de rotinas de forma eventual.
Realizar procedimento de monitoramento de sessdes de banco de dados para analise de evento ou
falha.
Atividades diérias:
o Verificar disponibilidade das bases de dados.
Verificar execucdes dos Jobs agendados.
Verificar backups executados.
Analisar arquivos de logs das bases de dados em busca de eventos, alertas e erros.
Verificar as sessfes que possam estar impactando no bom funcionamento da base de dados.
Verificar espago de armazenamento disponivel para as bases de dados.
Verificar estado geral do sistema operacional onde estad o SBGD: carga de processador, uso
de memodria, entre outros.
o Atender aos chamados aprovados no sistema de Service Desk da CONTRATANTE.
Atividades mensais:
o Gerar relatdrio com informacao de crescimento das bases de dados.
o Gerar relatério detalhado que permita a conferéncia do faturamento mensal das atividades.
o Gerar relatorio resumo com informagdes sobre atrasos, justificativas, problemas e sugestdes
para melhorias no servico.
Apoiar os administradores de dados e os desenvolvedores na utilizagdo dos bancos de dados em
conformidade com as normas da CONTRATANTE.
Implementar critérios de seguranca, como: permissfes de acesso a objetos, ACL, gerenciamento de
usudrios/roles.
Validar com a CONTRATANTE, os modelos de dados l6gicos e fisicos.
Seguir a politica de Administracéo de Bancos de Dados da CONTRATANTE.
Apoiar as equipes envolvidas no processo de coordenacdo e controle das mudancas na area de
tecnologia da informacéo, planejamento de TIC, qualidade de software e testes de sistemas, no que
se referir as bases de dados corporativas.
Prestar informacg6es técnicas sobre caracteristicas dos ambientes de banco de dados.
Observacédo: Sdo objetos de banco de dados: Funcéo, indice, Job, Lob, Pacote, Procedimento,
Sequéncia, Sinbnimo, Tabela, Gatilho (Trigger), Tipo, Visao (View), Esquema (Schema) ou quaisquer
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outro tipo de objeto que seja inerente a estrutura do SGBD em questao.

Servico de Complexidade Baixa (SCB) de Sistemas Operacionais

Os profissionais que prestardo os servigos deverao estar aptos a desenvolver as atividades de andlise de
suporte abaixo relacionadas, bem como possuir os requisitos minimos de qualificacéo e certificacéo
técnica para desempenhar as seguintes atividades:

Windows

Linux

Gerenciamento da controladora RAID SCSI Instalar, configurar, diagnosticar e solucionar problemas
relacionados com controladoras RAID (0,1 e 5).

Atualizar firmware dos servidores e respectivos componentes tais como controladoras RAID e hard
disks.

Instalar e configurar o sistema operacional Windows e seus servi¢os basicos.

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.

Diagnosticar e solucionar incidentes e problemas do ambiente operacional e respectivos
componentes e servigos.

Atualizar ambientes operacionais, por meio da aplicagdo de corre¢cdes eventualmente liberadas pelo
fornecedor do software.

Administracdo de recursos.

Definir e estruturar os recursos a serem acessados nos servidores (pastas, compartilhamento).
Definicdo da nomenclatura a ser utilizada para usuarios e grupos relativos a estrutura de seguranca.
Criacdo de caixa de correio eletrdnico.

Elaborar artigos técnicos versando sobre as melhores praticas para uso de recursos computacionais
de servidores e plataforma computacional Windows funcionando em ambientes de alta disponibilidade
para repasse e divulgacao junto aos usudrios finais.

Prover suporte a problemas relacionados ao hardware e sistema operacional utilizado nos servidores.

Instalacdo/Configuracdo - Instalar e configurar sistemas operacionais, e respectivos componentes e
Servicos.

Diagnosticar e solucionar incidentes e problemas do ambiente operacional e respectivos
componentes e servi¢os, funcionando em ambiente de alta disponibilidade.

Gerenciar os espacos em disco dos servidores.

Atualizar ambientes operacionais, por meio da aplicagdo de corre¢cdes eventualmente liberadas pelo
fornecedor do software.

Definicdo da nomenclatura a ser utilizada para usuarios e grupos relativos a estrutura de seguranca.

Vmware

Monitoramento dos hosts vmware.

Realizar deploy ou criacdo de templates de sistemas operacionais Windows /linux e seus servigos.
Realizar operagdes basicas em maquinas virtuais, como start/stop/restart.

Realizar configuracdes a nivel de méaquinas virtuais, como CPU, memoaria, entre outros.

Aplicar vMotion de méquinas virtuais.

Analise de maquinas virtuais e sua utilizacao no ambiente.

Monitoramento de dispositivos de storage.

Gerenciar recursos de hardware nos servidores fisicos relacionados ao recurso virtuais.

Criagdo de relatérios sobre ambiente e a consumacéao de recursos.

Servico de Complexidade Média (SCM) de Sistemas Operacionais
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Os profissionais que prestaréo os servigcos deverdo estar aptos a desenvolver as atividades de analise de
suporte abaixo relacionadas, bem como possuir os requisitos minimos de qualificacdo e certificacéo
técnica para desempenhar as seguintes atividades:

Windows

Implementacédo de Politicas de Utilizacdo de Softwares a serem aplicadas nas estacdes de trabalho
(GPOs, Imagens Padr6es, etc.).

Criagdo e atualizagdo da base de usuarios e grupos do Active Directory.

Instalar e configurar o sistema operacional Windows e seus servi¢cos, bem como funcionamento em
ambiente de alta disponibilidade.

Instalacdo, configuracéo, atualizac@o dos softwares de sua responsabilidade.

Instalar, configurar, atualizar e remover servidores, incluindo o funcionamento em ambientes de alta
disponibilidade.

Analisar a necessidade e viabilidade de instalacao de corre¢bes de seguranca e possiveis impactos
nos servidores.

Instalar e atualizar corre¢cdes de segurancga nos servidores.

Indicar necessidades de cépia de seguranca dos arquivos residentes nos servidores.

Fazer andlise de dimensionamento de recursos computacionais.

e Monitorar os servidores quanto ao desempenho.

o Participar das definicdes de dimensionamento de servidores de sua responsabilidade.

e Configuragéo e apoio a problemas ocorridos no ambiente de alta disponibilidade (cluster).

e Configuracdo e resolugédo de problemas bésicos na solugdo de seguranca de correio eletrdnico,
antispam e controle de acesso WEB utilizados pela CONTRATANTE.

o Determinacgdo/resolugéo de incidentes e problemas.

o Diagnosticar e solucionar incidentes ocorridos nos softwares de sua responsabilidade, n&o
solucionados pelas equipes de apoio de 2°. Nivel, como forma de pré-qualificar eventuais chamados
ao suporte técnico do fabricante.

e Acompanhar chamados abertos junto ao fabricante para problemas relacionados softwares de sua
responsabilidade.

e Participar de projetos, prestando informacdes técnicas sobre caracteristicas e dimensionamento de
recursos computacionais requeridos para suportar os softwares de sua responsabilidade.

o Desfragmentar as bases de dados utilizadas pelo software de correio eletrénico, bem como
movimentar logs para outras areas de armazenamento.

e Monitorar quando ha a exclusdo indevida de um objeto do correio eletrénico (caixa postal, pasta
publica ou grupo).

e Apoiar desenvolvedores no fornecimento de informacBes técnicas e implementacdo de
procedimentos utilizando funcionalidades existentes nos softwares de sua responsabilidade.

e Elaborar artigos técnicos versando sobre as melhores praticas para uso dos softwares de sua
responsabilidade, para repasse e divulgacao junto as as equipes técnicas.

e Prospeccdo de solugbes com elaboracao de suas respectivas especificacdes técnicas para subsidiar
analises por parte da CONTRATANTE, relacionados a &rea de correio eletrdnico, antispam e controle
de acesso WEB.

Linux

e Configurar e administrar os servicos Linux, como DHCP, IPSEC, OpenVPN, Firewall, Web e demais.

e Instalar e configurar os servi¢os basicos do Linux como FTP, HTTP, DNS e demais.

e Configurar e administrar o servico de roteamento dindmico (QUAGGA).

e Gerenciar e executar expanséao de particdes de servidores Linux sendo LVM ou néo.

Vmware

e Realizar configuracdes de host;

e Realizar operacges relacionadas ao storage;

e Realizar configuracdes relacionadas ao cluster e alta disponibilidade;

¢ Realizar configuracdes relacionadas a reserva de recusos disponibilizadas as maquinas virtuais;

o Realizar configura¢des de network nos hosts.
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Servico de Complexidade Especialista (SCE) de Windows

Os profissionais que prestardo os servigos deverao estar aptos a desenvolver as atividades de analise de
suporte abaixo relacionadas, bem como possuir os requisitos minimos de qualificacao e certificacéo
técnica para desenvolver as seguintes atividades:
e Solucionar problemas de alta complexidade, ndo atendidos pelos outros niveis de complexidades dos
sistemas operacionais.
o Definicdo de Politicas de Utilizacdo de Softwares a serem aplicadas nas estag@es de trabalho (GPOs,
Imagens Padrdes, etc.).
e Configurar e manter cluster de servidore swindows.
e Elaborar artigos técnicos versando sobre as melhores praticas para uso dos softwares de sua
responsabilidade, para repasse e divulgagao junto as as equipes técnicas.

Servi¢co de Complexidade Especialista (SCE) de Linux

Os profissionais que prestardo os servicos deverdo estar aptos a desenvolver as atividades de analise de
suporte abaixo relacionadas, bem como possuir 0s requisitos minimos de qualificacéo e certificacao
técnica para desempenhar as seguintes atividades:

e Solucionar problemas de alta complexidade, ndo atendidos pelos outros niveis de complexidades dos
sistemas operacionais.

e 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.

e Administrar o funcionamento de ambientes de alta disponibilidade.

e Configuragcéo basica e resolugdo de problemas nas soluc¢des de filtro de contetdo Proxy utilizadas
pela CONTRATANTE.

e Configuracdo basica e resolu¢do de problemas nas solu¢cdes de monitoramento dos recursos da
infraestrutura utilizadas pela CONTRATANTE;

e Participar de projetos, prestando informagdes técnicas sobre caracteristicas e dimensionamento de
servidores, todos seus componentes envolvidos e software que neles executam.

e Elaborar artigos técnicos versando sobre as melhores préaticas para uso de recursos computacionais
de servidores e plataforma computacional Linux funcionando em ambientes de alta disponibilidade
para repasse e divulgacgao junto as equipes técnicas.

e Prover suporte a problemas relacionados ao hardware e sistema operacional utilizado nos servidores.

e Configuracdo basica e resolugdo de problemas nas solucdes de firewall e ips utilizadas pela
CONTRATANTE.

e Acompanhar chamados abertos junto ao fornecedor para resolucdo de problemas de alta
complexidade, relacionados a plataforma computacional Linux.

e Prospeccao de solugdes com elaboracao de suas respectivas especificagdes técnicas para subsidiar
andlises por parte da CONTRATANTE, relacionados a é&rea de infraestrutura de servidores
Linux/Unix.

Servigo de Complexidade Especialista (SCE) de Virtualizadores

Os profissionais que prestaréo os servigcos deverdo estar aptos a desenvolver as atividades de anélise de
suporte abaixo relacionadas, bem como possuir os requisitos minimos de qualificacéo e certificacdo
técnica para desempenhar as seguintes atividades:
e Solucionar problemas de alta complexidade, ndo atendidos pelos outros niveis de complexidades dos
sistemas operacionais.
Gerenciamento do ambiente virtualizado e fisico, provendo melhorias no ambiente virtualizado.
Criacdo de escalabilidade do ambiente para as maquinas virtualizadas, assim como para os hosts
fisicos que provéem a virtualizagdo de recursos de servidores / desktops.
¢ Planejamento e criacdo de ambiente com estrutura virtualizada.
e Participacdo em novos projetos relacionados a parte de infraestrutura no ambiente.
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Planejamento e criacao de virtualizacdo de desktops no ambiente.

Planejamento e Gerenciamento de HA, DRS, SDRS no ambiente virtualizado.

Atualizar firmware dos servidores e respectivos componentes tais como controladoras RAID e hard
disks.

Gerenciar o 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.

Diagnosticar e solucionar incidentes e problemas do ambiente operacional e respectivos
componentes e servicos, funcionando em ambiente de alta disponibilidade e balanceamento de carga.
Atualizar ambientes operacionais, por meio da aplicagdo de correcdes eventualmente liberadas pelo
fornecedor do software de virtualizacdo de servidores.

Administracéo de recursos.

Apoio a areas de desenvolvimento e de infraestrutura, com o objetivo de auxiliar em novas
implantag6es ou corregBes de eventuais solicitagdes necessitadas ao ambiente.

Definicdo da nomenclatura a ser utilizada para usuarios e grupos relativos a estrutura de seguranca.
Participar de projetos, prestando informacgdes técnicas sobre caracteristicas e dimensionamento de
servidores, todos seus componentes envolvidos e software que neles executam.

Elaborar artigos técnicos versando sobre as melhores praticas para uso de recursos computacionais
de servidores e plataforma computacional Vmware funcionando em ambientes de alta disponibilidade
e balanceamento de carga para repasse e divulgacéo junto as equipes técnicas.

Prover a implantacéo / gerenciamento de solucdes de replicagdo de site de ambiente virtualizado do
cliente pelas ferramentas Vmware.

Prover suporte a problemas relacionados ao hardware e sistema operacional utilizado nos servidores
existentes para virtualiza¢@o de recursos de infraestrutura.

Prospeccao de solugbes com elaboracdo de suas respectivas especificacdes técnicas para subsidiar
andlises por parte da CONTRATANTE, relacionados a area de infraestrutura de servidores Vmware.

Servico de Complexidade Média (SCM) de Armazenamento, Backup e Restore

Os profissionais que prestardo os servigcos deverdo estar aptos a desenvolver as atividades de anélise de
suporte abaixo relacionadas, bem como possuir os requisitos minimos de qualificacéo e certificacédo
técnica para desempenhar as seguintes atividades:

Armazenamento

Instalar e configurar Host Adapter do tipo SCSI, ISCSI, NFS e FC.

Instalar e configurar switches e GBICs.

Cadastrar os WWPN da plataforma de servidores, procedendo a associagcdo com as respectivas areas
I6gicas - Logical Unit Number (LUN).

Definicdo de LUN para os diversos servidores, procedendo com as associagdes e desassociacoes.
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 configuracdes e
monitorag¢éo do sistema de armazenamento.

Determinacéo/resolucdo de incidentes e problemas.

Monitorar e otimizar, por meio da utilizacdo de ferramentas de geréncia, a utilizacdo do sistema de
armazenamento procedendo, quando necessario, com o0 balanceamento da carga evitando-se
sobrecarga nos recursos.

Acompanhar junto com as diversas equipes usuarias rede de armazenamento (SAN), a taxa de
crescimento efetivo do espaco, sinalizando para os gestores envolvidos, a situagdo do sistema de
armazenamento.

Registrar todos os eventos de anormalidade relacionados com a rede de armazenamento (SAN),
mantendo os gestores envolvidos cientes dos problemas.

Elaborar e manter atualizada, toda a documentacdo relacionada com o0s componentes que
contemplam a solu¢éo de armazenamento.

Acompanhar chamados abertos junto ao fornecedor para resolucdo de problemas de alta
complexidade, relacionados a armazenamento.
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e Preparar relatério mensal da utilizacdo do ambiente de armazenamento, especificando o total de area
utilizada e o total de area livre.

Backup/Restore

e Realizar estudos para identificagdo e analise de solu¢des corporativas de backup/restore.

e Propor alteragdes relativas a politica de backup/restore em servidores utilizados no ambiente de
producao.

e Instalar, configurar, atualizar e remover hardware/software de backup/restore nos ambientes de testes
e producéo.

¢ Diagnosticar e solucionar incidentes e problemas relacionados com copias de seguranca de arquivos,
ndo solucionados pelas equipes de apoio, como forma de pré-qualificar eventuais chamados ao
suporte técnico do fabricante.

e Acompanhar chamados abertos junto ao fornecedor para resolucdo de problemas de alta
complexidade, relacionados a solucéo de backup/restore.

o Realizar testes de restore periodicamente, para validag&do dos backups realizados.

Servigo de Complexidade Especialista (SCE) de Armazenamento

Os profissionais que prestardo os servicos deverdo estar aptos a desenvolver as atividades de anélise de
suporte abaixo relacionadas, bem como possuir 0s requisitos minimos de qualificacéo e certificacdo
técnica para desenvolver as seguintes atividades:

e Solucionar problemas de alta complexidade, ndo atendidos pelos outros niveis de complexidades.

e Atualizar firmware de switches; Host Adapter (HA) / Host Bus Adapter (HBA).

e Participar de projetos, prestando informagdes técnicas sobre caracteristicas e dimensionamento de
recursos computacionais requeridos para suportar solu¢cdes de rede de armazenamento (SAN) e
todos o0s seus componentes.

e Elaborar artigos técnicos versando sobre as melhores préticas para uso da rede de armazenamento
(SAN), para repasse e divulgagédo junto as equipes técnicas.

o Prospeccao de solugbes com elaboracgdo de suas respectivas especificagdes técnicas para subsidiar
analises por parte da CONTRATANTE, relacionados a area da infraestrutura de sistemas de
armazenamento.

e Pesquisar, resolver e acompanhar os problemas relacionados com a rede de armazenamento (SAN),
acionando o suporte técnico do fabricante e sinalizando para os gestores envolvidos sobre gravidade
do problema.

e Instalar e configurar recursos de armazenamento, incluindo as definicoes de alta disponibilidade.

e Proceder atualizacao do firmware dos componentes Host Bus Adapter quando necessario.

Servigo de Complexidade Especialista (SCE) de Backup e Restore

Os profissionais que prestardo os servigcos deverdo estar aptos a desenvolver as atividades de analise de
suporte abaixo relacionadas, bem como possuir os requisitos minimos de qualificacéo e certificacdo
técnica para desenvolver as seguintes atividades:

e Solucionar problemas de alta complexidade, ndo atendidos pelos outros niveis de complexidades.

e Customizar recursos para realizacao de backup/restore da infraestrutura de servidores utilizada na
CONTRATANTE.

e Prospeccao de solugbes com elaboracgdo de suas respectivas especificagdes técnicas para subsidiar
andlises por parte da CONTRATANTE, relacionados a &rea de backup/restore.

e Elaborar artigos técnicos versando sobre as melhores préticas para uso do software de
backup/restore, para repasse e divulgacao junto as equipes técnicas.

e Participar de projetos, prestando informacgdes técnicas sobre caracteristicas e dimensionamento de
recursos computacionais requeridos para suportar solugbes de backup/restore e todos os seus
componentes.

e Fazer andlise das necessidades para dimensionamento de recursos na composi¢éo da infraestrutura
de backup/restore.
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Servico de Complexidade Média (SCM) de Suporte em Servidores de Aplicagao e Solugdes

Os profissionais que prestardo os servigos deverao estar aptos a desenvolver as atividades de analise de
suporte abaixo relacionadas, bem como possuir os requisitos minimos de qualificacéo e certificacédo
técnica para desenvolver as seguintes atividades:

Servidores de aplicacdo

Prestar consultoria e suporte nos servidores de aplicagbes que hospedam as aplicacbes da
CONTRATANTE. Plataformas utilizadas: JBOSS/APACHE/IIS

Monitorar servidores que hoje hospedam aplica¢cdes no JBoss/IIS e identificar melhorias relativas a
performane e recuperacéo de falhas.

Avaliar os logs atras de problemas simples e trivias.

Configuracéo do servidor de aplicagdo como Datasource.

Realizar deploy de aplicagdes novas e existentes.

Analise de desempenho superficial para identificacdo de problemas.

Ser capaz de seguir as instru¢Bes do suporte técnico ou do Especialista em problemas
desconhecidos.

Skype For Business

Adicionar e gerenciar os usuérios ao ambiente de mensageria.

Gerenciar o uso de recursos computacionais da plataforma de servidores, de forma integrada com a
plataforma de geréncia de redes, visando assegurar a disponibilidade e desempenho adequado dos
referidos recursos.

Administrar o funcionamento de ambientes de alta disponibilidade.

Monitorar o bom funcionamento da estrutura de servidores que atendem ao servico de mensageria
Verificar funcionamento da solucdo nos dispositivos clientes afim de identificar falhas que estejam
ocorrendo.

e Solucionar problemas de alta complexidade, ndo atendidos pelos outros niveis de complexidades.

e Administrar o funcionamento de ambientes de alta disponibilidade.

e Identificar e solucionar problemas no ambiente.

e Elaborar artigos técnicos versando sobre as melhores praticas para uso de recursos computacionais
de servidores e plataforma computacional Windows funcionando em ambientes de alta disponibilidade
para repasse e divulgagao junto aos usuérios finais.

e Prospeccéo de solugbes com elaboracdo de suas respectivas especificagcdes técnicas para subsidiar
analises por parte da CONTRATANTE, relacionados a area de infraestrutura de servidores Windows
e na solugcéo de mensageria.

Sharepoint

e Instalacdo e Configuracdo do SharePoint

e Manutencao dos servidores que compdem a solucao.

e Monitoramento do farm

e Criacao, delecdo e monitoramento de sites

e Configuracdo e manutencao da infraestrutura dos sites de grupos e de usuarios.

System Center

Instalacdo e Configuracdo do System Center

Manutenc¢&o dos servidores que comp&em a solugéo.

Criacgéo relatorios customizados

Criacdo de politicas de atualiza¢cdes de maquinas servidores e desktops.
Inventario de maquinas e softwares

Instalacdo de softwares

Configuracgdo de disponibilizagdo de softwares via Software Center

Exchange
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Instalacdo e Configuracdo do Exchange

Manutencédo dos servidores que comp8em a solucgéo.
Manutengé&o das bases das caixas de correio.

Migracéo de bases entre servidores do DAG
Monitoramento das filas do correio

Criacao de grupos, aliases e delegacao de caixa

Aplicagdo de politicas de retencao e afins para usuarios
Monitoramento e configuracdo de quota para caixas postais
Verificacdos dos arquivos de log.

Servigo de Complexidade Especialista (SCE) de Suporte em Servidores de Aplicacéo

Os profissionais que prestardo os servicos deverdo estar aptos a desenvolver as atividades de anélise de
suporte abaixo relacionadas, bem como possuir os requisitos minimos de qualificacéo e certificacdo
técnica para desenvolver as seguintes atividades:

Prestar consultoria e suporte nos servidores de aplicacdes que hospedam as aplicacdes 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, etc.).

Configuragdes de escalabilidade (Configura¢gBes para uso de Cluster, dentre outros).

Definir procedimentos de configuracdo de datasources e madulos de login no servidor de aplicacéo.
Realizar configuragBes necesséarias no Servidor de aplicagdo para suportar os requsitos das
aplicacdes utilizadas pela CONTRATANTE.

Configurar a comunicacao entre instancias distintas dos servidores de aplicagéo.

Submeter & CONTRATANTE necessidades de atualizacBes de seguranga nos servidores de
aplicagéo e aplicar ap6s autorizado.

Atualizar versdes do Servidor de Aplicacdo quando autorizado.

Realizar a analise de logs para identificagdo dos motivos de indisponibilidade dos sistemas, emitindo
um parecer sobre as possiveis solucdes.

Analisar, a nivel de servidor de aplicacéo, causas de lentidao e propor solu¢gdes de configuragao.
Analisar os servidores de aplicacdo identificando problemas, indisponibilidades e necessidades de
melhorias, inclusive de performance, em suas configuragfes, por meio da andlise de logs e demais
evidéncias, propondo solucdes a CONTRATANTE para aprovacao.

Monitorar os servidores de aplicacdo de forma a identificar problemas, paradas e intermiténcias,
dentre outros. Identificar as necessidades de melhorias em suas configurag@es, propondo solucdes
para resolucdo dos problemas identificados para aprovacédo da CONTRATANTE.

Realizar estudos e propor soluc¢des de alta disponibilidade para os servidores de aplicagdo, tais como:
clusters, load balance, redundancia, dentre outros conforme a necessidade da CONTRATANTE.
Realizar configuracdes nos arquivos dos servidores de aplicagdo, tais como: configuracdo de
datasources, parametros de uso de memobria, dentre outros conforme a necessidade da
CONTRATANTE.

Realizar a configuracdo para comunicacdo entre aplicacbes hospedadas em instancias distintas de
servidores de aplicacéo.

Elaborar artigos técnicos versando sobre as melhores préaticas para uso nos servidores de aplicacao,
para repasse e divulgacéo junto as equipes técnicas.

Participar de projetos, prestando informacdes técnicas sobre caracteristicas e dimensionamento de
recursos referentes aos servidores de aplicacao.

Servico de Complexidade Média (SCM) de Antivirus

Os profissionais que prestardo os servi¢cos deverdo estar aptos a desenvolver as atividades de anélise de
suporte abaixo relacionadas, bem como possuir os requisitos minimos de qualificacéo e certificacdo
técnica para desenvolver as seguintes atividades:
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Monitorar a rede com relacao a possiveis indicios de ataque por meio de cédigos maliciosos.

Aplicar correcfes de antivirus/antimalwares nos clientes.

Verificar o nivel de conformidade do antivirus no parque instalado

Acompanhar chamados abertos junto ao fornecedor para resolucdo de problemas de alta
complexidade, relacionados a solucdo de antivirus/antimalware.

Configuracéo da plataforma de antivirus para atendimento de problemas triviais;

o Manutencdo da solucdo por meio de gerenciamento centralizado.

Servico de Complexidade Especialista (SCE) de Antivirus

Os profissionais que prestardo os servigcos deverao estar aptos a desenvolver as atividades de analise de
suporte abaixo relacionadas, bem como possuir os requisitos minimos de qualificacéo e certificacéo
técnica para desenvolver as seguintes atividades:

e Solucionar problemas de alta complexidade, ndo atendidos pelos outros niveis de complexidades.

e Elaborar artigos técnicos versando sobre as melhores praticas para uso de recursos computacionais
de servidores e plataforma computacional Windows e solucédo de antivirus/ antimalware, funcionando
em ambientes de alta disponibilidade para repasse e divulgacéo junto as equipes técnicas.

e Configuragdo e resolucdo de problemas na solucdo antivirus/antimalware utilizados pela
CONTRATANTE.

e Prospeccédo de solugBes com elaboracdo de suas respectivas especificacfes técnicas para subsidiar
analises por parte da CONTRATANTE, relacionados a area de infraestrutura de servidores Windows
e na solucéo antimalware.

Gestdo do Processo Incidentes e Requisi¢cBes de Servigos

Os profissionais que prestardo os servigos deverdo estar aptos a desenvolver as atividades de andlise de
suporte abaixo relacionadas, bem como possuir os requisitos minimos de qualificagéo e certificacéo técnica
para desenvolver as seguintes atividades:
e Realizar a identificac&o do incidente (tipologia) e quais os servigcos de TIC afetados.
o |dentificar e associar rapidamente solu¢fes alternativas para o incidente identificado.
e Analisar o registro do impacto sobre o servi¢go de TIC (parada, nivel de degradac¢éo da funcionalidade,
etc.) resultante da ocorréncia do incidente reportado.
e Analisar o registro da repercussdo do impacto para os negoécios (usuarios afetados, sistemas
inoperantes, etc.).
o Realizar a alteracao de prioridade de resolucéo do incidente com base no impacto.
e Analisar o registro da urgéncia (qual a velocidade / prazo para a resolucdo) face ao contido nos
Acordos de Nivel de Servicos e Acordos de Nivel Operacional.
e Realizar o escalonamento e alocacéo de recursos de suporte para o tratamento de Incidentes.
e Realizar a averiguacao das informac¢@es preenchidas pela equipe de suporte técnico sobre o incidente
desde o seu registro até a resolucdo, provendo atualiza¢do das informacdes, se necessério.

Gestao do Processo de Problemas

Os profissionais que prestardo os servicos deverdo estar aptos a desenvolver as atividades abaixo
relacionadas, bem como possuir os requisitos minimos de qualificacdo e certificacdo técnica para
desenvolver as seguintes atividades:

e Realizar a identificacdo e registro de problemas.
Analisar e realizar a classificacdo de problemas.
Realizar o escalonamento e alocacdo de recursos de suporte para o tratamento de Problemas.
Realizar, quando necessario, o encaminhamento do “erro conhecido” para a atividade de Controle de
Erros.
Realizar a identificacdo o registro e a avaliagéo do erro.
Realizar o escalonamento e alocacdo de recursos de suporte para o tratamento de Erros.
Realizar o envio, qguando necessério, de RDMs ao Processo de Gerenciamento de Mudanca.
Analisar a solucdo do Erro e realizar o encerramento da resolugcdo do erro e dos problemas
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associados, se for o caso.

Direcionamento, para o Controle dos Problemas, para desenvolvimento de acdo preventiva dos
possiveis problemas descobertos na analise de tendéncias.

Realizar semanalmente uma selecédo dos problemas para revisao.

Realizar oficinas de avaliacdo das acBes de controle dos problemas e de controle dos erros
relacionadas com os principais/maiores problemas ocorridos no més anterior.

Realizar a averiguacéo de cumprimento dos Acordo de Nivel de Servigo.

Realizar a elaboracao de relatério contendo acdes que foram feitas corretamente, acdes que deveriam
ter sido efetuadas de forma diferente e licdes aprendidas.

Gestéo do Processo de Mudanca e Liberacéo

Os profissionais que prestardo os servigcos deverdo estar aptos a desenvolver as atividades abaixo
relacionadas, bem como possuir os requisitos minimos de qualificacdo e certificacdo técnica para
desenvolver as seguintes atividades:

Receber e definir a classificacdo e categorizacdo de todas as RDMs (Requisi¢cbes de Mudanca)
direcionadas ao Gerenciamento de Mudangas.

Analisar e rejeitar as RDMs impraticaveis direcionadas ao Gerenciamento de Mudancas.

Provocar a convocacgdo do Comité Consultivo de Mudanga (CCM) nos casos de RDMs classificadas
como médio ou alto impacto estruturando-as em ordem de criticidade para analise do Comité.

Apés as definicdes das atividades a serem executadas para o tratamento da RDM de baixo, médio
ou alto impacto, tratar a coordenacao das atividades relacionadas & implantacao da RDM.

Definir, preparar e disponibilizar Requisices de Mudancas Programadas (RDPs) via CENTRAL DE
SERVICOS.

Rever a implantac@o de RDMs a fim de garantir o atendimento a seus objetivos.

Encerrar RDMs e realizar o encaminhamento, quando necessério, de solicitacdo para a Geréncia de
Liberagéo.

Receber e avaliar o aceite do pacote de Liberacéo as areas de Desenvolvimento da CONTRATANTE.
Desenvolver planos de liberacdo para cada pacote solicitado.

Realizar o agendamento da Liberacdo por meio da CENTRAL DE SERVICOS.

Controlar o calendario de liberagdes.

Garantir a existéncia de planos de recuperacgdo antes da liberacdo de qualquer pacote de distribui¢éo.
Executar com a Liberacdo dos pacotes de distribuicdo por meio de solucdo disponibilizada pela
CONTRATANTE.

Gestéo do Processo de Base de Conhecimento e Configuracéo

Os profissionais que prestardo os servigcos deverdo estar aptos a desenvolver as atividades abaixo
relacionadas, bem como possuir os requisitos minimos de qualificagcdo e certificacdo técnica para
desenvolver as seguintes atividades:

Controlar o registro de novos ICs (itens de configuracéo) e atualizacdo de versdes dos ICs existentes.
Registrar artefatos de softwares desenvolvidos internamente.

Realizar o Controle de Licencas de Software.

Realizar verificagéo periddica da Integridade do Banco de Dados de Gerenciamento de Configuragéo
— BDGC.

Verificar a conformidade do contelido do BDGC quanto a precisdo das informagfes em relagcéo as
regras definidas para os ICs, de acordo com o escopo de verificacdo definido pela CONTRATANTE.
Controle e registro da situacdo dos Itens de Configuragéo (IC).

Garantir que apenas ICs autorizados estejam presentes no BDGC.

Emitir relatérios de Status de ICs a CONTRATANTE.

Garantir a precisédo das informac¢fes na Base de Conhecimento.

Avaliar documento de conhecimento sugerido.

Indicar qual a categorizacéo do documento na base de conhecimento.

Notificar a ndo validacdo de um documento registrado na Base de Conhecimento.
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Monitorar o progresso da geracdo do documento de conhecimento, desde o0 seu registro até a
publicacéo, incluindo acompanhamento dos ajustes necessarios.

Encaminhar os documentos de conhecimento validos e ajustados para aprovacao.
Responsabilizar-se pela qualidade no registro das informac¢8es detalhadas na Base de Conhecimento
como solugéo de contorno, erro conhecido e solugéo definitiva.

Gerar informacdes gerenciais sobre o respectivo processo.

Gerar informacfes de auditorias na Base de Conhecimento, apontando desvios nos tempos de
validacdo / publicagdo dos documentos de conhecimento, bem como no preenchimento da
documentacéo dos mesmos, aperfeicoando-os quando necessario.

Interagir continuamente com os proprietarios dos processos correlatos.

Gestédo de Processos e Equipe Técnica

Os profissionais que prestardo os servigcos deverdo estar aptos a desenvolver as atividades abaixo
relacionadas, bem como possuir os requisitos minimos de qualificacdo e certificacdo técnica para
desenvolver as seguintes atividades:

Avaliar, monitorar, e liderar a equipe de Analistas de Suporte Operacional, Especialistas de Suporte
a Datacenter e Operador de Datacenter e Monitoragao, focando na qualidade dos servi¢os prestados
para a area de TIC da CONTRATANTE.

Ser o ponto de interlocucdo entre a CONTRATANTE e a prestadora de servicos CONTRATADA no
gue se refere as atividades coordenadas.

Receber Incidentes e Requisi¢cdes de servicos da CONTRATANTE e alocar profissionais para a
realizacéo das respectivas atividades.

Realizar o escalonamento para o Gerenciamento de Problemas, incidentes cuja causa raiz néo fora
identificada, ou no caso de incidentes de extrema criticidade para o0 negécio da CONTRATANTE.
Planejar a execucdo dos processos e atividades.

Controlar a execucdo dos processos e atividades.

Gerenciar a equipe técnica contratada, compreendendo a transmissao de instru¢des, orientacdes e
normas para a execucao dos processos e atividades.

Apresentar sugestdo de mudancas em rotinas e procedimentos técnicos visando a otimizacao dos
recursos, a inovacao e melhoria dos processos.

Apresentar respostas a solicitagbes da CONTRATANTE.

Acompanhar e avaliar os resultados das atividades sob sua coordenacao.

Participar de reuniées com equipes da CONTRATANTE quando solicitado.

Capacitacédo e Implantacdo de Solucbes

Os profissionais que prestardo os servigos de capacitacédo e implantacédo de solu¢des deverdo estar aptos
a desenvolver as atividades de instrutoria a seguir relacionadas, bem como possuir 0s requisitos minimos
de qualificacdo para desenvolver as seguintes atividades:

e Elaborar materiais didaticos para treinamento de usudrios (textos, exercicios, apresentacoes,
videos, etc).

Organizar turmas de capacitagao.

Ministrar cursos com aulas tedricas e préaticas sobre os aplicativos/sistemas institucionais.
Registrar frequéncia e emitir certificados de participacao.

Realizar avaliacéo ao final dos cursos.

Acompanhar e atuar junto aos usuarios nos periodos de implantagao de sistemas institucionais.
Promover reforgo orientativo aos usuarios no que tange ao correto uso dos sistemas institucionais.
Participar de reunides com equipes da CONTRATANTE quando solicitado.

Manutencédo de Equipamentos

Os profissionais que prestardo os servicos deverdo estar aptos a desenvolver as atividades a seguir
relacionadas, bem como possuir os requisitos minimos de qualificagdo e certificacdo técnica para
desenvolver as seguintes atividades:
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Identificar a causa de problemas em equipamentos defeituosos.

Realizar manutenc8es corretivas e preventivas em equipamentos de TIC do parque computacional
da CONTRATANTE, incluindo manutencdo de microcomputadores, impressoras/multifuncionais,
nobreaks, estabilizadores, monitores de video, scanners e centrais telefénicas de pequeno porte,
incluindo o fornecimento e substituicdo de pegas quando necessario.

Providenciar estoque minimo das pecas mais comumente utilizadas de modo a garantir celeridade na
manutencdo dos equipamentos.

Realizar andlises e diagnésticos de problemas e defeitos em equipamentos.

Elaborar de laudos técnicos sobre equipamentos.

Prover apoio técnico aos técnicos de campo.

Realizar instalacfes, reinstalacfes e reparos em softwares basicos e aplicativos em estacdes de
trabalho.

Realizar ajustes de configuracdo e atualizacéo de firmware de equipamentos.

Preparacao de equipamentos novos, incluindo conferéncia de especificagbes, formatacao, instalacéo
de imagem padrédo e embalagem no almoxarifado.

Realizar recuperacdo logica de dados excluidos acidentalmente por usuarios em estagfes de
trabalho.

Gerar relatérios sintéticos e analiticos para o gerenciamento e acompanhamento dos servigos de
manutengao.

Embalar, desembalar, conferir e despachar equipamentos.

Planejar a execucédo dos processos e atividades.

Controlar a execucgédo dos processos e atividades.

Gerenciar a equipe técnica contratada, compreendendo a transmisséo de instru¢cdes, orientacbes e
normas para a execucao dos processos e atividades.

Apresentar sugestdo de mudancgas em rotinas e procedimentos técnicos visando a otimizacdo dos
recursos, a inovacao e melhoria dos processos.

Apresentar respostas a solicitages da CONTRATANTE.

Acompanhar e avaliar os resultados das atividades sob sua coordenacéo.

Participar de reuniées com equipes da CONTRATANTE quando solicitado.
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ANEXO 9

ACORDO DE NIVEIS DE SERVICO

DISPOSICOES PRELIMINARES

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

1.6.

1.7.

1.8.

Neste anexo constam os indicadores a serem considerados para a apuragdo dos niveis minimos
de servico para as TAREFAS DE SUPORTE, TAREFAS DE ROTINA, TAREFAS DE DEMANDA
e Manutencéo de Equipamentos.

Para o acompanhamento e avaliacdo dos servicos da CONTRATADA serdo estabelecidos e
utilizados os niveis minimos de servico entre as partes, baseando-se em indicadores e metas
definidos para o processo.

Os indicadores de desempenho a seguir deverdo ser monitorados e servirdo de base para a
avaliagdo mensal da CONTRATADA no Relatério Gerencial de Servigos, onde serd possivel
verificar a efetividade do atendimento e permitir a depuracdo do processo. O quadro a seguir
apresenta os indicadores previstos por tipo de tarefa.

TAREFA INDICADOR | SIGNIFICADO
IND-S01 Chamadas de voz atendidas no prazo
IND-S02 Disponibilidade da CENTRAL DE SERVICOS
TAREFAS DE SUPORTE - | IND-S03 Satisfacdo dos usuarios
Servigos de Suporte de 1° | IND-S04 Maximo de chamadas abandonadas
e 2° Niveis IND-S05 Chamados resolvidos no prazo
IND-S06 Chamados em backlog
IND-S07 EstacBes com antivirus atualizado
IND-RO1 Disponibilidade de servigos criticos
IND-R0O2 Supervisdo e intervencdo proativa
IND-R0O3 Incidentes que paralisem servigos criticos
IND-RO4 Falhas na comunicacao de incidentes
IND-RO5 Atualizagc8o da base de conhecimento
TAREFAS DE ROTINA IND-R06 Incidentes fechados
IND-RO7 Problemas fechados
IND-R0O8 Requisicbes reabertas
IND-R0O9 Mudangas sem atendimento
IND-R10 Mudancgas sem incidentes
IND-R11 Incidentes reabertos
IND-DO1 Pontualidade
TAREFAS DE DEMANDA IND-D02 Qualidade de treinamento — instrutéria
MANUTENCAO DE IND-M01 Manutencdes resolvidas no prazo
EQUIPAMENTOS

Os niveis minimos de servico devem ser considerados e entendidos pela CONTRATADA como
um compromisso de qualidade que assumira junto a CONTRATANTE.

A analise dos resultados destas avaliagdes pela CONTRATANTE resultard em adverténcias,
glosas ou penalizagbes caso a CONTRATADA n&o cumpra com 0S Seus compromissos de
gualidade e desempenho.

Os indicadores referentes as TAREFAS DE SUPORTE, que compreendem a CENTRAL DE
SERVICOS, o Servigco de Suporte de 1° Nivel e o Servico de Suporte de 2° Nivel, incidirdo
mensalmente sobre o valor a ser pago para o Iltem 1. TAREFAS DE SUPORTE - Servi¢o de
Suporte de 1° e 2° Niveis.

Os indicadores referentes as TAREFAS DE ROTINA incidirdo mensalmente sobre o valor total a
ser pago para o Item 3. TAREFAS DE ROTINA — Servi¢co de Suporte de 3° Nivel.

Os indicadores referentes as TAREFAS DE DEMANDA incidirdo mensalmente sobre o valor total
a ser pago para o Item 4. TAREFAS DE DEMANDA - Servigo de Suporte de 2° e 3° Nivel.
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o valor total a ser pago para o Item 2. MANUTENCAO DE EQUIPAMENTOS.
1.10. Os indicadores cujo calculo envolva a apuracdo de percentuais, deverdo sofrer arredondamento
padrao para efeito de determinacéo de eventuais glosas.

Os indicadores referentes 8 MANUTENCAO DE EQUIPAMENTOS incidirdo mensalmente sobre

2. TAREFAS DE SUPORTE - Servicos de Suporte de 1° e 2° Niveis

2.1. Osindicadores das TAREFAS DE SUPORTE serao considerados para aferir os servi¢os prestados
pela CENTRAL DE SERVICOS, pelo Servigo de Suporte em 1° Nivel e pelo Servigo de Suporte
em 2° Nivel, conforme discriminado abaixo:

2.1.1. 1°Nivel.
2.1.2. 2°Nivel Remoto.
2.1.3. 2° Nivel Presencial que compreende:
2.1.3.1. 2°Nivel Presencial nas unidades SEDE, FC Belém, FCR Belém.
2.1.3.2. 2° Nivel Presencial localizado nos Polos de Atendimento do Interior do Estado,
conforme definido no Anexo 18 — Polos e Unidades Atendidas.
2.1.4. 2° Nivel Presencial Sistemas nas unidades SEDE, FC Belém, FCR Belém.

2.2. Estima-se um crescimento anual de 10% (dez por cento) nos quantitativos de chamados em vista
do crescimento no quadro de servidores, a criacdo de novas unidades judicidrias e a implantacao
de novos sistemas da CONTRATANTE.

2.3. DOS INDICADORES DA CENTRAL DE SERVICOS — TAREFAS DE SUPORTE
2.3.1. Para a execucéo dos calculos referentes aos indicadores abaixo, serd considerada, no

valor do indice, apenas uma casa decimal apés a virgula, ndo sendo admitidos
arredondamentos.
IND-SO1 - INDICADOR DE CHAMADAS DE VOZ ATENDIDAS NO PRAZO
Indicador Intervalo Fator de redugé_o d_o valor mensal a ser deduzido por ndo P_ercentual
alcance do indicador - TAREFAS DE SUPORTE Maximo de Glosa
0,2% (zero virgula dois por cento) para cada ponto
Abaixo de percentual abaixo da meta, conforme férmula abaixo:
95% até 16,00%
95,00% 87,00% Valor da Glosa(%) = (95 — Valor do Indice alcan¢ado no
DAS més) * 10 * 0,2
CHAMADAS 0,3% (zero virgula trés por cento) para cada ponto
TELEFONICAS Abaixo de percentual, adicionado a 16% referente ao intervalo
ATENDIDAS . anterior.
. 87% até 31,00%
EM ATE 15 82 00% )
SEGUNDOS. ' Valor da Glosa (%) = 16 + (87 — Valor do Indice
alcancado no més) * 10 * 0,3
Abaixo de 40% (quarenta por cento) para indice de CHAMADAS
TELEFONICAS ATENDIDAS EM ATE 15 SEGUNDOS 40%
82% . ~ o .
abaixo de 82%, ndo acumulado com os critérios acima.
Forma de calculo Total de ligacdes atendidas em até 15 sequndos x 100
Total de ligacbes

IND-S02 - INDICADOR DE DISPONIBILIDADE DA CENTRAL DE SERVICOS

indicador Intervalo Fator de reducéo do valor mensal a ser deduzido por Percentual
ndo alcance do indicador - TAREFAS DE SUPORTE [ Maximo de Glosa
98,00% Abaixo de 0,2% (zero virgula dois por cento) para cada ponto
PERCENTUAL .| percentual abaixo da meta, conforme formula abaixo:
" 98% até 16,00%
MINIMO DE 90.00% )
DISPONIBILIDADE 7% lvalor da Glosa(%) = (98 — Valor do Indice alcancado
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DA CENTRAL DE no més) *10* 0,2
SERVICOS PARA 0,3% (zero virgula trés por cento) para cada ponto
EXECUCAO DO . percentual, adicionado a 16% referente ao intervalo
Abaixo de i
PROCESSO DE 90% até anterior. 31.00%
0 ] 0
ATENDIMENTO 85.00%

AOS USUARIOS Valor da Glosa(%) = 16 + (90 - Valor do indice

alcancado no més) * 10 * 0,3

40% (quarenta por cento) para PERCENTUAL
Abaixo de |MINIMO DE DISPONIBILIDADE DA CENTRAL DE
85,00% | SERVICOS abaixo de 85%, ndo acumulado com o0s
critérios acima.

40%

Forma de célculo Total de tempo disponivel x 100
Total de tempo
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IND-S03 - INDICADOR DE SATISFACAO DOS USUARIOS

. Fator de reducéo do valor mensal a ser deduzido por Percentual
Indicador Intervalo ~ o L
néo alcance do indicador Maximo de Glosa
0,2% (zero virgula dois por cento) para cada ponto
Abaixo de |percentual abaixo da meta, conforme férmula abaixo:
80,00% até ) 16,00%
72% Valor da Glosa(%) = (80 - Valor do Indice alcan¢ado no
80,00% Ac) * 1() *
més) * 10 * 0,2
PERCENTUAL 5 - —
MINIMO DE 0,3% (zero vw_gyla trés por 0cento) para cada ponto
SATISFACAO Abaixo de gﬁ:gﬁg'ﬁual, adicionado a 16% referente ao intervalo
DOS USUARIOS |  72% até ' 31,00%
0, .
COM A 67,00% Valor da Glosa(%) = 16 + (72 - Valor do Indice
CENTRAL DE N,
SERVICOS. alcancado no més) * 10 * 0,3
40% (quarenta por cento) para PERCENTUAL
Abaixo de |[MINIMO DE SATISFACAO DOS USUARIOS COM A 40%
67,00% CENTRAL DE SERVICOS abaixo de 67%, néo
acumulado com os critérios acima.
(Total de respostas da pesquisa de satisfacdo que consideraram o
Forma de célculo atendimento 6timo ou bom) / (Total de respostas da pesquisa de
satisfacdo) x 100%

IND-S04 - INDICADOR DE MAXIMO DE CHAMADAS ABANDONADAS

. Fator de reducéo do valor mensal a ser deduzido por Percentual
Indicador Intervalo ~ L Lo
ndo alcance do indicador Maximo de Glosa
0,2% (dois décimos por cento) para cada ponto
Acima de |percentual ou fracdo acima da meta definida, conforme
5% até férmula abaixo: ) 16,00%
13,00% | Valor da Glosa(%) = (Valor do Indice alcancado no més
-5)*10*0,2
5,00% — —
0,3% (trés décimos por cento) para cada ponto
PERCENTUAL ercentual adicionado a 16% referente ao intervalo
MAXIMO Acimade |PEAT °
CHAMADAS 13,00% até ’ 31,00%
[ .
ABANDONADAS | 18,00% Valor da Glosa (%) = 16 + (Valor do Indice alcangado no
més - 13) * 10 * 0,3
Acima de 40% (quarenta por cento) para PERCENTUAL MAXIMO
18.00% CHAMADAS ABANDONADAS acima de 18%, ndo 40%
' acumulado com os critérios acima.
. Total de chamadas telefdnicas abandonadas x 100
Forma de célculo ;
Total de chamadas recebidas

2.4,

DOS INDICADORES DOS SERVICOS DE SUPORTE DE 1° E 2° NIVEIS

2.4.1. O tempo de resolucao para o servico de suporte de 1° Nivel sera o0 mesmo para todas as
unidades da CONTRATANTE.
2.4.2. Os tempos de resolugdo para o Servico de Suporte de 2° Nivel obedecerdo a uma

hierarquia definida pelas tabelas a seguir:
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TEMPO DE RESOLUGAO A CONTAR DA ABERTURA DO CHAMADO

e Sede do Tribunal de Justica do Estado do Para
e Turmas Recursais do Tribunal de Justica do Estado do Para
e Foruns Civel e Criminal e demais unidades da Comarca de Belém

Locais de
Atendimento

Nivel de Atendimento - Incidente e Requisi¢édo de Servigco Tempo de Resolugéo a contar da
abertura do chamado

Servico de Suporte em 1° Nivel 10 minutos

Servigo de Suporte em 2° Nivel Remoto — Impacto 01 02 horas

Servigo de Suporte em 2° Nivel Remoto — Impacto 02 04 horas

Servi¢co de Suporte em 2° Nivel Presencial — Impacto 01 02 horas

Servi¢co de Suporte em 2° Nivel Presencial — Impacto 02 04 horas

Locais de e Demais unidades do Poder Judiciario localizadas na Regido Metropolitana de

Atendimento Belém

Nivel de Atendimento - Incidente e Requisi¢cdo de Servico Tempo de Resolugdo a contar da
abertura do chamado

Servi¢co de Suporte em 1° Nivel 10 minutos

Servi¢co de Suporte em 2° Nivel Remoto — Impacto 01 02 horas

Servi¢co de Suporte em 2° Nivel Remoto — Impacto 02 04 horas

Servi¢co de Suporte em 2° Nivel Presencial — Impacto 01 04 horas

Servi¢co de Suporte em 2° Nivel Presencial — Impacto 02 08 horas

e Unidades do Poder Judiciario do Estado do Para localizadas nas Sedes das
Locais de Comarcas Polo de Atendimento do Interior
Atendimento e Unidades do Poder Judiciério localizadas nas cidades vinculadas as Cidades Polo
de Atendimento do Interior do Estado

Nivel de Atendimento - Incidente e Requisi¢céo de Servi¢co Tempo de Resolugéo a contar da
abertura do chamado

Servi¢co de Suporte em 1° Nivel 10 minutos

Servi¢co de Suporte em 2° Nivel Remoto — Impacto 01 02 horas

Servi¢co de Suporte em 2° Nivel Remoto — Impacto 02 04 horas

Servi¢co de Suporte em 2° Nivel Presencial — Impacto 01 08 horas

Servi¢co de Suporte em 2° Nivel Presencial — Impacto 02 16 horas

e Sede do Tribunal de Justica do Estado do Para
e Turmas Recursais do Tribunal de Justica do Estado do Para
e Foruns Civel e Criminal e demais unidades da Comarca de Belém

Locais de
Atendimento

Tempo de Resolugéo a contar da

Nivel de Atendimento — Incidente e Requisi¢cdo de Servico abertura do chamado

Servico de Suporte em 2° Nivel Presencial Sistemas — Impacto 01 03 horas
Servico de Suporte em 2° Nivel Presencial Sistemas — Impacto 02 05 horas
Servigo de Suporte em 2° Nivel Presencial Sistemas — Elaboracao 16 horas

de Procedimentos

TIPA/SA/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 / 3205-3189 / 3205/3257 Fax: (91) 3205-3287 / 3205-3206.




ERwrt- PR
PODER JUDICIARIO

TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DO PARA

PREGAO ELETRONICO N° 081/TJPA/2018

IND-SO05 - INDICADOR DE CHAMADOS RESOLVIDOS NO PRAZO
. Fator de reducéo do valor mensal a ser deduzido por ndo alcance Per(,:e.ntual
Indicador Intervalo do indi Maximo
o0 indicador d
e Glosa
0,2% (dois décimos por cento) para cada ponto percentual abaixo
Abaixo de |da meta, conforme férmula abaixo:
95% até 16,00%
95,00% DOS 87,00% Valor da Glosa(%) = (95 — Valor do indice alcan¢ado no més) * 10
CHAMADOS *0,2
RESOLVIDOS 0,3% (trés décimos por cento) para cada ponto percentual,
NO PRAZO Abaixo de |adicionado a 16% referente ao intervalo anterior.
87% até 31,00%
82,00% Valor da Glosa (%) = 16 + (87 — Valor do indice alcangado no
més) * 10 * 0,3
Abaixo de |40% (quarenta por cento) para indice de chamados resolvidos no 40%
. ~ o . 0
82% prazo, abaixo de 82%, ndo acumulado com 0s critérios acima.
Forma de Total de chamados resolvidos nos prazos estabelecidos x 100
célculo Total de chamados abertos
IND-S06 - INDICADOR DE BACKLOG
Indi Fator de reducéo do valor mensal a ser deduzido por Percentual
ndicador Intervalo ~ o L
nao alcance do indicador Méximo de Glosa
0,2% (dois décimos por cento) para cada ponto
Acima de [percentual ou fragdo acima da meta definida, conforme
5% até férmula abaixo: 16,00%
13,00% | Valor da Glosa(%) = (Valor do indice alcangado no més
5,00% -5)*10*0,2
PERCENTUAL 0,3% (trés décimos por cento) para cada ponto
MAXIMO Acima de perce_ntual adicionado a 16% referente ao intervalo
CHAMADOS EM 13.00% até anterior. 31,00%
BACKLOG 18 00% )
' Valor da Glosa (%) = 16 + (Valor do Indice alcangado no
més - 13) * 10 * 0,3
Acima de |40% (quarenta por cento), ndo acumulado com os 40%
e . 0
18,00% | critérios acima.
Forma de calculo Total de chamadps néo resolvidos a mais de cinco dias corridos, além dos
prazos estabelecidos x 100 / Total de chamados abertos
IND-SO7 - INDICADOR DE ESTA(;C)ES COM ANTIVIRUS ATUALIZADO
Indicador Intervalo Fator de redugép d_o valor mensal a ser deduzido por ndo F_‘ercentual
alcance do indicador - TAREFAS DE SUPORTE Méaximo de Glosa
95,00% 0,2% (zero virgula dois por cento) para cada ponto
DAS Abaixo de percentual abaixo da meta, conforme férmula abaixo:
ESTACOES DE | 95% até 16,00%
TRABALHO 87,00% Valor da Glosa(%) = (95 — Valor do Indice alcan¢ado no
COM més) * 10 * 0,2
ANTIVIRUS Abaixo de 0,3% (zero virgula trés por cento) para cada ponto
ATUALIZADO 87% até percentual, adicionado a 16% referente ao intervalo 31,00%
82,00% anterior.
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Valor da Glosa (%) = 16 + (87 — Valor do indice
alcancado no més) * 10 * 0,3
Abaixo de 40% (quarenta por cento), ndo acumulado com os
82% critérios acima.

40%

Forma de calculo Numero de estacdes de trabalho com antivirus atualizado x 100
Numero total de estacdes de trabalho ativas

3. TAREFAS DE ROTINA

3.1. O valor total mensal referente aos servigos de suporte de 3° Nivel das TAREFAS DE ROTINA sera
a base de célculo a ser considerada para a medicdo do atendimento aos niveis minimos de servico.
3.2. DOS INDICADORES DOS SERVICOS DAS TAREFAS DE ROTINA
3.2.1. O tempo de resolucéo para o servi¢o de suporte de 1° Nivel ser& o mesmo para todas as
unidades da CONTRATANTE.

IND-RO1 — INDICADOR DE DISPONIBILIDADE DE SERVICOS CRITICOS

Os servicos considerados criticos e quaisquer outros que deem suporte a eles deverédo
- permanecer disponiveis para uso, em regime 24x7x365, desconsiderando as
Descricao ~
manuten¢des programadas.
Todos 0s servigos criticos estdo em producdo no ambiente de producéo.
Servigcos
Criticos Conforme definido na Tabela 05 do Anexo 10.
O acompanhamento sera feito por meio das ferramentas disponiveis, utilizadas pela
Medic&o CONTRATANTE ou por outras ferramentas que venham a ser implementadas.
Calculo: 100 * (HTP — HMP — HIT — HIP) / (HTP — HMP — HIT).
Meta 95% de disponibilidade.
Ocorréncia Nao cumprimento da disponibilidade estabelecida.
Fator de reducdo do valor mensal a ser deduzido por nédo Pgrqentual
Nome Intervalo o Méximo de
alcance do indicador
Glosa
0,50% (cinco décimos por cento) para cada dois décimos
Abaixo percentuais ou fracdo menor abaixo da meta, conforme
g?é%% férmula abaixo: 12.5%
90,00% | Valor da Glosa(%) = (95 — Valor do indice alcancado no
més) *5* 0,5
0,5% (cinco décimos por cento) para cada dois décimos
Abaixo percentuais ou fracdo menor, adicionado a 12,50%
Disponibilidade gfégo% referente ao intervalo anterior. 25 00%
dc?iifoesrwgos 85,00% | Valor da Glosa (%) = 12,50 + (90 — Valor do indice
(Mensal) alcancado no més) *5 * 0,5
0,5% (cinco décimos por cento) para cada dois décimos
Abaixo percentuais ou fracdo menor, adicionado a 25,00%
de 85% | referente ao intervalo anterior. o
até 37,5%
80,00% | Valor da Glosa (%) = 25,00 + (85 — Valor do indice
alcancado no més) *5 * 0,5
g\balxo 40 (quarenta por cento) de glosa para indice de
e : S , iy : 0 40%
80,00% Disponibilidade dos servigos criticos abaixo de 80%.
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HTP — Horas Totais no Periodo = Dias do Més x Horas Dias
HMP- Horas de Manutencao Preventiva

HIP — Horas Indisponiveis no Més

HIT - Horas Indisponiveis causadas por Terceiros
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IND-RO2 — INDICADOR DE SUPERVISAO E INTERVENGAO PROATIVA

A manutencéo proativa visa detectar com antecedéncia os possiveis problemas que possam
vir a ocorrer devido a necessidade de suporte, como aplicagcédo de “patches”, corregcbes de
drivers, ou algum outro dispositivo que possa impactar no desempenho ou disponibilidade
dos Sistemas Monitorados pela CONTRATADA, podendo ser visualizados mediante
acompanhamento e andlise diaria de desempenho e produgéo dos recursos.

Deverdo ser analisados em tempo real os desempenhos dos servigos criticos inserindo as
requisicdes de mudanca necessarias para proporcionar a continuidade e disponibilidade dos

Descrigéo servigos. Diariamente deverdo ser analisados os registros internos dos hardwares e
softwares para avaliacdo e deteccdo de mudancas necessdrias, submetendo-os a
CONTRATANTE para programacéao das intervengdes que permitirem agendamento.

E obrigacdo da CONTRATADA efetuar as intervencdes necessarias em tempo de producéo
para sanar os erros apresentados nesta fase e que sejam de sua competéncia. Se as
intervencdes propostas forem para melhoria de desempenho ou compatibilizacdo de
ambiente e permitirem agendamento deverdo ser submetidas para aprovagdo da
CONTRATANTE antes de execuc¢dao.

O acompanhamento sera feito por meio das ferramentas disponiveis, utilizadas pela
CONTRATANTE ou por outras ferramentas que venham a ser implementadas. Outras

Medicéo fontes de andlise e acompanhamento sdo os logs dos servidores e dos servigos.

O resultado das ocorréncias serd analisado diariamente pela CONTRATANTE e
classificadas conforme definicdo da correcdo aplicada.

Meta Numero de incidente por falta de proatividade <= 4.

Ocorréncia Numero superior a quantidade permitida (4 incidentes)

Fator de reducéo do valor mensal a ser deduzido por quqentual

Nome Intervalo ~ o Méximo de

néo alcance do indicador

Glosa

0,5% (cinco décimos por cento) para cada incidente
Acima de 4 superior & meta definida, conforme formula abaixo:
até 8 2,00%
incidentes Valor da Glosa(%) = (Total de incidentes no més por falta

de proatividade - 4) * 0,5

Valor da 1,00% (um por cento) para cada incidente,

Supervisao Acima de 8 adicionado, a 2,00%_ referente ao intervalo anterior,

N até 16 conforme férmula abaixo: 10,00%

mterv_engao incidentes Valor da Glosa(%) = 2 + (Total de incidentes no més por

?hr/loeantg;) falta de proatividade - 8) * 1

Valor da 1,50% (um inteiro e cinco décimos por cento)
. para cada incidente, adicionado a 10,00% referente ao
Acima de 16 intervalo anterior, conforme férmula abaixo:
até 28 ' ' 28,00%
incidentes Valor da Glosa(%) = 10 + (Total de incidentes no més
por falta de proatividade - 16) * 1,5
Acima de 28 incidentes 40%

TIPA/SA/CPL, Av. Almirante Barroso, n°. 3089, sala T-125, bairro do Souza. CEP: 66.613-710.
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IND-RO3 — INDICADOR DE INCIDENTES QUE PARALISEM SERVIGCOS CRITICOS

Medir a quantidade de ocorréncias de incidentes causados pela CONTRATADA em
equipamentos e servicos que tenham impacto nos servicos criticos.

Serdo computados para o indicador de incidentes todas as ocorréncias e falhas ligadas com
0s servicos criticos, inclusive os nao ligados diretamente, como cabeamento, controle de

Descricdo | acesso, guarda de softwares e midias, mas que, durante a andlise, refletir como fatores
causadores da incidéncia por culpa da CONTRATADA.

N&o deverdo ser computadas as falhas que tiveram seus fatores causadores por intervencdes
ou atos provocados por outros prestadores ou equipe da CONTRATANTE com ac¢&o imediata
e que ndo permitiram analises e a¢des proativas por parte da CONTRATADA.

O acompanhamento sera feito pela &rea responsavel pelo servico ou pelo Fiscal da
CONTRATANTE que registrara a ocorréncia.

Medic&o O registro deverd conter as causas do incidente, informando o fato causador, sendo
considerados fator de medicéo, os de erro operacional da CONTRATADA ou os causados por
falta de ag&o proativa comprovadas pelos relatérios modelados.

Meta Numero de incidentes <= 2

Ocorréncia | Nimero superior a quantidade permitida (2 incidentes)

Fator de redug&o do valor mensal a ser deduzido por néo Pe:rqentual

Nome Intervalo L Méximo de

alcance do indicador

Glosa

1,0% (um por cento) para cada incidente superior a meta
Acima de 2 definida, conforme férmula abaixo:
até 4 2,00%
incidentes Valor da Glosa(%) = (Total de incidentes no més que

paralisaram servicos criticos - 2 ) * 1,00

Valor da 2,00% (dois por cento) para cada incidente,

Incidentes | acima de 4 adicionado a 2,00% referente ao intervalo anterior,

que até 8 conforme férmula abaixo: 10.00%

paralisem | i '

servicos incidentes Valor da Glosa(%) = 2 + ( Total de incidentes no més que

criticos paralisaram servicos criticos - 4) * 2

(Mensal) Valor da 4,00% (quatro por cento) para cada incidente,

. adicionado a 10,00% referente ao intervalo anterior,
Acima de 8 conforme férmula abaixo:
até 11 ’ 22,00%
incidentes Valor da Glosa(%) = 10 + ( Total de incidentes no més
gue paralisaram servicos criticos - 8) * 4
Acima de 11 incidentes no més que paralisaram servicos criticos. 40%
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IND-RO4 — INDICADOR DE FALHAS NA COMUNICAGAO DE INCIDENTES

Numero de falhas na notificacdo de incidentes, erros funcionais, quedas de servicos e
Descricéo instabilidade dos recursos
Medir a quantidade de vezes no més em que foram incluidos e/ou revisados
O acompanhamento sera feito pelo Representante da CONTRATANTE o qual sera
notificado via SMS e/ou celular, correio eletrdnico, conforme definido na Matriz de
Comunicacdo em contraposicdo com as Ferramentas de Controle.
Medic&o Falhas graves, como paralizagédo total e/ou impacto alto nos sistemas considerados criticos,
deverédo ser notificadas em, no maximo, 10 (dez) minutos.
O registro deverd ser feito pela area responsavel ou Fiscal da CONTRATANTE e
encaminhado aos gestores para acompanhamento e controle.
Meta Numero de incidentes néo notificados no més <= 2.
Ocorréncia Numero superior & quantidade permitida (2 notificacdes)
N Fator de reducgéo do valor mensal a ser deduzido por Pe;rqentual
ome Intervalo ~ o Maximo de
néo alcance do indicador
Glosa
0,5% (cinco décimos por cento) para cada falha de
. notificacdo superior & meta definida, conforme férmula
Acima de 2 baixo:
até 10 abaixo. 4,00%
Numero de | notificacdes |, qa Glosa(%) = (Total de falhas na notificacéo de
falha_ls na incidentes no més - 10) * 0,5
ggtlflcagao Valor da 1,00% (um por cento) para cada falha de
incidentes _ notificacéo superior a meta defl_nlda, ad|C|onaga de
. ' Ac,lma de 10 4,00_% referente ao intervalo anterior, conforme formula
funcionais ate.2.0 5 abaixo: 14,00%
quedas de, notificacdes o A
servicos Valor da Glos_a_(%) =4 + (Total de incidentes no més por
instabilidade falta de proatividade - 10) * 1
Valor da 2,00% (dois por cento) para cada incidente,
dos adicionado a 14,00% referente ao intervalo anterior
recursos Acima de 20 f 6 | ' baixo: ’
(Mensal) até 28 conforme férmula abaixo: 30,00%
notificagoes Valor da Glosa(%) = 14 + (Total de incidentes no més
por falta de proatividade - 16) * 2
Acima de 28 notificacbes 40%
IND-RO5 — INDICADOR DE ATUALIZACAO DA BASE DE CONHECIMENTO
Medir a quantidade de vezes no més em que foram incluidos e/ou revisados scripts na
Base de Conhecimento.
Cada inclusdo ou revisdo devera ser devidamente registrada na Solugdo de
Descricéo Gerenciamento de Servico de Help Desk da CONTRATANTE.
Quando a quantidade de scripts inseridos ou atualizados for inferior a 20, desde que
justificada a motivacdo e com o aceite da CONTRATANTE, nao sera aplicado o redutor
deste indicador.
. O acompanhamento sera feito pelo Representante da CONTRATANTE por meio da
Medic&o ~ : .
Solugéo de Gerenciamento de Service Desk.
Meta >= 20 (vinte) scripts incluidos e/ou atualizados.
Fator de reducéo do valor mensal a ser deduzido por Percentual
Nome Intervalo ~ o o
néo alcance do indicador Méximo de
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Glosa
5 —
NGmero de Q,lA: ) (um _ degmo _por. ce;nto) para cada
o insercdo/atualizacdo ndo inserida na base de
atualizacdes . : . g
Abaixo de conhecimento, conforme férmula a seguir:
da Base de 20 2,00%
?Mogrr]\s;l;mento Valor da Glosa(%) = (Scripts néo inseridos /
atualizados) * 0,1
IND-RO6 — INDICADOR DE INCIDENTES FECHADOS
Finalidade Medir e garantir a resolucéo e encerramento de incidentes registrados.

Mecanismo de
Calculo

Total de incidentes fechados no més de referéncia / Total de incidentes registrados no
més de referéncia mais Total de incidentes que permaneceram abertos no final do
més de referéncia x 100

Nivel Esperado

Maior ou igual 98% (noventa e oito por cento)

Faixas de ajuste
no pagamento

Redutor sobre o valor mensal
faturado para as TAREFAS DE
ROTINA

Nivel Alcangado

Menor que 98% (noventa e oito por cento) e

0,
maior ou igual a 97% (noventa e sete por cento) 1% (um por cento)

Menor que 97 (noventa e sete por cento) e

0 .
maior ou igual a 96% (noventa e seis por cento) 2% (dois por cento)

Menor que 96% (noventa e seis por cento) e
maior ou igual a 94% (noventa e quatro por
cento)

3% (trés por cento)

Menor que 94% (noventa e quatro por cento) 4% (quatro por cento)

IND-RO7 — INDICADOR DE PROBLEMAS FECHADOS

Finalidade

Garantir que o portfélio de problemas ndo cresca indiscriminadamente

Mecanismo de
Calculo

Quantidade de problemas fechados no més de referéncia / (Quantidade de problemas
registrados no més de referéncia + Quantidade de problemas que permaneceram
abertos no més anterior ao més de referéncia) x 100

Nivel Esperado

Maior ou igual 75% (setenta e cinco por cento)

Redutor sobre o valor mensal faturado

Nivel Alcancado para as TAREFAS DE ROTINA

Faixas de ajuste

Menor que 75% (setenta e cinco por cento) e
maior ou igual a 55% (cinquenta e cinco por
cento)

0,25% (vinte e cinco centésimos por
cento)

no pagamento

Menor que 55% (cinquenta e cinco por cento) e

o (i L .
maior ou igual a 35% (trinta e cinco por cento) 0,50% (cinco décimos por cento)

Menor que 35% (trinta e cinco por cento) e
maior ou igual a 15% (quinze por cento)

0,75% (setenta e cinco centésimos
por cento)

Menor que 15% (quinze por cento) 1,0% (um por cento)

IND-RO8 — INDICADOR DE REQUISICOES REABERTAS

Garantir a qualidade no atendimento das Requisicbes medindo a quantidade de

Finalidade L . ~
requisicoes reabertas por motivos de Erros ou Execucdo Incompleta.
Mecanismo Total de requisicBes reabertas no més de referéncia / Total de requisicdes
de Calculo registradas no més de referéncia mais Total de requisicdes que permaneceram

abertas no final do més de referéncia x 100

TIPA/SA/CPL, Av. Almirante Barroso, n°. 3089, sala T-125, bairro do Souza. CEP: 66.613-710.
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Nivel Esperado

Até 2% (dois por cento)

Faixas de ajuste no
pagamento

Nivel Alcancado

Redutor sobre o valor mensal faturado
para as TAREFAS DE ROTINA

Maior que 2% (dois por cento) e menor ou
igual a 4% (quatro por cento)

0,18% (dezoito centésimos por cento)

Maior que 4% (quatro por cento) e menor
ou igual a 6% (seis por cento)

0,35% (trinta e cinco centésimos por
cento)

Maior que 6% (seis por cento) e menor ou
igual a 7% (sete por cento)

0,53% (cinquenta e trés centésimos por
cento)

Maior que 7% (sete por cento)

0,70% (sete décimos por cento)
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IND-RO9 — INDICADOR DE MUDANCAS SEM ATENDIMENTO

L Garantir que a mudanga ndo permaneca aberta por tempo indiscriminado sem o
Finalidade . |
devido atendimento
Mecanismo de Quantidade de mudancas abertas hd mais de 2 (dois) meses x 100
Célculo Quantidade de mudancas abertas
Nivel Esperado Menor ou igual 10% (dez por cento)
Redutor sobre o valor mensal
Nivel Alcancado faturado para as TAREFAS DE
ROTINA
Maior que 10% (dez por cento) e menor ou |0,25% (vinte e cinco centésimos por
Faixas de ajuste no [igual a 15% (quinze por cento) cento)
pagamento Maior que 15% (quinze por cento) e menor ou [ 0,50% (cinquenta centésimos por
igual a 20% (vinte por cento) cento)
Maior que 20% (vinte por cento) e menor ou | 0,75% (setenta e cinco centésimos
igual a 30% (trinta por cento) por cento)
Maior que 30% (trinta por cento) 1,0% (um por cento)
IND-R10 — INDICADOR DE MUDANCAS SEM INCIDENTES
Finalidade Medir a qualidade de execucédo das mudancas
Mecanismo de (Quantidade de mudancas fechadas no més atual e sem incidentes associados/
Célculo Quantidade de mudancas fechadas no més atual) x 100
Nivel Esperado Igual a 95% (noventa e cinco por cento)

Redutor sobre o valor mensal faturado

Nivel Alcancado para as TAREFAS DE ROTINA

Menor que 95% (noventa e cinco por
cento) e maior ou igual a 92% (noventa e | 0,38% (trinta e oito centésimos por cento)
trés por cento)

Menor que 93% (noventa e trés por cento)

0, i Agj
e maior ou igual a 92% (noventa e dois por 0,75% (setenta e cinco centésimos por

Faixas de ajuste no

pagamento cento) cento)
5 .
Meno_r que 92/0 (noventa e dois por cento) 1,13% (um inteiro e treze centésimos por
e maior ou igual a 91% (noventa e um por
cento)
cento)
Menor que 91% (noventa e cinco por|1,5% (um inteiro e cinco décimos por
cento) cento)
IND-R11 — INDICADOR DE INCIDENTES REABERTOS
Finalidade Garantir a qualidade no atendimento dos Incidentes medindo a quantidade de incidentes

reabertos por motivos de Erros ou Execucéo Incompleta.

Total de Incidentes reabertos no més de referéncia x 100
(Total de incidentes registrados no més de referéncia mais Total de incidentes que
permaneceram abertos no final do més de referéncia)

Mecanismo de
Calculo

Nivel Esperado |2% (zero por cento)

Redutor sobre o valor mensal faturado

Nivel Alcangado para as TAREFAS DE ROTINA

Faixas de ajuste

Maior que 2% (dois por cento) e menor ou
no pagamento

0, I Ag
iual a 4% (quatro por cento) 0,15% (quinze centésimos por cento)

Maior que 4% (quatro por cento) e menor ou | 0,30% (trinta centésimos por cento)

TIPA/SA/CPL, Av. Almirante Barroso, n°. 3089, sala T-125, bairro do Souza. CEP: 66.613-710.
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igual a 6% (seis por cento)

Maior que 7% (sete por cento) e menor ou
igual a 8% (oito por cento)

0,45% (quarenta e cinco centésimos por
cento)

Maior que 8% (oito por cento)

0,60% (sessenta centésimos por cento)
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TAREFAS DE DEMANDA

4.1.

Prazo para execucédo das demandas

4.1.1. Os prazos para execucao das demandas, quando previstos em Ordens de Servicos, seréo
definidos em comum acordo entre CONTRATANTE e CONTRATADA. Em casos
emergenciais e de interesse da CONTRATANTE podera ser necessario a utilizacdo de

recursos extras da CONTRATADA para atendimento.

4.2. Definigdo de prazos

4.2.1.

dos servicos.

4.3. Novas demandas

4.3.1.

mesma.

4.4. Base de Calculo para a medi¢do do atingimento aos Niveis Minimos de Servigo

4.4.1.

pago.

IND-DO1 - INDICADOR DE PONTUALIDADE

Descricéo

Medir o0 atraso no prazo de entrega do servico demandado.
Os prazos para execucdo dos servicos relativos as TAREFAS DE DEMANDA, serdo
previstos em Ordem de Servico.

Medic&o

O acompanhamento sera feito pelo Representante da CONTRATANTE por meio do
processo de Requisicdo de Mudancas/Liberagcdo, Solugdo de Gerenciamento de
Service Desk ou da prépria Ordem de Servico.

Meta

Horas de atraso para o inicio da tarefa = 0 (zero)
Horas de atraso para a conclusdo da tarefa = 2h (duas horas)

Ocorréncia

Numero superior a quantidade permitida.

0,5% (meio por cento) para cada hora, ou fragdo, de atraso no inicio ou na conclusao
da OS além da quantidade permitida, até o limite de 3 horas.
1% (um por cento) para cada hora de atraso no inicio ou na conclusdo da OS além da

Redutor sobre o| quantidade permitida, a partir de 3 horas até o limite de 5 horas, cumulativo com o

valor da OS

primeiro percentual.
2% (dois por cento) para cada hora de atraso no inicio ou na conclusdo da OS além da
quantidade permitida, a partir de 6 horas até o limite de 10 horas, cumulativo com os
dois critérios acima.

IND-DO2 — INDICADOR DE QUALIDADE DE TREINAMENTO - INSTRUTORIA

Descricdo

Aferir a qualidade do servi¢o prestado por instrutores de treinamento.

Medicdo

A afericdo sera feita por formulario de avaliagdo aplicado a todos os alunos ao final de
cada treinamento, cobrindo 0s seguintes quesitos:

1. Dominio do assunto pelo instrutor [1 — 4]

2. Métodos didaticos [1 — 4]

3. Esclarecimento de duvidas [1 — 4]

4. Cumprimento dos horarios [1 — 4]
Os quesitos serdo todos avaliados no intervalo [1 — 4], sendo: 1- Insatisfatorio, 2-
Regular, 3- Bom e 4- Muito bom.
O valor final do indicador sera calculado pela média aritmética geral, considerando as
notas de todos os quesitos atribuidas por todos os alunos.

Meta

Média geral minima de 3,0 pontos

TIPA/SA/CPL, Av. Almirante Barroso, n°. 3089, sala T-125, bairro do Souza. CEP: 66.613-710.
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As TAREFAS DE DEMANDASs serdo avaliadas de forma individual, conforme cada Ordem
de Servigo, sendo submetidas ao indicador de Pontualidade para apuracdo do valor a ser
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Redutor sobre o
valor da OS

20,0% (vinte por cento) no caso de média geral >= 2,0 (maior ou igual a dois) e < 3,0
(menor que trés)
50,0% (cinquenta por cento) no caso de média geral < 2,0 (menor que dois)
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5. MANUTENGAO DE EQUIPAMENTOS

5.1. O indicador de manutencédo de equipamentos esta atrelado ao tempo de resolucdo da manutencéo

dos mesmos, conforme o tipo de intervencéo.

5.2. O valor total mensal referente aos servicos de manutencgéo, cujo calculo esta explicitado no Anexo
6 — Manutencgéo de Equipamentos, podera ser glosado caso a CONTRATADA néo atinja os niveis

de servigo definidos neste item.

TEMPO DE MANUTENGAO DE EQUIPAMENTO

Locais de
Atendimento

¢ Regido Metropolitana de Belém

Nivel de Atendimento — Manutencéo de Equipamentos

Tempo Maximo de Resolucdo a contar da
escalacdo do chamado para manutencgéo até
a instalacdo de volta no seu local de origem

(em dias corridos)

1. Manutenc¢éo de hardware de microcomputador 20
2. Manutencéo de software de microcomputador 9
3. Manutencéo de hardware de impressora/multifuncional 20
4. Manutencéo de estabilizador ou nobreak 20
5. Manuteng¢édo de monitor de video LCD 20
6. Manutengéo de scanner 20
7. Manutencéo de central telefénica 20

Locais de
Atendimento

e Demais unidades do Poder Judiciario

Nivel de Atendimento - Manuten¢é@o de Equipamentos

Tempo Maximo de Resolucao a contar da
entrega do equipamento no laboratério pela
CONTRATANTE até que 0 mesmo esteja
pronto para voltar ao seu local de origem (em
dias corridos)

1. Manutenc¢&o de hardware de microcomputador 15
2. Manutencéo de software de microcomputador 4
3. Manutencéo de hardware de impressora/multifuncional 15
4. Manutencao de estabilizador ou nobreak 15
5. Manutenc¢éo de monitor de video LCD 15
6. Manutencéo de scanner 15
7. Manutencéo de central telefénica 15

TIPA/SA/CPL, Av. Almirante Barroso, n°. 3089, sala T-125, bairro do Souza. CEP: 66.613-710.
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IND-MO1 - INDICADOR DE MANUTENCOES RESOLVIDAS NO PRAZO
. Fator de reduc¢éo do valor mensal a ser deduzido por nédo alcance Perc,:e_ntual
Indicador Intervalo do indi Méaximo
o indicador d
e Glosa
Abaixo | 2% (dois por cento) para cada ponto percentual abaixo da meta,
dea?éS% conforme férmula abaixo: 16,00%
87,00% | Valor da Glosa(%) = (95 — Valor do indice alcancado no més) * 2
95,00% DE 3% (trés por cento) para cada ponto percentual, adicionado a 16%
MANUTENGOES | Abaixo referente ao intervalo anterior ’
RESOLVIDAS de 87% ’
NO PRAZO até . 31,00%
82 00% Vellor da Glosa (%) = 16 + (87 — Valor do Indice alcancado no
' més) * 3
Abaixo |40% (quarenta por cento) ndo acumulado com os critérios acima. 20%
0
de 82%
Forma de célculo Total de manutencg@es resolvidas nos prazos estabelecidos x 100
Total de manutencfes
6. RELATORIOS GERENCIAIS

6.1. Mensalmente ou sempre quer for solicitado pela CONTRATANTE, a CONTRATADA gerara
relatorio de prestacdo de servicos.

6.2. Os relatérios gerenciais para a apuragdo do cumprimento aos Niveis Minimos de Servigo na
prestacdo de servicos de Suporte em 1° e 2° Niveis serdo gerados a partir dos dados fornecidos
pela Solugdo de Gerenciamento de Service Desk.

6.3. Os relatérios gerenciais para a apuracdo do cumprimento aos Niveis Minimos de Servi¢o
referentes a Central Telefonica serdo gerados a partir da Solucéo de Telefonia da CONTRATADA.
6.3.1. Devera ser concedido, as pessoas indicadas pelo Gestor do Contrato da CONTRATANTE,

acesso a Solucdo de Telefonia da CONTRATADA, com perfil de auditoria, para que se
possa apurar as informacdes prestadas nos relatérios gerenciais da Solucdo de Telefonia.
As despesas referentes a este item serdo assumidas pela CONTRATADA.

6.4. Durante a Etapa de Transicdo do Servico, a CONTRATANTE e a CONTRATADA definirdo os tipos
de relatdrios que deverdo ser gerados e enviados mensalmente para comprovar 0 cumprimento
das metas estabelecidas, bem como dos niveis minimos de servigo.

6.5. A CONTRATADA devera emitir até o 5° (quinto) dia Gtil do més subsequente ao periodo analisado
os relatoérios gerenciais padronizados acordados com a CONTRATANTE.

6.6. Estes relatérios deverdo conter no minimo as seguintes informagoes:

6.6.1. Estatisticas apresentando os volumes e as concentracdes percentuais de do total de
chamados, com sumarizagéo pelas seguintes dimensdes:
6.6.1.1. Tipo de Tarefa.
6.6.1.2. Tipo de chamado.
6.6.1.3. Categoria.
6.6.1.4. Unidade organizacional do usuario.
6.6.1.5. Nivel em que foi solucionado.
6.6.1.6. Grupo solucionador.
6.6.1.7. Prioridade.
6.6.1.8. Horario, Semana e Dia.
6.6.1.9. Forma de abertura (site, telefone, email etc).
6.6.2. As mesmas estatisticas acima, filtrando apenas o que foi resolvido em cada nivel de
atendimento.
6.6.3. indices de telefonia.
6.6.3.1. Quantidades e tempos médios de ligacdes recebidas, atendidas, abandonadas.
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6.6.3.2. Quantidades e tempos médios de ligacbes de saida realizadas, atendidas, sem
sucesso.

Niveis de servico do atendimento

6.6.4.1. Relatérios que detalhem os volumes utilizados para calculo dos Indicadores de
Desempenho da CENTRAL DE SERVICOS.

6.6.4.2. Tempos médios de atendimento em 1° e 2° Niveis.

6.6.4.3. Tempos de solugédo dos chamados em 3° nivel por fornecedores externos.

6.6.4.4. Tempos de solucdo dos chamados em 3° nivel por éareas internas da
CONTRATANTE.

Analise de tendéncias.

Resultados das pesquisas de satisfacdo com 0s usuarios.

7. ESCALONAMENTO DE PADROES DE DESEMPENHO

7.1. As metas de nivel de servico serdo implementadas gradualmente durante o periodo de estabilizacéo,
de modo a permitir 8 CONTRATADA realizar a adequacao progressiva de seus servicos e alcancar,
ao término desse periodo, o desempenho pleno requerido pela CONTRATANTE. Para tanto, seréo
consideradas as seguintes metas:

7.1.1.

7.1.2.

7.1.3.

7.1.4.

7.1.5.

7.1.6.
7.1.7.

Etapa 1 (E1) — no primeiro més de vigéncia contratual, ndo havera aplicacdo do ANS por
se tratar do més de preparacao/transi¢cdo dos servigos.

Etapa 2 (E2) — no segundo més de execugdo a CONTRATADA devera atingir as metas
estabelecidas na tabela como Meta E2.

Etapa 3 (E3) — no terceiro més de execu¢do a CONTRATADA deverd atingir as metas
estabelecidas na tabela como Meta E3.

Etapa 4 (E4) - no quarto més de execucdo a CONTRATADA devera atingir as metas
estabelecidas na tabela como Meta E4. Estas metas passardo a ser as metas definitivas
para apuragdo dos niveis minimos de servicos prestados, no decorrer da excugéo do
contrato.

Os valores correspondentes as metas a serem atingidas podem ser alterados a qualquer
tempo, desde que de comum acordo entre CONTRATANTE e CONTRATADA.

Os prazos serdo contados a partir da data de assinatura do contrato.

A tabela a seguir apresenta o escalonamento gradativo das metas por indicador, nas
etapas da execucé&o do contrato.

Etapa 1 Etapa 2 Etapa 3 Etapa 4
TAREFA INDICADOR Meta| FC |Meta| FC |Meta| FC |Meta| FC
IND-S01 N/A - 75% +20 | 85% +10 | 95% -
IND-S02 N/A - 90% +8 | 95% +3 | 98%
TAREFAS DE IND-S03 N/A - 60% +20 | 75% +5 | 80%
SUPORTE IND-S04 N/A - 9% -4 7% -2 5%
IND-S05 N/A - 85% +10 | 90% +5 | 95%
IND-S06 N/A - 10% -5 7% -2 5%
IND-SO7 N/A - 85% +10 | 90% +5 | 95%
IND-RO1 N/A - 85% +10 | 90% +5 | 95%
IND-R0O2 N/A - 8 -4 6 -2 4
IND-R0O3 N/A - 4 -2 3 -1 2
IND-R04 N/A - 8 -6 4 -2 2
IND-RO5 N/A - 10 +10 15 +5 20
;g?_ﬁ\'l::‘s DE IND-R0O6 N/A - 90% +8 | 94% +4 | 98%
IND-RO7 N/A - 60% +15 | 70% +5 | 75%
IND-R0O8 N/A - 8% +6 4% +2 2%
IND-R09 N/A - N/A N/A | 15% -5 | 10%
IND-R10 N/A - N/A N/A N/A N/A | 95%
IND-R11 N/A - N/A N/A N/A N/A 2%
TAREFAS DE IND-DO1 N/A - N/A N/A N/A N/A *
DEMANDA IND-D02 N/A - N/A N/A N/A N/A 3
MANUTENCAO DE | IND-MO1 N/A - 85% | +10 | 90% +5 | 95%
EQUIPAMENTOS

* Conforme definido no célculo do indicador IND-DO1.
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7.1.8. A coluna FC representa o Fator de Correcédo, a ser somado ao resultado apurado pela
férmula de calculo de cada indicador, na respectiva etapa. Tal medida é necessaria para
gue se possa calcular corretamente as eventuais glosas.

7.1.9. Para os casos em que se aplicar, o tempo de atendimento sé devera ser contabilizado
ao término da fraseologia (gravagédo) da URA, quando a chamada entra na fila de espera
por um atendente.

APURAGCAO DO VALOR A SER PAGO PARA AS TAREFAS DE SUPORTE

8.1. O valor mensal a ser pago sera a diferenca entre o valor fixo mensal declarado no Anexo 12 —
Planilha de Formacédo de Preco Proposto - Item 01 e os valores glosados, considerando a
apuracdo de resultados com base nos critérios estabelecidos nos indicadores: IND-S01, IND-S02,
IND-S03, IND-S04, IND-S05, IND-S06 e IND-S07.

APURACAO DO VALOR A SER PAGO PARA A MANUTENCAO DE EQUIPAMENTOS

9.1. O valor mensal a ser pago seré a diferenca entre o valor mensal declarado no Anexo 12 - Planilha
de Formacao de Preco Proposto - Item 04 e os valores glosados, considerando a apuragéo de
resultado com base no critério estabelecido no indicador IND-MO1 e as demais regras definidas
no Anexo 6 — Manutencdo de Equipamentos.

APURACAO DO VALOR A SER PAGO PARA AS TAREFAS DE ROTINA

10.1. O valor mensal a ser pago sera a diferenca entre o valor fixo mensal declarado no Anexo 12 —
Planilha de Formacédo de Preco Proposto - Item 02 e os valores glosados, considerando a
apuracdao de resultados com base nos critérios estabelecidos nos indicadores: IND-R01, IND-R02,
IND-RO3, IND-R04, IND-RO5, IND-R06, IND-RO7, IND-R08, IND-R09, IND-R10 e IND-R11.

APURACAO DO VALOR A SER PAGO PARA AS TAREFAS DE DEMANDA

11.1. O valor mensal a ser pago seré a diferenga entre o valor das Ordens de Servigo concluidas no
periodo e os valores glosados, considerando a apuracdo de resultados com base nos critérios
estabelecidos nos indicadores: IND-DO1 e IND-DO2.

APURACAO DO VALOR A SER PAGO PARA COMPENSACAO DE GASTOS COM
DESLOCAMENTO

12.1. O valor mensal a ser pago sera a soma das compensacdes de cada viagem, calculadas conforme
definido no Anexo | — Termo de Referéncia, Item 4.9, sendo que a quilometragem mensal total
considerada n&o podera ser maior que 5.000 Km.

PERIODO DE VALIDAGCAO DOS INDICADORES

13.1. Os indicadores serdo medidos, avaliados e calculados a cada més de vigéncia do Contrato,
considerando as 24 horas diarias e o total de dias em cada més avaliado.

PERCENTUAL MAXIMO DE GLOSAS (40%)

14.1. A soma total das glosas aplicadas no acordo de qualidade nao devera ser superior a 40%
(quarenta por cento). Caso seja superado este limite, aplicar-se-4 a glosa maxima permitida,
devendo o gestor do contrato encaminhar relatério de ocorréncias para a administracdo da
CONTRATADA e para os setores competentes da CONTRATANTE, com o objetivo de aplicacdo
das san¢Bes administrativas previstas.

NOVOS SERVICOS

15.1. Para inclusdo de novos servigos a serem considerados para o céalculo dos indicadores de niveis
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minimos de servico, devera a CONTRATANTE conceder um prazo de:

15.1.1. Servicos criticos - 60 (sessenta) dias corridos para a CONTRATADA readequar seus
procedimentos de execucao.

15.1.2. Qutros servigos - 90 (noventa) dias corridos para a CONTRATADA readequar seus
procedimentos de execugéo.
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ANEXO 10

DADOS DESCRITIVOS E VOLUMETRICOS DO AMBIENTE DE TIC DA CONTRATANTE

As informac8es apresentadas neste anexo, referem-se ao status e condi¢des atuais do servico, havendo
diferencas entre 0 modelo atual e o que esta sendo especificado para contratacdo neste Termo de
Referéncia.

Os dados apresentados neste anexo servem de referéncia ao escopo de abrangéncia dos servigos, tendo
sido coletados no periodo de Agosto/2017 a Julho/2018 e devidamente extrapolado para o periodo total
do contrato.

O atual contrato de servico de Service Desk é prestado por uma empresa contratada desde o ano de
2015, por meio do Contrato N° 02/2015, cuja equipe é composta por profissionais distribuidos em equipes
de 1°, 2° e 3° Nivel de Servicos.

A CENTRAL DE SERVICOS, para prestacéo do servico de suporte de 1° Nivel, ainda esté localizada nas
dependéncias da CONTRATANTE, no prédio designado pela sigla CA2, no Anexo 18 — Polos e Unidades
Atendidas.

O Servico de Suporte de 2° Nivel é composto de uma equipe para prestacdo de suporte remoto,
localizada nas dependéncias da CONTRATANTE no prédio CA2 e por equipes de suporte presencial,
atualmente localizadas nos Polos de Atendimento discriminados no Anexo 18 — Polos e Unidades
Atendidas.

Os Servigos de Suporte de 3° Nivel e Manutenc¢éo de Equipamentos estdo localizados nas dependéncias
da CONTRATANTE, no prédio CA2.

A Solucéo de Gerenciamento de Service Desk para registro e acompanhamento dos chamados usada
pela CONTRATANTE é o aplicativo CA-SDM versao 12.9 (Computer Associates — Service Desk
Management).

A ferramenta para acesso remoto as estagfes de trabalho é o aplicativo Microsoft Remote Desktop.

A principal plataforma de comunicacgao direta em tempo real com 0s usuérios € o aplicativo Microsoft
Skype for Business.

A CONTRATANTE disponibilizard licencas a serem utilizadas pelos membros da equipe da
CONTRATADA para o necessario uso das ferramentas designadas nos itens anteriores.

Tabela 01 — Abrangéncia, parque tecnoldgico e usuarios
Iltem Quantidade
Municipios do Estado 144
Comarcas 112
Usudrios internos 6.100
Usudrios externos 1.500
Microcomputadores desktops 6.200
Microcomputadores notebook 700
Impressoras/multifuncionais 3.100
Servidores Fisicos (Datacenter) 50
Méaquinas Virtuais (Datacenter) 300
Servidores Fisicos (Localidades Remotas) 1 por localidade
Acelerador WAN (Localidades Remotas) 1 por localidade
Maguinas Virtuais (Localidades Remotas) 2 por localidade
Sistema de Informac¢éo Corporativos 30
Switches de acesso 500
Switches core 4
Pontos de acesso de rede sem fio 2 por localidade
Centrais Telefbnicas 100
Bancos de dados
SGBD Instancias Tamanho total (GB)
MSSQL Server 16 287
PostgreSQL 5 2.722
Oracle 14 12.209
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Tabela 02 - Quantidade de chamados

Nivel de Atendimento

Quantidade de
chamados em 12

Quantidade de
chamados estimado
para o periodo do

meses contrato
Triagem Incidentes
(1° Nivel resolveu + 0 que passou pela central de servigo) 22.728 43.562
Triagem Solicitacdes
(1° Nivel resolveu + 0 que passou pela central de servico) 41.520 79.580
1° Nivel - Incidentes (foi resolvido na central de servigo) 2.028 3.887
1° Nivel - Solicitac6es (foi resolvido na central de servico) 11.808 22.632
2° Nivel Remoto
Incidentes (foi resolvido na central de servigo - remoto) 948 1.817
2° Nivel Remoto
Solicitacbes (foi resolvido na central de servico - remoto) 1.332 2.553
2° Nivel Sistemas
Incidentes (foi resolvido na central de servico - sistemas) 1.308 2.507
2° Nivel Sistemas
SolicitacBes (foi resolvido na central de servico - sistemas) 4512 8.648
3° Nivel 5.748 11.017
Regido Metropolitana de Belém
2° Nivel Presencial Sede TIJPA 4.920 9.430
2° Nivel Presencial — Polo de Belém - Forum Civel 5.100 9.775
2° Nivel Presencial — Polo de Belém - Forum Criminal 1.656 3.174
2° Nivel Presencial — Polo de Belém - Forum Distrital de
Icoaraci 492 943
2° Nivel Presencial — Polo de Belém — Juizados R.
Maiorana 744 1.426
2° Nivel Presencial — Polo de Belém — Demais locais 1.560 2.990
2° Nivel Presencial — Polo de Ananindeua 1.824 3.496
2° Nivel Presencial — Polo de Santa Izabel 492 943
2° Nivel Presencial — Polo de Castanhal 1.056 2.024
2° Nivel Presencial - RMB — Demais locais 1.020 1.955
Interior do Estado
2° Nivel Presencial — Polo de Abaetetuba 648 1.242
2° Nivel Presencial — Polo de Altamira 576 1.104
2° Nivel Presencial — Polo de Breves 192 368
2° Nivel Presencial — Polo de Capanema 180 345
2° Nivel Presencial — Polo de Itaituba 1.116 2.139
2° Nivel Presencial — Polo de Marabé 1.572 3.013
2° Nivel Presencial — Polo de Paragominas 132 253
2° Nivel Presencial — Polo de Parauapebas 636 1.219
2° Nivel Presencial — Polo de Redenc&o 60 115
2° Nivel Presencial — Polo de Santarém 924 1.771
2° Nivel Presencial — Polo de Soure 792 1.518
2° Nivel Presencial — Polo de Tucurui 444 851
2° Nivel Presencial — Demais locais 1.428 2.737
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Tanto o Servico de Suporte de 1° Nivel quanto o Servico de Suporte de 2° Nivel podem apresentar picos
de demanda em 2 (dois) meses por ano, em funcdo da necessidade de preparacdo, configuracédo e
instalacdo de novos computadores em substituicdo a equipamentos fora de garantia, bem como pela
implantacdo de sistemas de informacdo. Esses picos sazonais implicam aumento da ordem de 10%
sobre a média mensal apresentada e deverdo ser absorvidos pelas equipes sem prejuizo da manutengéo
dos niveis de servigco contratados e sem que isso impliqgue qualquer alteragdo no valor mensal do
contrato. A CONTRATANTE avisara a CONTRATADA com 10 (dez) dias de antecedéncia para que esta
possa se preparar.

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 gradual da quantidade de solucdes de TIC, pelo aumento da forca de
trabalho e pela ampliacdo do uso de TIC em suporte aos processos de trabalho da CONTRATANTE,
inclusive a partir de equipamentos e localidades remotas, tanto em fiscalizaces como em regime de
teletrabalho.

Tabela 03 - Percentual de chamados por horario

Agosto/2017 a Julho/2018
Horério Percentual de Chamados
07:00 as 07:59 1,71%
08:00 as 08:59 12,90%
09:00 as 09:59 16,46%
10:00 as 10:59 15,06%
11:00 as 11:59 13,17%
12:00 as 12:59 9,21%
13:00 as 13:59 8,62%
14:00 as 14:59 7,54%
15:00 as 15:59 6,53%
16:00 as 16:59 4,64%
17:00 as 17:59 1,81%
18:00 as 18:59 0,89%
19:00 as 19:59 0,67%
20:00 as 07:59 0,80%

Tabela 04 - Quantitativo estimado de servigcos e materiais para
cabeamento de dados e voz (para 23 meses)

Iltem Quantidade
Cabo metalico UTP CAT-5e (metros) 40.000
Conector macho RJ-45 CAT-5e 5.000
Conector fémea RJ-45 CAT-5e 3.000
Patch panel 24 portas RJ-45 CAT-5e 50
Voice panel 50 portas 30
Guia de cabos 100
Pach cables 3 metros CAT-5e (AZUL) 1.500
Pach cables 3 metros CAT-5e (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 posicdes 1.000
Conector para emenda linear 20
Cabo CTP-APL-50 50 pares 100m
Abracgadeira Velcro ¥ 60
Parafuso com porca gaiola para rack 2.000
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Tabela 05 - Servigos criticos

Switch Core

Firewall

Proxy

Links Internet

Links de comunicacédo de dados com as unidades
Correio eletrénico — email (Exchange)
Microsoft Sharepoint

Skype for Business

CA-SDM

Sistema LIBRA

Sistema Projudi

Sistema PJe

Sistema SIGADOC

Sistema Mentorh

Sistema Arrecadacao

Sistema de Depésitos Judiciais

Portal interno

Portal externo

Servigos de voz

Tabela 06 — Tecnologias e produtos

Tecnologia Produto

Virtualizac&o VMware vSphere
Microsoft Windows Server

Sistema Operacional RedHat Enterprise Linux

Community ENTerprise Operating System (CentOS)
Cisco UCS (Unified Computing System)

Blade HP BladeSystem
NetApp ONTAP

Storage Huawei OceanStor
Microsoft 1IS

Servidores de Aplicacéo Red Hat JBoss
Apache HTTP Server
HP Data Protector

Plataforma de Backup NetApp SnapProtect
CommVault Intellisnap

Gerenciamento de Contéudo Microsoft SharePoint

Correio Eletrénico M'CrO.SOft Exchange
Postfix

Kaspersky Total Security for Business
Microsoft Windows Defender

Cisco Catalyst / Nexus 2000 e 5000
Plataforma de Conectividade Ethernet | HP (A3600, A5500, 1920, 5130)
Extreme (X250, X350, X450)

Antivirus

Plataforma de Conectividade SAN Brocade
Firewall IPTables
Palo Alto Next Generation Firewall
. , Bluecoat
Proxy / Filtro de contetdo Palo Alto URL Eilter
Monitoramento Zabbix

Microsoft System Center

Computer Associate Service Desk Manager
Gerenciamento de TIC RedHat Satellite

Spacewalk

HP IMC
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Microsoft Skype for Business

Plataforma de Comunicacao Polycom Real Presence
Microsoft Desktop Remote

Acelerador de WAN Riverbed Steelhead

Ativos de voz Equipamentos da plataforma/familia ALCATEL e
INTELBRAS

Tabela 07 — Ativos de infraestrutura
Equipamentos servidores em geral
Servidores em lamina e chassis
Servidores de correio eletrdnico
Servidores de mensagens instantaneas
Servidores multimidia
Servidores de aplicagéo
Servidores de gerenciamento remoto
Servidor/Appliance de Proxy
Servidor/Appliance de Firewall
Storages
Bibliotecas de backup
Switches de LAN e SAN
Aceleradores WAN
Roteadores
Pontos de acesso de rede sem fio, controladoras e outros dispositivos do padréo IEEE 802.11
Sistemas operacionais de servidores padrao Microsoft e Linux
Sistemas de antivirus
Servicos Filtro de Conteldido, Anti-Spam e de protecdo contra malwares
Sistemas Gerenciadores de Banco de Dados (SGBD)
Sistemas Gerenciadores de Rede
Sistemas Gerenciadores de Maquinas Virtuais
Sistemas virtualizados
Equipamentos de video-conferéncia
Centrais telefénicas/ Media Gateway (GW)
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Tabela 08 — Sistemas Corporativos
PJe — Processo Judicial Eletrénico
PROJUDI — Processo Judicial Digital
LIBRA — Sistema de Gestdo do Processo Judicial
Arrecadacao Judicial
Arrecadacao Extra-Judicial
SDJ - Sistema de Depdsitos Judiciais
Audi — Sistema de Auditoria
Bl — Business Inteligence
Certidao Judicial
Correicdo WEB
DJe — Diério da Justica Eletrdnico
e-STF e i-STJ
Inventarios Judiciais
Malote Digital
MentoRH — Recursos Humanos
Pergamun — Automacéo de Biblioteca
Portal Externo
Portal Interno
Sistema Push de Informacdes
SAPCOR - Sistema de Acompanhamento de Processos das Corregedorias
SEEU - Sistema Eletrdnico de Execug¢édo Unificado
SIGADOC - Sistema de Expedientes e Processos Administrativos
SIMPLAM - Sistema de Planejamento
THEMA - ERP
Sistema de Votac&o para Promocé&o de Magistrados
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ANEXO 11
ORCAMENTO DETALHADO BASEADO EM PESQUISA DE PRECOS

Valores expressos em R$

LOTE UNICO
MEDIA DE PRECOS DE MERCADO
Quantidade Valor Médio Valor Médio
Item Servigo Unidade Mensal Global
(a) (b) (a x b)
TAREFAS DE SUPORTE Valor Fixo
01 L Servico de Suporte de 1° e 2° Niveis Mensal 23 549.888,08 | 12.647.425,76
SUBTOTAL - ITEM 01 (C) 549.888,08 | 12.647.425,76
Qtd Méax Valor Valor Médio Valor Médio
ltem Servi Unidad Mensal Médio Mensal Global
© ervico ade (a) Unitario (d x e) (axdxe)
(e)
UST-SCB 880 64,37 56.642,67 1.302.781,33
UST-SCM 1.056 79,26 83.702,08 1.925.147,84
A O RO A o Nivel UST-SCE 176 145,65 25.634,99 | 589.604,69
02 ¢ P UST-GPET 0 81,20 - -
UST-CIS 528 55,27 29.184,32 671.239,36
Limite maximo de horas-aula tedricas/praticas Valor do
ministradas em ambiente de sala de aula. acréscimo por 300 42,41 12.724,00 292.652,00
hora-aula
SUBTOTAL - ITEM 02 (F) 207.888,05 4.781.425,23
Qtd Méax Valor Valor Médio Valor Médio
Item Servigco Unidade Mensal Médio Mensal Global
(9) Unitario (g x h) (a xgxh)
(h)
TAREFAS DE DEMANDA - Servigo Extraordinério de 23.826,00 547.998,00
03 | Suporte de 2° e 3° Nivel UATD 100 238,26
SUBTOTAL - ITEM 03 (T) 23.826,00 547.998,00
Qtd Valor Valor Médio Valor Médio
) . Mensal Médio Mensal Global
Item Servigo Unidade () Unitério G x 1) (ax3x1)
(1)
0 Manutencao de hardware de microcomputador | Unidade 110 200,59 22.064,90 507.492,70
19( E Manutencéo de software de microcomputador | Unidade 220 123,28 27.120,87 623.779,93
O =z | Manutencao de hardware de Unidade 50 279,67 13.983,33 321.616,67
5 w g impressora/multifuncional
04 | 5@ < | Manutencéo de estabilizador ou nobreak Unidade 120 158,95 19.074,00 438.702,00
<Z( 5 | Manutengdo de monitor de video LCD Unidade 20 238,47 4.769,40 109.696,20
s 8 Manutencéo de scanner Unidade 40 388,02 15.520,80 356.978,40
Manutencao de central telefénica Unidade 2 1.279,92 2.559,84 58.876,32
SUBTOTAL PARCIAL - ITEM 04 (m) 105.093,14 2.417.142,22
Excedente Maximo da Franguia Mensal (m x 0,05) | (a xmx 0,05)
5% do valor fixo da franquia mensal
5.254,66 120.857,11
SUBTOTAL - ITEM 04 (N) 110.347,80 2.537.999,33
Qtd Maxima Valor Valor Médio Valor Médio
Item Servico Unidade Mensal Unitéario Mensal Global
(o) (p) (o x p) (a x o x p)
Mecanismo de compensacao de
05 | gastos com deslocamento ValorKm Km 5.000 2,71 13.566,67 312.033,33
Limite maximo para gastos com pernoite, considerando ValorPernoite = R$ 40,00 4.000,00 92.000,00
SUBTOTAL - ITEM 05 (Q) 17.566,67 404.033,33
TOTALFINAL(C + F + I + N + Q) 909.516,59 | 20.918.881,65

Observacdo:

1. As colunas de valor representam as médias de pregos obtidas em pesquisa de mercado, representando para o
llicitante os valores maximos por item a serem praticados em sua proposta.
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ANEXO 12

MODELO DE PLANILHA DE FORMACAO DE PRECO PROPOSTO

Valores expressos em R$

LOTE UNICO
ORCAMENTO PROPOSTO DETALHADO
. . Quantidade Valor Mensal Valor Global
Item Servigco Unidade (a) (b) (a x b)
TAREFAS DE SUPORTE Valor Fixo 23
01 L Servico de Suporte de 1° e 2° Niveis Mensal
SUBTOTAL - ITEM 01 (C)
. . Qtd Max Mensal | Valor Unitario Valor Mensal Valor Global
Item Servigo Unidade (d) (e) d x e) (axdxe)
UST-SCB 880
TAREFAS DE ROTINA UST-SEM 1.056
Servigo de Suporte de 3° Nivel UST-SCE 176
UST-GPET 0
UST-CIS 528
Limite maximo de horas-aula
02 tedricas/praticas ministradas em ambiente
de sala de aula.
----------- == Valor do
ATENCAO: Preencher a coluna Valor acréscimo por 300
Unitéario (e) com o valor de acréscimo a hora-aula
ser praticado, quando a UST-CIS referir-
se a realizagéo da atividade descrita no
item 21.1.3 do Anexo 4.
SUBTOTAL - ITEM 02 (F) | X >
Servico Qtd Max | Valor Unitario Valor Mensal Valor Global
Item ¢ Unidade Mensal (h) (g x h) (a x g x h)
(9)
TAREFAS DE DEMANDA - Servico Extraordinério de
Suporte de 2° e 3° Nivel
03 ATENCAO: Preencher a coluna Valor Unitario (h) com o UATD 100
mesmo valor praticado para UST-SCE das TAREFAS
DE ROTINA, multiplicado por 1,5.
SUBTOTAL - ITEM 03 (I)
) ) Qtd Mensal | Valor Unitario Valor Mensal Valor Global
Item Servigo Unidade ) (1) (3 x 1) (ax3x1)
« |_Manutencéo de hardware de microcomputador | Unidade 110
19( 9 Manutencéo de software de microcomputador | Unidade 220
O =z | Manutengdo de hardware de Unidade 50
E m '-'EJ impressora/multifuncional
04 '5 o E Manutencéo de estabilizador ou nobreak Unidade 120
<Z( 5 | Manutencéo de monitor de video LCD Unidade 20
= 8 Manutencéo de scanner Unidade 40
Manutencéo de central telefénica Unidade 2
SUBTOTAL PARCIAL - ITEM 04 () | > >
Excedente Maximo da Franquia Mensal (m x 0,05) | (a xm=x 0,05)
ATENCAO: Considerar 5% do valor fixo da franquia mensal ().
SUBTOTAL - ITEM04 (N) | ¥ >
Qtd Maxima Valor Valor Mensal Valor Global
Item Servico Unidade Mensal Unitéario (o x p) (a x o x p)
(o) (p)
Mecanismo de compensacao de
05 | gastos com deslocamento Valorkm Km 5.000
Limite maximo para gastos com pernoite, considerando ValorPernoite = R$ 40,00 4.000,00 92.000,00
SUBTOTAL - ITEM 05 (Q) | > >
TOTALFINAL(C + F + I + N + Q)
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1. No preenchimento da proposta, o licitante devera preencher todos os campos EM BRANCO, observando em cada
item, como limite maximo, a média publicada no ANEXO 11 - Orcamento Detalhado Baseado em Pesquisa de
Precos.

2. A cotacdo do item 05 devera considerar o deslocamento de 5.000 km / més, sendo o ValorPernoite fixo para todos
os licitantes, limitados ao maximo ja existente na planilha. O pagamento na execugéo contratual se dara pelo que
for efetivamente utilizado de Km e ValorPernoite.

3. Avalidade da proposta sera de, no minimo, 90 (noventa) dias.

ANEXO 13
ORDEM DE SERVICO

1. IDENTIFICACAO

Data de Emiss&o: Xx/Xx/xx Emergencial: Sim () Nao ()
OS: <ldentificacdo da Ordem de Servico>
Nome do Projeto / Sigla: <identificacd@o Unica do projeto e sigla quando houver>
CONTRATADA/N® Contrato: <ldentificacdo do nome da contratada e N° do contrato>
Requisitante: <identificacdo da area requisitante>
E O.S. complementar? [ JNdo / [ ]Sim,daO.S.
2. ESPECIFICACAO DOS SERVICOS (Relacdo dos entregaveis que compdem a OS)
ID | Produto / Servico Métrica Quant Valor R$
1 | <Descrigdo dos servigos <Descrigdo da unidade de medida
requisitados na OS> para avaliacdo do servico>
2
3
Total

3. INSTRUCOES COMPLEMENTARES (Descrever instrucdes necessarias a execucdo da OS)
<Desenvolver...>

<Elaborar...>
<...>

4. CRONOGRAMA

ID | Tarefa Estimativa de Estimativa de
Inicio Término
1 | <Descrigdo das tarefas incluidas na OS> <Data/Hora de <Data/Hora de
inicio da tarefa> Termino da tarefa>
2 [ ] [
[ ] [

5. DOCUMENTOS ENTREGUES (Descrever os documentos entregues a CONTRATADA junto com a OS, a fim de
subsidiar a execucao do(s) servigo(s)

6. DADQOS DO DESLOCAMENTO (Quando houver)

Local da realizacdo dos servicos

Polo de atendimento de origem

Distancia total ida e volta em linha reta *

KmC — Quilometragem considerada 2

ValorKm - Valor do quilémetro 2

QtdPernoite - Quantidade de pernoites efetivamente necessarios
QtdTécnico - Quantidade de profissionais técnicos envolvidos
Compensagédo do deslocamento (R$) 4

Compensacéo OS = ((KmCxValorkKm) + (QtdPernoite x ValorPernoite)) x QtdTécnico

Observagdes: ! Calculada conforme definido no Anexo | — Termo de Referéncia, Item 4.9.1.3.1. Obs. 2
2 Calculada conforme definido no Anexo | — Termo de Referéncia, Item 4.9.1.3.1.
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3 Conforme declarado pela CONTRATADA na proposta comercial.
4 ValorPernoite = R$ 40,00, fixados pela CONTRATANTE.

7. DATAS E PRAZOS
Data/Hora prevista para inicio dos servi¢cos [ -
Data/Hora prevista para entrega dos servigos [ -

8. APROVACOES

~ [Nome] - [Matricula] [Nome] — [Matricula]
Area Requisitante da Solucéo Fiscal do Contrato
CONTRATANTE CONTRATANTE

[Nome] - [Qualificacéo]
Preposto
CONTRATADA

ANEXO 14

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 informagbes de uso da CONTRATANTE, bem como a ciéncia de suas normas e politicas de
seguranca da informacdo vigentes na 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 podera ter acesso a informacdes sigilosas da CONTRATANTE.

CONSIDERANDO a necessidade de ajustar as condicdes de revelacdo destas informagdes sigilosas, bem
como definir as regras para 0 seu uso e protecao.

CONSIDERANDO o disposto na PSI - Politica de Seguranca da Informag¢éo da CONTRATANTE.

Resolvem celebrar o presente TERMO DE COMPROMISSO DE MANUTENCAO DE SIGILO, doravante
TERMO, vinculado ao CONTRATO PRINCIPAL, mediante as seguintes clausulas e condi¢des:

1.1 Clausula Primeira - DO OBJETO

Constitui objeto deste TERMO, o estabelecimento de condi¢des especificas para regulamentar as obrigacdes
a serem observadas pela CONTRATADA, no que diz respeito ao trato de informacgdes sensiveis e sigilosas,
disponibilizadas pela CONTRATANTE, por for¢a dos procedimentos necessarios para a execu¢édo 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, informacfes, documentos e materiais sigilosos de interesse da
seguranca da sociedade e do Estado.

1.2 Clausula Segunda — DOS CONCEITOS E DEFINICOES
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Para os efeitos deste TERMO, sdo estabelecidos os seguintes conceitos e defini¢cdes:

¢ Informacdo: é o conjunto de dados organizados de acordo com procedimentos executados por meios
eletrdnicos ou nao, que possibilitam a realizacéo de atividades especificas e/ou tomada de deciséo.

e Informacdo publica ou ostensiva: sdo aquelas cujo acesso € irrestrito, obtida por divulgacéo publica
ou por meio de canais autorizados pela CONTRATANTE.

¢ Informacdes sensiveis: sdo todos os conhecimentos estratégicos que, em funcdo de seu potencial
no aproveitamento de oportunidades ou desenvolvimento nos ramos econdmico, politico, cientifico,
tecnoldgico, militar e social, possam beneficiar a Sociedade e o Estado brasileiros.

e Informacdes sigilosas: sdo aquelas cujo conhecimento irrestrito ou divulgacdo possam acarretar
qualquer risco a seguranca da sociedade e do Estado, bem como aquelas necessarias ao resguardo
da inviolabilidade da intimidade, da vida privada, da honra e da imagem das pessoas.

e Contrato principal: contrato celebrado entre as partes, ao qual este TERMO se vincula.

1.3 Clausula Terceira — DAS INFORMACOES SIGILOSAS

Seré considerada como informacéo sigilosa, toda e qualquer informagéo escrita ou oral, revelada a outra
parte, contendo ou ndo a expressdo confidencial e/ou reservada. O termo informacdo abrangera toda
informacéo escrita, verbal ou em linguagem computacional em qualquer nivel ou ainda de qualquer outro
modo apresentada, tangivel ou intangivel, podendo incluir, mas ndo se limitando a: know-how, técnicas,
especificacdes, relatérios, compilacdes, cédigo fonte de programas de computador na integra ou em partes,
férmulas, desenhos, cdpias, modelos, configuragdes, amostras de idéias, aspectos financeiros e econémicos,
definicbes, informacdes sobre as atividades da CONTRATANTE e/ou quaisquer informacdes
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 que venha a lhe ser confiada durante e em raz&o das atuacdes de execugdo do CONTRATO
PRINCIPAL celebrado entre as partes.

Paragrafo Primeiro — Comprometem-se, as partes, a nao 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 execucdo do CONTRATO PRINCIPAL, em qualquer nivel
hierarquico de sua estrutura organizacional e sob quaisquer alegacdes, faca uso dessas informagdes, que se
restringem estritamente ao cumprimento do CONTRATO PRINCIPAL.

Paradgrafo Segundo — As partes deverdo cuidar para que as informacdes sigilosas fiquem restritas ao
conhecimento das pessoas que estejam diretamente envolvidas nas atividades relacionadas a execugédo do
objeto do CONTRATO PRINCIPAL.

Paragrafo Terceiro — As obrigaces constantes deste TERMO n&o serdo aplicadas as INFORMACOES que:
| — Sejam comprovadamente de dominio publico no momento da revelacéo.

Il — Tenham sido comprovadas e legitimamente recebidas de terceiros, estranhos ao presente TERMO.

Il — Sejam reveladas em razao de requisicdo judicial ou outra determinacédo valida do Governo, somente até
a extensado de tais ordens, desde que as partes cumpram qualquer medida de prote¢do pertinente e tenham
sido notificadas sobre a existéncia de tal ordem, previamente e por escrito, dando a esta, na medida do
possivel, tempo habil para pleitear medidas de protecao que julgar cabiveis.

1.4 Clausula Quarta — DOS DIREITOS E OBRIGACOES

As partes se comprometem e se obrigam a utlizar a informacéo sigilosa revelada pela outra parte
exclusivamente para os propositos da execugdo do CONTRATO PRINCIPAL, em conformidade com o
disposto neste TERMO.

Paragrafo Primeiro — A CONTRATADA se compromete a ndo efetuar qualquer tipo de copia da informagéo
sigilosa sem o consentimento expresso e prévio da CONTRATANTE.

Paragrafo Segundo — A CONTRATADA compromete-se a dar ciéncia e obter o aceite formal da direcédo e
empregados que atuardo direta ou indiretamente na execu¢do do CONTRATO PRINCIPAL sobre a existéncia
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deste TERMO bem como da natureza sigilosa das informacdes.

| — A CONTRATADA devera firmar acordos por escrito com seus empregados visando garantir o cumprimento
de todas as disposicbes do presente TERMO e darad ciéncia a CONTRATANTE dos documentos
comprobatérios.

Paragrafo Terceiro — A CONTRATADA obriga-se a tomar todas as medidas necessdrias a protecao da
informacéo sigilosa da CONTRATANTE, bem como evitar e prevenir a revelagdo a terceiros, exceto se
devidamente autorizado por escrito pela CONTRATANTE.

Paragrafo Quarto — Cada parte permanecera como fiel depositaria das informac8es reveladas a outra parte
em funcao deste TERMO.

| — Quando requeridas, as informacdes deverao retornar imediatamente ao proprietario, bem como todas e
guaisquer copias eventualmente existentes.

Paradgrafo Quinto — A CONTRATADA obriga-se por si, sua controladora, suas controladas, coligadas,
representantes, procuradores, sécios, acionistas e cotistas, por terceiros eventualmente consultados, seus
empregados e contratados, assim como por quaisquer outras pessoas vinculadas a CONTRATADA, direta
ou indiretamente, a manter sigilo, bem como a limitar a utilizagdo das informac&es disponibilizadas em face
da execugcdo do CONTRATO PRINCIPAL.

Paragrafo Sexto — A CONTRATADA, na forma disposta 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 finalidade
que nao seja 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 razao,
tenha acesso a elas.

Il — Responsabilizar-se por impedir, por qualquer meio em direito admitido, arcando com todos os custos do
impedimento, mesmo judiciais, inclusive as despesas processuais e outras despesas derivadas, a divulgacéo
ou utilizacdo das Informacgdes Proprietarias por seus agentes, representantes ou por terceiros.

Il — Comunicar & CONTRATANTE, de imediato, de forma expressa e antes de qualquer divulgacéo, caso
tenha que revelar qualquer uma das informacdes, por determinacdo judicial ou ordem de atendimento
obrigatério determinado por érgao competente.

IV — Identificar as pessoas que, em nome da CONTRATADA, terdo acesso as informacdes sigilosas.

Paradgrafo Sétimo — A CONTRATADA obriga-se por si, seus empregados e contratados, assim como por
guaisquer outras pessoas vinculadas a CONTRATADA, direta ou indiretamente, a ter ciéncia e entendimento
sobre a versao mais atual e todos os artefatos da PSI — Politica de Seguranca da Informagéo em vigor na
CONTRATANTE, dando estrito cumprimento ao que estiver determinado nessa norma, no ambito da
prestacéo dos servicos objeto do CONTRATO PRINCIPAL.

1.5 Clausula Quinta — DA VIGENCIA

O presente TERMO tem natureza irrevogavel e irretratavel, permanecendo em vigor desde a data de sua
assinatura até expirar o prazo de classificagdo da informacdo a que a CONTRATADA teve acesso em razao
do CONTRATO PRINCIPAL.

1.6 Clausula Sexta — DAS PENALIDADES

A quebra do sigilo e/ou da confidencialidade das informacdes, devidamente comprovada, possibilitara a
imediata aplicacdo de penalidades previstas conforme disposi¢cdes contratuais e legislacdes em vigor que
tratam do tema, podendo até culminar na rescisdo do CONTRATO PRINCIPAL firmado entre as PARTES.
Neste caso, a CONTRATADA, estard sujeita, por acdo ou omisséo, ao pagamento ou recomposi¢cao 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 san¢des legais cabiveis, conforme Art. 87 da Lei n°. 8.666/93.

1.7 Clausula Sétima — DISPOSICOES GERAIS

TIPA/SA/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 / 3205-3189 / 3205/3257 Fax: (91) 3205-3287 / 3205-3206.



PODER JUDICIARIO
TRIBUNAL DE JUSTIGA DO ESTADO DO PARA
PREGAO ELETRONICO N° 081/TJPA/2018

Paragrafo Primeiro — Este TERMO é parte integrante e inseparavel do CONTRATO PRINCIPAL.

Paragrafo Segundo — Surgindo divergéncias quanto a interpretacao do disposto neste instrumento ou quanto
a execucgdo das obrigacdes 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 divida e, salvo
expressa determinacao em contrario, sobre eventuais disposi¢cdes constantes de outros instrumentos conexos
firmados entre as partes quanto ao sigilo de informacdes, tal como aqui definidas.

Paragrafo 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.

Il — A CONTRATADA deveré disponibilizar, sempre que solicitadas formalmente pela CONTRATANTE, todas
as informacg6es requeridas pertinentes ao CONTRATO PRINCIPAL.

Il — A omisséo ou toler&ncia das partes, em exigir 0 estrito cumprimento das condi¢cfes estabelecidas neste
instrumento, ndo constituira novacao ou rendncia, nem afetard os direitos, que poderdo ser exercidos a
gualquer tempo.

IV — Todas as condi¢bes, termos e obrigagBes ora constituidos serdo regidos pela legislacdo e
regulamentacéo brasileiras pertinentes.

V — O presente TERMO somente podera ser alterado mediante TERMO aditivo firmado pelas partes.

VI — Altera¢gBes do nimero, natureza e quantidade das informag6es disponibilizadas para a CONTRATADA
ndo descaracterizardo ou reduzirdo o compromisso e as obrigacbes pactuadas neste TERMO, que
permanecera vélido e com todos seus efeitos legais em qualquer uma das situacgdes tipificadas neste
instrumento.

VIl — O acréscimo, complementagdo, substituicdo ou esclarecimento de qualquer uma das informacgdes
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 necessario a formalizacdo de TERMO aditivo a CONTRATO PRINCIPAL.

1.8 Clausula Oitava — DO FORO

A CONTRATANTE elege o foro da cidade de Belém, no Estado do Para, onde esta localizada a sede da
CONTRATANTE, para dirimir quaisquer davidas originadas do presente TERMO, com renlncia expressa a
qualquer outro, por mais privilegiado que seja.

E, por assim estarem justas e estabelecidas as condi¢des, o presente TERMO DE COMPROMISSO DE
MANUTENCAO DE SIGILO ¢é assinado pelas partes em 2 vias de igual teor e um so efeito.

Por este instrumento, os funcionarios abaixo-assinados declaram ter ciéncia e conhecer a declaracdo de
manutenc¢do de sigilo e das normas de seguranca vigentes na CONTRATANTE.

2. APROVAGAO

Local e data
Assinatura do representante legal da CONTRATADA Assinatura do representante legal da CONTRATANTE
QUALIFICACAO: QUALIFICACAO:
CPF: CPF:
RG: RG:
CARIMBO CARIMBO
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ANEXO 15

TERMO INDIVIDUAL DE SIGILO E CIENCIA DE NORMAS

Eu, , portador(a) da Carteira de

Identidade N°. , expedida pela e CPF

declaro ter ciéncia e compreensdo do TERMO DE COMPROMISSO DE MANUTENCAO DE SIGILO E
CIENCIA DE NORMAS, assinado pela CONTRATADA e CONTRATANTE no a&mbito do Contrato N°

/ ., bem como da PSI — Politica de Seguranca da Informacdo 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

QUALIFICACAO: QUALIFICACAO:
CPF; CPF;
RG: RG:

CARIMBO

TIPA/SA/CPL, Av. Almirante Barroso, n°. 3089, sala T-125, bairro do Souza. CEP: 66.613-710.
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ANEXO 16

PLANO DE MUDANCA E LIBERACAO - PML

1. IDENTIFICAGAO

Descricao

Solicitante - Cargo

Data da Solicitacéo

2.  AUTORIZADORES

Nome Cargo

3. MOTIVAGAO DA MUDANGA

4. DESCRIGCAO DA MUDANGA

5. JANELA DE EXECUGAO

Data Prevista

Horario Previsto

6. SERVICOS AFETADOS

Nome do Servico Impacto Previsto

7. PLANO DE COMUNICAGAO

8. MATERIAL NECESSARIO (descrigdo de material extra, necessario para a mudancga)

Descricéo Motivo

Quantidade
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9. NECESSIDADES ADICIONAIS

Iltem | Descricéo

10. DETALHAMENTO DE EXECUGCAO

11. PLANO DE CONTINGENCIA / ROLLBACK (preencher em caso de retornar ao estado anterior a
mudanga)

12. DOCUMENTAGAO A SER ATUALIZADA

Arquivo Local

13. EQUIPE NECESSARIA

Nome Especialidade

14. REVISAO POS-IMPLEMENTAGAO (preencher com testes ou verificagdes para apés a mudanga)
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ANEXO 17

MODELO DE DECLARACAO DE CESSAQO DE DIREITOS PATRIMONIAIS/AUTORAIS

PREGAO ELETRONICO Ne. /

DECLARACAO

(nome da empresa licitante),

CNPJ n°, sediada em (endereco completo),

declara que repassa os direitos patrimoniais, inclusive os autorais, do servico relativo ao objeto desta licitagéo,
para que o Tribunal de Justica do Estado do Para utilize a seu critério, nos termos do disposto no art. 111 da
lei 8666/93 e suas alteracdes posteriores, e dos artigos 49, 50, 51 e 52 da lei N° 9.610, de 19 de fevereiro de

1998 e suas altera¢cBes posteriores, sem que |Ihe assista direito a indenizagéo.

Local e data

Assinatura do representante legal da CONTRATADA

QUALIFICACAO:
CPF:
RG:

CARIMBO
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