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

CONTRATO N°. 001/2019 CELEBRADO ENTRE O
ESTADO DO PARA POR INTERMEDIO DO
TRIBUNAL DE JUSTIGA DO ESTADO DO PARA E
A EMPRESA LANLINK SERVICOS DE
INFORMATICA S/A  ESPECIALIZADA NA
PRESTACAO DE SERVIGOS TECNICOS NA AREA
DE TIC PARA ORGANIZAGAO, SUSTENTAGCAO,
DESENVOLVIMENTO E EXECUGAO CONTINUADA
DE TAREFAS DE SUPORTE, ROTINA E
DEMANDA, COMPREENDENDO ATIVIDADES DE
REGISTRO, ANALISE, DIAGNOSTICO E
ATENDIMENTO DE  SOLICITAGOES DE
USUARIOS, SUPORTE TECNICO REMOTO E/OU
PRESENCIAL DE 1°, 2° E 3° NiVEIS,
MONITORAMENTO E OPERAGOES DE SERVIGOS,
GERENCIAMENTO DE PROCESSOS DE TIC,
EXECUCAO DE ROTINAS PROGRAMADAS E
EVENTUAIS, MANUTENCAO DE EQUIPAMENTOS
E SUPORTE A IMPLANTAGAO E
FUNCIONAMENTO DE SISTEMAS
INSTITUCIONAIS, INCLUINDO TREINAMENTO E
ORIENTAGAO DE USUARIOS, CONFORME
TERMO DE REFERENCIA.

O TRIBUNAL DE JUSTIGA DO ESTADO DO PARA, érgdo do Poder Judiciario, com sede na Avenida
Almirante Barroso, n°. 3089, bairro do Souza, na cidade de Belém, Estado do Para, CEP 66.613-710, com
inscricdo no CNPJ/MF n° 04.567.897/0001-90, doravante denominado CONTRATANTE, neste ato
representado por seu Secretario de Administragdo, FRANCISCO DE OLIVEIRA CAMPOS FILHO,
brasileiro, residente e domiciliado em Belém, capital do Estado do Par4, portador da carteira de identidade
n°. 8293120 SSP/PA, inscrito no CPF/MF sob o n°. 141.758.512-91, designado pela Portaria n°. PORTARIA
N° 574/2017-GP de 1° de fevereiro de 2017, publicada no Diario de Justiga do dia 02 fevereiro de 2017, e
de outro lado, a empresa LANLINK SERVICOS DE INFORMATICA S/A, inscrita no CNPJ/MF scb o n®.
19.877.300/0001-81, com enderego na Rua Boris, n°. 90, Bairro: Centro, CEP: 60060-190, Fortaleza/CE, e-
mail: arthur.rocha@lanlink.com.br, doravante denominada CONTRATADA, representada neste ato por
seu representante legal REGINALDO DA SILVA PONTES, brasileiro, portador da carteira de identidade n°
CRA 4562/PA, inscrito no CPF/MF sob o n°® 122.324.322-20, residéfte e domiciliado em Belém /PA, perante
as testemunhas que se subscrevem, acordam em celebrar o presente contrato, referente ao processo n°.
PA-PR0O-2017/02065 de acordo com o edital do Pregéo Eletrdnico n°. 081/TJPA/2018, e seus anexos, bem
como a proposta da empresa vencedora, cbservadas as clausulas e condigbes a seguir enunciadas:

CLAUSULA PRIMEIRA — DA ORIGEM

O presente contrato tem origem na adjudicacdo referente a licitagdo realizada na modalidade
Pregdo Eletrénico de n°. 081/TJPA/2018, com fundamento na disposi¢do da Lei n°. 10.520, de 17 de julho
de 2002, da Lei Estadual n°. 6.474, de 06 de agosto de 2002. Subsidiariamente pela Lei n°. 8.666, de 21 de
junho de 1993; pelo Decreto n°. 3.555, de 08 de agosto de 2000, com a nova reda¢do dada pelo Decreto n°.

3.693, de 20 de dezembro de 2000; pelo Decreto n°. 3.784, de 06 de abril de 2001; pelo Decreto Estadual
n°. 199, de 09 de junho de 2003.
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CLAUSULA SEGUNDA — DO OBJETO

Contratagdo de servicos técnicos especializados na area de Tecnologia da Informagio e
ComunicagGes para organizacéo, sustentagdo, desenvolvimento e execugdo continuada de TAREFAS DE
SUPORTE, ROTINA e DEMANDA, compreendendo as atividades de registro, analise, diagnostico e
atendimento de solicitagbes de usuarios, suparte técnico remoto elou presencial de 1°, 2° e 3° Niveis,
monitoramento e operagdo de servigos, gerenciamento de processos de TIC, execugdo de rotinas
programadas e eventuais, manutengdo de equipamentos e suporte & implantagdo e funcionamento de
sistemas institucionais, incluindo treinamento e orientagdo de usuarios, conforme especificagbes técnicas
deste Termo de Referéncia.

CLAUSULA TERCEIRA — DOS VALORES

O valor global do presente contrato referente ao objeto licitado é de R$ 12.984.529,50 (doze
milhdes, novecentos e oitenta e quatro mil, quinhentos e vinte e nove reais, e cinquenta centavos), durante
o perfodo de 24 (vinte e quatro) meses.

PARAGRAFO PRIMEIRO - O detalhamento consta na proposta orgamentaria apresentada pela
Contratada.

CLAUSULA QUARTA — DA VIGENCIA E EXECUCAO

O prazo de vigéncia deste contrato sera de 24 (vinte e quatro) meses, com inicio em 15 de janeiro
de 2018 e término em 15 de janeiro de 2021, com eficacia legal ap6s a publicagdo do seu extrato no Diario
Oficial do Estado, podendo ser prorrogado caso haja interesse das partes, na forma da lei.

CLAUSULA QUINTA — DA DOTACAO

As despesas decorrentes da presente contratacio correrdo a conta da dotagdo orgamentaria propria
do CONTRATANTE:

a) Programa de Trabalho: 02-126.1419.8651, 02-126.1419.8652 e 02-126.1419.8653;
b) Fonte de Recursos: 0118;
c) Natureza da Despesa: 339040

CLAUSULA SEXTA — DA GARANTIA

O CONTRATADO 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: Caugdo em dinheiro, Seguro garantia ou Fianga bancaria.

PARAGRAFO PRIMEIRO - A garantia, qualquer que seja a modalidade escolhida, deverd contemplar a
total vigéncia contratual e assegurara o pagamento de:

a) Prejuizos advindos do n3o cumprimento do objeto do contrato e do ndo
adimplemento das demais obrigagdes nele previstas;

b) Prejuizos causados ao CONTRATANTE ou a terceiro, decorrentes de culpa ou dolo
durante a execugéo do contrato;

c) Multas moratérias e punitivas aplicadas pelo CONTRATANTE 2 CONTRATADA.

PARAGRAFO SEGUNDO - As modalidades seguro-garantia e fianga-bancaria somente serdo aceitas se
contemplarem todos os eventos indicados nas alineas do paragrafo anterior.

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

PARAGRAFO QUARTO - A garantia sera recalculada, nas mesmas condigdes e proporgGes sempre que
ocorrer modificagdo no valor deste contrato.
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PARAGRAFO QUINTO ~ No caso de vencimento, utilizagdo ou recalculo da garantia, o0 CONTRATADO
terd o mesmo prazo estabelecido no paragrafo primeiro, a contar da ocorréncia do fato, para renova-la ou
complementa-la.

PARAGRAFO SEXTO - A garantia sera liberada apos a execugdo plena deste contrato, em prazo ndo
superior a 20 (vinte) dias Uteis, contados da solicitagdo formalizada pela CONTRATADA, desde que nao
haja qualquer pendéncia por parte da mesma.

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

PARAGRAFO OITAVO - Cabera ao fiscal do contrato, em conjunto com a Secretaria de Planejamento,
Coordenagdo e Finangas, nos limites de suas competéncias, o acompanhamento do cumprimento da
prestaciio da garantia referente ao contrato e eventuais aditivos, procedendo ao necesséario para o seu
recebimento.

CLAUSULA SETIMA — DAS OBRIGACOES:
PARAGRAFO PRIMEIRO - Cabera ao CONTRATANTE:
1. Aceitar o servigo que atenda aos requisitos constantes deste Termo de Referéncia;

2. Efetuar o pagamento devido pela execugdo dos servigos, mediante o ateste das faturas
correspondentes, pela Secretaria de Informatica deste Tribunal, desde que cumpridas todas as formalidades
€ exigéncias do contrato;

3. Permitir o livre acesso dos empregados da contratada, nas dependéncias do Tribunal de Justica,
onde os servicos serdo executados;

4. Zelar pelo bom uso dos equipamentos, a fim de prevenir danos causados por negligéncia ou mau
uso;

5. Prestar as informagdes e os esclarecimentos que venham a ser solicitados pela CONTRATADA;

6. Comunicar imediatamente 8 CONTRATADA qualquer irmegularidade constatada na execugdo do
objeto deste contrato;

7. Exercer a fiscalizagdo dos servicos através da Secretaria de Informatica deste Tribunal de
Justiga;

8. Notificar a Empresa, por escrito, sobre imperfeicdes ou falhas no servico prestado, para que
sejam adotadas as medidas corretivas necessarias;

9. Exigir o cumprimento de todos os compromissos assumidos pela Empresa;

10. Verificar e cobrar a regularidade da Empresa, perante o FGTS e em face das contribuigbes
administradas devidas a Secretaria da Receita Federal do Brasil (RFB), das inscricées em Divida Ativa do
Instituto Nacional do Seguridade Social (INSS), e dividas trabalhistas (CNDT) antes de cada pagamento.

11. Cumprir as demais obrigagées previstas no Termo de Referéncia.
PARAGRAFO SEGUNDO - Cabera 8 CONTRATADA:
1. Tomar todas as providéncias necessarias para a fiel execucgao deste Instrumento;

2. Nao consentir que outrem, mesmo que do préprio TJPA, execute os servigos aos quais se obriga,
salvo em situagdo de emergéncia que possa causar danos ou perda total do equipamento;

3. Sugerir medidas visando ao aperfeicoamento da execugéo dos servigos;

4. Utilizar pessoal devidamente habilitado para os servigos contratados, correndo, por sua conta,
quaisquer despesas de confribuigGes previdenciarias, encargos trabalhistas, seguros, cursos e outros, dos
seus empregados;
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5. Ser responsavel pelos danos causados diretamente ao TJPA ou a terceiros, decorrentes de sua
culpa ou dolo quando da execugdo dos servigos, ndo excluindo ou reduzindo essa responsabilidade a
Fiscalizagdo ou o acompanhamento pela Contratante;

6. Cumprir as demais obrigacdes previstas no Termo de Referéncia.

CLAUSULA OITAVA — DA FISCALIZACAO

A fiscalizagdo e acompanhamento do contrato serd realizada pela Secretaria de Informética,
conforme discriminado abaixo:

PARAGRAFO PRIMEIRO — FISCAIS TECNICOS:

- Para o Item 1 - TAREFAS DE SUPORTE — Servico de Suporte de 1° e 2° Niveis: Chefe do
Servigo de Registro e Execugdo de Atendimentos;

- Para o Item 2 - MANUTENGAO DE EQUIPAMENTOS: Chefe do Servico de Manutengio
de Equipamentos;

- Para o item 3 - TAREFAS DE ROTINA - Servigo de Suporte de 3° Nivel: Chefe do Servigo
de Infraestrutura de Redes e Chefe do Servico de Telecomunicagoes;

- Para o tem 4 TAREFAS DE DEMANDA - Servigo de Suporte de 2° e 3° Nivel: Chefe do
Servigo de Seguranga e Sistemas Basicos.

PARAGRAFO SEGUNDO - FISCAL REQUISITANTE: Coordenador de Atendimento ao Usuario e
Coordenador de Suporte Técnico.

PARAGRAFO TERCEIRO - FISCAL ADMINISTRATIVO: A definir.
PARAGRAFO QUARTO - GESTOR DO CONTRATO: Secretario de Tecnologia da Informag3o.

CLAUSULA NONA — DAS PENALIDADES

Ficard impedida de licitar e contratar com o Estado do Par4, pelo prazo de até 05 (cinco) anos, e
sera descredenciada no Sistema de Cadastramento Unificado de Fomecedores — SICAF, se for o caso, sem
prejuizo das multas previstas neste Edital e das demais cominagées referidas no Capitulo IV da Lei n°.
8.666/1993, garantido o direito 2 ampla e prévia defesa, a licitante que:

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

a) Deixar de entregar a documentag&o exigida para o certame.
b) Apresentar documento falso ou fizer declaragao falsa.

c) Ensejar o retardamento na entrega do objeto deste certame.
d) N&do mantiver a proposta, injustificadamente.

e) Falhar na entrega do objeto deste certame.

f) Fraudar na entrega do objeto deste certame.

Q) Comportar-se de modo inidoneo.

h) Cometer fraude fiscal.

PARAGRAFO PRIMEIRO - A sancdo de impedimento prevista no caput sera aplicada de acordo com os
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 autorizagdo; deixar de entregar a
documentagéo exigida para o certame ou ndo 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 os prejuizos causados a Administracdo.
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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
declaragio falsa; fraudar na entrega do objeto deste certame; comportar-se de modo inidoneo ou cometer
fraude fiscal.

PARAGRAFO SEGUNDO - Pela inexecugao total ou parcial do objeto definido neste Termo de Referéncia,
a CONTRATANTE podera, garantido o direito @ ampla e prévia defesa, aplicar 8 CONTRATADA, as
sangdes discriminadas adiante, de acordo com o grau do prejuizo causado pelo descumprimento das
respectivas obrigagges.

a) Adverténcia escrita quando se tratar de infragdo leve, a juizo da fiscalizagdo, no
caso de descumprimento das obrigagoes e responsabilidades assumidas no contrato ou ainda, no caso de
outras ocorréncias que possam acarretar prejuizos 3 CONTRATANTE, desde que ndo caiba a aplicagéo de
sang¢do mais grave.

b) 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.

c) Multa de 0,5% (cinco décimos por cento) pelo atraso no inicio do servigo 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.

d) Multa de 1% (um por cento) para os itens TAREFA DE SUPORTE, TAREFA DE
ROTINA, TAREFA DE DEMANDA ou MANUTENCAO DE EQUIPAMENTOS, para cada indicador de nivel
de servigo do item, que apresente discrepancia superior a 10% em relagdo 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.

e) Multa de 0,5% (cinco décimos por cento) para cada ocorréncia de descumprimento
de obrigacdes confratuais 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.

f) Multa de 0,5% (cinco décimos por cento) para cada indicador/meta de niveis de
servico que tenha sido objeto de tentativa de fraude, manipulagdo ou descaracterizagdo pela
CONTRATADA, até o limite 10% (dez por cento), calculada socbre o VALOR MENSAL TOTAL FATURADO
pela empresa.

g) Multa de 10% (dez por cento) sobre o valor total da respectiva Ordem de Servigo
pela ndo execugdo (parcial ou total) da TAREFA DE DEMANDA.
h) Multa de 0,5% (cinco décimos por cento) pela ndo apresentagdo/atualizagdo no

prazo estabelecido neste instrumento, da caugdo de garantia de execugdo contratual, por dia de atraso até
o percentual de 10% (dez por cento), calculada sobre o valor da garantia contratual.

i) Multa de 0,5% (cinco décimos por cento), pela ndo entrega no prazo estabelecido,
de qualquer um dos relatorios previstos no item 4.2 — Etapa de Transigso Inicial, a saber: Plano Detalhado

de Transigdo dos Servicos e Relatorio Gerencial da Absorgdo, calculada sobre o VALOR GLOBAL
ATUALIZADO DO CONTRATO.

i) Multa de 0,5% (cinco décimos por cento) por evento, pela ndo manutengio das
condigbes de habilitagdo e qualificagdo exigidas no instrumento convocatério, até o limite de 10% (dez por
cento), calculada scbre o VALOR GLOBAL ATUALIZADO DO CONTRATO.

k) Muita de 10% (dez por cento) scbre o VALOR GLOBAL ATUALIZADO DO
CONTRATO, em caso de inexecugdo total da obrigagdo assumida, caracterizando-se quando houver
reiterado descumprimento de cbrigagdes contratuais.
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1) Suspensédo temporaria de participar em licitagdo e impedimento de contratar com a
Administrag#o, pelo prazo ndo superior a 2 (dois) anos.

m) Declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administragédo Publica
enguanto perdurarem os motivos que determinaram sua punigdo ou até que seja promovida a sua
reabilitagdo perante a propria autoridade que aplicou a penalidade, que serd concedida sempre que a
CONTRATADA ressarcir a Administragdo pelos prejuizos resultantes e apds decorrido o prazo da sangdo
aplicada com base no inciso anterior.

n) A declaragdo de inidoneidade, sua extingdo e seus efeitos serdo extensivos a todos
os drgdos/entidades subordinados ou vinculados @ Administrag@o Publica, consoante dispde o art. 87, IV,
da Lei n°. 8.666/1993.

0) Assegurado o direito a ampla e prévia defesa e ao contraditério, a aplicagdo da
sangdo sera formalizada por despacho motivado, cujo extrato devera ser publicado no Diario Oficial do
Estado do Para e obrigatoriamente registrada no SICAF devendo constar:

1) A origem e o numero do processo em que foi proferido o despacho.
i) O prazo do impedimento para licitar e contratar ou da declaragdo de
inidoneidade.
) O fundamento legal da sangdo aplicada.
v) O nome ou a razdo social da empresa punida, com o nimero de sua
inscrigdo no Cadastro da Receita Federal (CPF/CNPJ).
p) As sangdes serdo aplicadas pela Presidéncia do Tribunal de Justiga do Estado do

Para, a vista dos motivos informados na instrugdo processual.

q) E facultado a licitante contratada, interpor recurso contra a aplicagdo das sangdes
de adverténcia, multa e impedimento no prazo de 05 (cinco) dias Uteis, a contar da ciéncia da respectiva
notificagdo.

r) O recurso sera dirigido a autoridade superior, por intermédio da que praticou o ato
recorrido, a qual podera reconsiderar sua decisdo, 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 uUteis, contado do recebimento do recurso, sob pena de responsabilidade.

s) Da declaragdo de inidoneidade aplicada cabera pedido de reconsideragdo a
autoridade que aplicou a penalidade, que devera ser apresentado no prazo de 10 (dez) dias Uteis, a contar
da intimag3o do ato.

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

f) Para fins de aplicagdo deste item, sera considerado irrisério valor igual ou
inferior a 2% (dois por cento) do previsto no art. 24, Il da Lei n°® 8.666/1993.

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

i) Para determinar a reincidéncia no descumprimento do ajuste, serdo
considerados os antecedentes da licitante contratada nos ultimos 12 (doze) meses, contados a partir da
primeira ocorréncia, ainda que sobrestada, ndo importando se decorrente de fato gerador distinto.

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

u) incluir-se-a o do vencimento, e considerar-se-do os dias consecutivos, exceto
quando for explicitamente disposto em contrario.
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v) O Tribunal de Justiga do Estado do Para poderd, mediante despacho
fundamentado, suspender a aplicagdo da penalidade de multa nos casos em que o valor for considerado
irrisorio.

PARAGRAFO TERCEIRO - O atraso, para efeito de calculo de multa, serd contado em dias corridos, a

pattir do dia seguinte ao do vencimento do prazo de entrega, se dia de expediente normal no Tribunal de
Justiga do Estado do Para, ou no primeiro dia Util seguinte.

PARAGRAFO QUARTO - A multa sera formalizada por termo de aplicagdo de penalidade e sera executada
apos regular processo administrativo, garantida 8 CONTRATADA o direito de defesa prévia, no prazo de 05
(cinco) dias (teis, a contar do recebimento da notificagdo, nos termos dos §§2° 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.
c) Procedimento administrativo ou judicial de execugao.

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

PARAGRAFO SEXTO - Na ausénciafinsuficiéncia de garantia e de créditos para desconto das multas, e se
estas ndo forem recolhidas no prazo estipulado anteriormente, as multas aplicadas serao inscritas na Divida
Ativa e cobradas judicialmente, somente se formalizado por instrumento contratual.

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

PARAGRAFO OITAVO - 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 ateis a contar do recebimento da notificagdo.

PARAGRAFO NONO - O atraso, para efeito de calculo de multa, sera contado em dias corridos, a partir do
dia seguinte ao do vencimento do prazo de realizagdo dos servigos, se dia de expediente normal no
Tribunal de Justiga do Estado do Par4, ou no primeiro dia Util seguinte.

PARAGRAFO DECIMO - Considera-se para efeito de base de calculo de multa as seguintes definigdes:

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

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

CLAUSULA DECIMA — DA RESCISAO

A rescisdo deste contrato se dara nos termos dos artigos 79 e 80 da Lei n® 8.666/93.

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

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

A execugdo deste contrato, bem como os casos neles omissos, regular-se-do pelas clausulas
contratuais e pelos preceitos de direito publico, aplicando-se, supletivamente, os principios da Teoria Geral
dos Contratos e as disposi¢des de direito privado, na forma do artigo 54 da lei federal n° 8.666/93.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA — DA ALTERAGAO DO CONTRATO

Este contrato pode ser alterado nos casos previstos no art. 65 da Lei n.° 8.666/93, desde que haja
interesse do Contratante, com a apresentagdo das devidas justificativas.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA — DO REAJUSTE

O prego ajustado sera certo, definitivo e irreajustavel, salvo nas situagGes definidas nos §§ do art.
57 da Lei de Licitagbes, em que sera aplicada a variagdo do IPCA (Indice Pregos ao Consumidor Amplo),
salvo negociagao entre as partes, e requisitos para a concessao e preclusao.

PARAGRAFO PRIMEIRO - Na possibilidade de reajuste prevista, deverd a contratada requerer sua
aplicagdo no prazo oportuno, considerando cada anualidade, com o demonstrativo de valores, indice e
calculos respectivos, sob pena de preclusao, aceitando a continuagdo dos termos e pregos originais.

PARAGRAFO SEGUNDO - Caso a CONTRATADA pratique qualquer ato que infira em seu consentimento
na continuagdo do contrato sem a aplicagdo do reajuste, como no caso de assinatura de termo para
prorrogagdo sem o requerimento do reajuste ou ressalva de seu direito em requeré-lo, aplicar-se-a3 o
instituto do paragrafo anterior.

PARAGRAFO TERCEIRO - Feita a ressalva da concessdo futura, a CONTRATADA tera até 60 (sessenta)
dias para formalizar o pedido, a contar da prorrogagao.

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

CLAUSULA DECIMA QUARTA — DA FUNDAMENTACAO LEGAL E DA VINCULACAO DO CONTRATO

O presente contrato fundamenta-se nas Leis n°® 10.520/2002 e n° 8.666/1993 e vincula-se se ao
Edital e anexos do Pregdo Eletrdnico n°. 081/TJPA/2018, constante do processo n° PA-PRO-2017/02065,
bem como a proposta da Contratada.

CLAUSULA DECIMA QUINTA — DO PAGAMENTO

O pagamento referente aos servigos sera realizado por meio de depdsito bancario
preferencialmente nas agéncias do BANCO BANPARA, devendo as solicitagdes de pagamento, referentes
a execugdo dos servigos previamente autorizadas, serem entregues até o dia 10 (dez) do més subsequente
a prestagdo dos mesmos, e o pagamento devera ser realizado, no C6d.001, Banco do Brasil, Agéncia
n°.1604-7 e Conta Corrente n°.3100-3, sem quaisquer acréscimos e atualizagdo monetaria, até o ultimo dia
atil do referido més, devidamente atestado pelo(s) setor(es) competente(s) da CONTRATANTE.

PARAGRAFO PRIMEIRO - Os servigos seréo faturados mensalmente ap6s a solicitagio de pagamento por
parte da CONTRATADA e aceite do Relatério de Niveis Minimos de Servigo, por parte da CONTRATANTE,

PARAGRAFO SEGUNDO - 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 10 do
Termo de Referéncia — Acordo de Niveis de Servigo.

a) Neste caso a CONTRATADA sera notificada conforme especificado no item 14 do
Termo de Referéncia - Mecanismos Formais de Comunicagao.

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

PARAGRAFO QUARTO - As notas fiscais deverdo ser emitidas em nome do Tribunal de Justica do Estado
do Para, CNPJ n°. 04.567.897/0001-90.
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PARAGRAFO QUINTO - A CONTRATANTE reserva-se o direito de recusar o pagamento, no ato da
ATESTAGAO, caso o objeto ndo esteja em conformidade com as condigGes deste instrumento.

PARAGRAFO SEXTO - No ato do pagamento sera verificado se a contratada possui pendéncias quanto as
Fazendas Federal, Estadual e Municipal, incluida a regularidade relativa a Seguridade Social e ao Fundo de
Garantia por Tempo de Servigo (FGTS) e a regularidade perante a Justiga do Trabalho (Certiddo Negativa
de Débitos Trabalhistas).

PARAGRAFO SETIMO - Constatada a situagdo de irregularidade em quaisquer das certidoes, a
CONTRATADA estara sujeita a aplicagdo das penalidades estabelecidas em Lei, bem como, a rescisdo
contratual.

PARAGRAFO OITAVO - Podera o TJPA descontar o valor correspondente aos danos a que a EMPRESA
der causa das faturas pertinentes aos pagamentos que lhe forem devidos, independentemente de qualquer
procedimento judicial ou extrajudicial.

PARAGRAFO NONO - O TJPA podera deduzir do montante a pagar os valores correspondentes as muiltas
ou a indenizagtes devidas pela EMPRESA, nos termos deste contrato.

PARAGRAFO DECIMO - Nenhum pagamento isentara a EMPRESA das suas responsabilidades e
obrigagdes, nem implicara aceitagao definitiva do material/lequipamento.

PARAGRAFO DECIMO PRIMEIRO - Para efeito de pagamento, o TJPA procedera as retengdes tributarias
e previdenciarias previstas na legislagdo em vigor, aplicaveis a este instrumento.

PARAGRAFO DECIMO SEGUNDO - No caso de eventual atraso de pagamento, desde que a EMPRESA
ndo tenha concorrido de alguma forma para tanto, fica convencionado que a taxa de atualizag&o financeira
devida pelo TJPA, entre a data acima referida e a correspondente ao efetivo adimplemento da parcela, sera
mediante a aplicagdo da seguinte férmula:

EM=IxNxVP

Sendo:

EM = Encargos moratérios;

N = Namero de dias entre a data prevista para o pagamento e a do efetivo pagamento;
VP = Valor da parcela a ser paga; e

I = indice de atualizagao financeira = 0,0001644, assim apurado:

I = (TX/100) I = (6/100) I =0,0001644

365 365

TX = Percentual da taxa anual = 6%

CLAUSULA DECIMA SEXTA — DOS ACRESCIMOS E DAS SUPRESSOES

A CONTRATADA obriga-se a aceitar, nas mesmas condigdes contratuais, os acréscimos ou
supressoes até o limite de 25% (vinte e cinco por cento) do valor inicial atualizado deste contrato, que, a
critério do TJ/PA, se fagam necessarios, ou a supressdo além desse limite, mediante acordo entre as
partes, conforme disposto no artigo 65, §§1° e 2°, inciso Ii, da lei n°® 8.666/93.

CLAUSUL A DECIMA SETIMA - DA PRORROGACAO

As partes deverdo manifestar interesse na prorrogacgao deste termo com a antecedéncia minima de
90 (noventa) dias do término da vigéncia contratual, devendo a fiscalizagdo sinalizar &4 Secretaria de
Administragé@o quanto & necessidade ou néo da referida prorrogacdo, no prazo referido.
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CLAUSULA DECIMA OITAVA — DA PUBLICACAO DO CONTRATO

O presente contrato serd publicado em até 10 (dez) dias, contados de sua assinatura, em
conformidade com o artigo 28, §5°, da Constituigdo do Estado do Para, sendo que o contratante
providenciara sua publicagdo no Diario Oficial do Estado, em resumo.

CLAUSULA DECIMA NONA — DO FORO

O foro do contrato sera o da Comarca de Belém, excluido qualquer outro.

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

Belém, 07 de janeiro de 2019.

FRANCISCO DE OLIVEIRA LAMPOS FILHO

Secretario de Administragdo

REGINALDO DA SILVA PONTES
LANLINK SERVIGOS DE INFORMATICA S/A

Testemunhas:

NWEMMMS Nome: »
CPF.005.43Z 542 -oF cPFre,_598.039- 3324 _ 68§
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ANEXO | - TERMO DE REFERENCIA

1. OBJETO DA CONTRATAGAO
1.1 Contratagdo de servigos técnicos especializados na érea de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdes para
organizagdo, sustentagdo, desenvolvimento e execugdo continuada de TAREFAS DE SUPORTE, ROTINA e
DEMANDA, compreendendo as atividades de registro, anédlise, diagndstico e atendimento de solicitages de
usuarios, suporte técnico remoto e/ou presencial de 1°, 2° e 3° Niveis, monitoramento e operagao de servigos,
gerenciamento de processos de TIC, execugdo de rotinas programadas e eventuais, manutencdo de
equipamentos e suporte & implantagdo e funcionamento de sistemas institucionais, incluindo treinamento e

orientagdo de usuarnos, conforme especificagbes técnicas deste Termo de Referéncia e seus anexos.

2. FUNDAMENTAGAO DA CONTRATAGAC

2.1 QUANTITATIVO

A tabela a seguir apresenta a expectativa maxima de demanda dos servigos do contrato, considerando a
vigéncia de 24 (vinte e quatro) meses. As informagées apresentadas estabelecem a necessaria relagéo entre

a demanda prevista, identificada no item 10 (Estimativa do volume dos servigos para o periodo do contrato), e

o0 quantitativo de servigos a ser contratado. Como o primeiro més de vigéncia do contrato refere-se as
atividades de organizagéo, preparagdo e mobilizagdo prévias dos servigos especificados, que somente
passardo a ser efetivamente prestados a partir do segundo més de vigéncia contratual, ndo havera
remuneragdo no primeiro més. Dai a previsdo de 23 (vinte e trés) parcelas mensais de pagamento.

LOTE UNICO
itens de servigo Unidade de Medida Quantidade Quantidade
Maxima Mensal | Maxima para 23
meses
1. TAREFAS DE SUPORTE - Valor Fixo Mensal Valor fixo mensal | 23 vezes o valor
Servicos de Suporte de 1° e fixo mensal
2° Niveis
2. TAREFAS DE ROTINA - Unidade de Servigo Técnico —
Servigo de Suporte de 3° Servigo 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 —
Servico de Complexidade 176 4,048
Especialista - UST-SCE
Unidade de Servigo Técnico —
Gestdo de Processos e Equipe 0 0
Técnica - UST-GPET
Unidade de Servigo Técnico —
Capacitagao e Implantagdo de 528 12.144
Solugges - 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 Mensali Valor fixo mensal | 23 vezes o valor
EQUIPAMENTOS fixo mensal
Excedente Maximo da Franquia 5% do valor fixo | 23 x 5% do valor
Mensal da franquia fixo da franquia
mensal mensal
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5. Mecanismo de compensagdo | Gasto maximo mensal em R$ R$ 20.000,00 R$ 460.000,00
de gastos com deslocamento

2.2 MOTIVAGAO

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

2.2.2 Mais precisamente no que se refere 4 Tecnologia da Informagdo e Comunicagées,
cuja adogdo 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 seguranga das informagbes e a disponibilidade dos
servigos de TIC, de tal forma que sua indisponibilidade ou descontinuidade produz impactos
negativos diretos no desempenho institucional, sendo em sua propria viabilidade.

2.2.3 Atualmente a Tecnologia da Informagdo deve ser entendida como ferramenta
estratégica e deve estar alinhada com as areas de negécios e com a misséo da instituigdo. Nesta
linha, o crescimento constante do nimero de usuarios internos e externos, o aumento do parque
computacional, a dinamica cotidiana e a crescente amplitude dos servigos de TIC, aliados a
elevagdo do nivel de exigéncia por atendimento e suporte de melhor qualidade, impem agoes
que viabilizem meilhor organizagio e apetrechamento dos servigos de suporte aos usuarios e a
infraestrutura de TIC, em todos os niveis e aspeclos.

224 A titulo de contextualizagdo, ressaltamos que a CONTRATANTE possui parque
tecnolégico grande e bastante diversificado no que conceme a hardware, software e comunidade
de usudrios e servigos, sobre os quais oferecemos informagées 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 manutengao de equipamentos.

225 O quadro de pessoal técnico especializado da Secretaria de Informatica é
insuficiente para a execugdo dos servicos de Alendimento e Suporte Técnico aos usuarios e
servicos de TIC. Atualmente sdo 78 (setenla e oito) servidores incumbidos das diversas
responsabilidades didrias relacionadas & gestdo dos servigos, seja na érea de infraestrutura,
sistemas ou gestdo de contratos. Tal quantidade estd muito aquém do que é preconizado pela
Resolugdo 211/2015 do Conselho Nacional de Justiga, para tribunais de médio porte, que é o
caso da CONTRATANTE.

226 Por outro lado, o contrato N° 002/2015 atualmente em vigor carece de adequagéo de
escopo e de um modelo de prestacio de servicos mais adequado & 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, operagdo e gerenciamento de servigos de tecnologia da informagao (ITSM).

2.2.7 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 servigos de
tecnologia da informagdo (TI). O ITIL lida com estruturas de processos para a gestdo de uma
organizacdo de Tl apresentando um conjunto abrangenie de processos e procedimentos
gerenciais, organizados em disciplinas, com os quais uma organizagéo pode fazer sua gestao
em nivel estratégico, tatico e operacional em vista de alcangar o alinhamento com o negécio. E
composto de § fases, que cobrem desde a compreensédo da estratégia do negdcio do cliente e
definigdo da estratégia do servigo de Tl, além de seu desenho, implantagdo, operacdo e melhoria
continua.

2.2.8 Dessa forma, cabe a Secrotaria de Informatica desenhar solugbes para o
aperfeigoamento da prestagdo de servigos de TIC, integrando a gestdo de servidores do quadro
com provedores de servigos terceirizados, buscando assegurar niveis adequados de cuslos,
prazos e qualidade, via otimizagdo de processos de trabalho e adogdo das melhores praticas
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aplicaveis.

2.3RESULTADOS A SEREM ALCANGADOS COM A CONTRATAGAO

231
contratagéo pretendida.

Necessidade

Beneficio

1.

Disponibilizar CENTRAL DE
SERVICOS aos usuérios de TIC da
CONTRATANTE, atendimento remoto
de 1° Nivel, em dias e horérios
definidos adiante.

Disponibilizagio de estrutura de atendimento suficiente para
recepcionar e registrar os incidentes e requisiges de servico
dos usuarios de TIC da CONTRATANTE, bem como prestar
atendimento e suporte a chamados de 1° Nivel, o que
proporcionara um ponto Unico de contato com os usuéarios de
TIC com o fito de prover registro e atendimento dos diversos
tipos de chamados, bem como resclvendo os chamados
classificados como elegiveis.

Prestar servico de suporte técnico
remoto de 2° Nivel, em dias e horarios
definidos adiante.

Disponibilizagdo de servigos de suporte técnico de chamados
de 2° Nivel aos usuarios de TIC da CONTRATANTE, o que
proporcionara o atendimento dos chamados referentes ao
atendimento de 2° Nivel, que possam ser resolvidos de forma
remota.

Prestar servico de suporte técnico
local, com atendimento presencial de
2° Nivel, conforme hordrio de
funcionamento da unidade a ser
atendida, discriminado no Anexo 18 —
Polos e Unidades Atendidas.

Disponibilizagdo de servicos de suporte técnico local, com
atendimento presencial de chamados de 2° Nivel, aos usuarios
de TIC da CONTRATANTE em todas as comarcas do Estado.

Prestar servico de suporte técnico
local, com atendimento remoto e
presencial de 3° Nivel, aos usuarios de
TIC da CONTRATANTE, bem como
prestar servicos especializados de
rotina de sustentagdo da infraestrutura
tecnolégica.

Disponibilizagdo de servigos de suporte técnico local, com
atendimento remoto e presencial de chamados de 3° Nivel, aos
usuarios de TIC da CONTRATANTE, o que proporcionarda o
atendimento dos chamados referentes a manutengdo da
infraestrutura de tecnologia, bem como pela implementagdo de
novas ferramentas, andlises técnicas, estabelecimento de
procedimentos de seguranga e manutengdo preventiva bem
como a implantacdo de novas tecnologias.

Prestar servigos, como suporte, rofina
ou demanda, para executar tarefas
necessdrias a realizagdo de eventos
organizados pela CONTRATANTE ou
dos quais a mesma seja participe,
dentro ou fora das instalacées da
CONTRATANTE.

Prestagdo de servigos, dentro ou fora do expediente nommal,
dentro ou fora das instalagbes da CONTRATANTE que
viabilizem a prestagdo de servicos de TIC em eventos da
CONTRATANTE ou nos quais esta seja participe.

Prover manutengdo em equipamentos
de TIC da CONTRATANTE.

Prover manutengdo nos equipamentos que compdem o parque
computacional da CONTRATANTE, contemplando todo o ciclo
da prestagdo deste servico, proporcionando alto grau de
disponibilidade.

Promover agbes de capacitagio e
implantagdo de solucdes de sistemas
institucionais.

Elevar o grau de conhecimento das aplicagdes informatizadas
em uso na instituigdo.

23.2

consequéncia da contratagdo:

23.21
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Complementarmente, listamos a seguir os resultados indiretos que serdo

Aumentar o grau de satisfagdo dos usudrios
com os produtos e servigos forecidos pela drea de TIC, pela melhoria da qualidade
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dos servigos.

Melhorar os processos de gestdo inlema
sobre os produtos e servigos de TIC.

Diminuir o tempo de resposta aos incidentes,
que sdo eventos que causam ou néo interrupgGes nos servicos, proporcionando a
redugio do tempo de restauragéo da operagdo normal dos servigos e resultando em
um minimo de impacto nos processos de negécios, em conformidade com os Niveis
Minimos de Servigos, especificados pela CONTRATANTE.

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

Aperfeicoamento no  atendimento  de
requisigdes (solicitagdes), que constituem os requerimentos oriundos dos usuarios,
sem que haja limitagées ou paradas nos servigos.

Melhoria nos indices de disponibilidade e
estabilidade dos recursos e servigos de TIC.

Consolidar e expandir o nivel de atendimento
da CENTRAL DE SERVIGOS de TIC, pela adogédo crescente e aperfeicoamento das
melhores praticas ITIL aplicaveis.

Melhorar no gerenciamento do parque de
equipamentos computacionais.

2.4 ALINHAMENTO ENTRE A CONTRATACAOQ, O PETIC (Plano Estratégico de Tecnologia da Informagdo e
Comunicagéo) E O PLANEJAMENTO ESTRATEGICO DA CONTRATANTE

2.4.1 Em relagdo ao Planejamento Estratégico da CONTRATANTE:
2411 Objetivo 7: Infraestrutura e Tecnologia da
Informagéo e Comunicagéo.
24.2 Em relagdo ao PETIC:
2421 Objefivo 2: Garantir a disponibilidade,
seguranga e a continuidade dos servigos de TIC.
2422 Objetivo 3: Promover a gestdo de contratos e
dos servigos de TIC.
2423 Objetivo 5: Aprimorar os Processos de
Incidentes e Problemas.
2424 Objetivo 7: Aprimorar a CENTRAL DE
SERVICOS para o Suporte e Entregas.
2425 Objetivo 8: Aprimorar o Processo de
Terceirizagéo.
243 Estudos Preliminares
24.3.1 Os estudos preliminares desta contratagdo estéo anexados nos autos desde processo.
2.5NATUREZA DO OBJETO
2.5.1 A natureza do objefo sera a prestagdo continuada de servigos lécnicos de
atendimento, suporte e manutengdo ao funcionamento dos recursos de TIC, conforme as
melhores préticas ITIL recomendadas para o caso, adapfadas para a realidade da
CONTRATANTE.
252 A contratagdo cobrird o prazo de 24 meses, o qual poderéd ser estendido em

renovagdes contratuais, por se tratar de servigo de prestagdo continuada.

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

2.6.1
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Os servigos de TIC tém seu funcionamento baseado em partes integradas e inter-

relacionadas. S&o equipamentos, redes, sistemas basicos, aplicativos, sistemas institucionais e
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procedimentos que demandam acompanhamento e ag6es integradas de suporte técnico e apoio
a fim de propiciar alta disponibilidade dos servigos.

2.6.2 Para garantir tempos minimos de indisponibilidade e reduzir & fricgéo burocrstica
entre as diversas etapas dos processos de suporte, é fundamental a contratagdo em lote Gnico
da prestagéo unificada dos servigos por empresa de comprovada experiéncia no tema, obtendo-
se melhor integragdo e maior qualidade nas respostas para as necessidades de servigo.

263 Ressaltamos ainda que o parcelamento do objeto ndo enseja nenhum ganho de
competitividade ou beneficio financeiro &8 CONTRATANTE, podendo, inclusive, ensejar prejuizo &
prestagdo dos servigos em caso de ocoméncia de problema em algum dos possiveis lotes, seja
durante o certame, durante a contratagdo ou durante a execugdo do contrato. Para o fotal
sucesso da execugdo do contrato, fodos os itens devem ser entregues/executados como
perfencentes a uma dnica Solugdo de Tecnologia da Informagéo, posto que estdo
interconectados e guardam relagéo de interdependéncia, podendo a descontinuidade ou prejuizo
de um inviabilizar os demais lotes. Assim, para contratagdo, ndo havera o parcelamento do
objeto.

2.7 FORMA E CRITERIO DE SELECAO DO FORNECEDOR

2.7.1A licitagdo devera ocomrer em regime de pregdo eletronico cujo vencedor do certame sera o fornecedor
que apresentar o menor prego global para o lote dnico. Considerando a natureza da contratagao,
a escolha da modalidade Pregdo se mostra mais vantajosa, uma vez que proporciona maior
disputa entre os interessados e, possivelmente, possibilitaré a obtengdo de um prego mais
vanltajoso para a Administragdo. A escolha pelo tipo, menor preco global, esta relacionada a
inviabilidade em se dividir o objeto licitado em vérios itens e/ou lotes para mitiplos vencedores.
Por isso, se considera mais adequado a presente contratagdo o menor prego global.

2.7.2Ap6s a realizagdo do processo licitatério, o objeto seré adjudicado em lote Unico para a empresa
vencedora, em virtude da ndo possibilidade de divisdo em itens.

2.8IMPACTO AMBIENTAL

281 A CONTRATADA deverd desenvolver suas atividades em conformidade e
aderéncia, no que couber, as regras estabelecidas pela Recomendagéo N° 11 de 22/05/2007 do
Conselho Nacional de Justiga que recomenda aos Tribunais que adotem polfticas publicas
visando & formagéo e recuperacdo de um ambiente ecologicamente equilibrado dentre outros.

2.9 CONFORMIDADE TECNICA E LEGAL DO OBJETO

2.9.1 Constitui o referencial normativo da presente contratagdo dos seguintes dispositivos
legais:
2.9.1.1 Lei Federal no 8.666/1993: Institui normas
para licitagdes e contratos da administragédo puiblica e outras providéncias.
29.1.2 Lei 10.520/2002: Institui, no 4mbito da Uniéo,

Estados, Distrito Federal e Municipios, nos termos do art. 37, inciso XXI, da
Constituigdo Federal, modalidade de licitagdo denominada pregdo, para aquisi¢do de
bens e servigos comuns e da outras providéncias.

29.1.3 Decreto no 5.450/2005: Regulamenta o
pregdo, na forma eletrénica, para aquisigcdo de bens e servigos comuns, e dé outras
providéncias.

29.14 Decreto no 7.174/2010: Regulamenta a
conlratagdo de bens e servigos de informatica e automagdo pela administragdo publica
federal.

28.1.5 Acérddo no 1099/2008 — TCU Plenario —
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Manifestou entendimento de que, havendo dependéncia entre 0s Servigos que
compdem o objeto licitado, a opgéo pelo ndo parcelamento mostra-se adequada, no
minimo do ponto de vista técnico.

29.1.6 Acorddo no 8327/2012 — TCU Plenaric -
Manifestou entendimento acerca do estabelecimento de remuneragdo vinculada a
resultados ou ao atendimento de niveis de servico, nas contratagbes de servigos
relativos a tecnologia da informagéo.

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

2.9.18 Nota Técnica no 06/2010 — SEFTI/TCU -

Aplicabilidade da Gestdo de Nivel de Servigo como mecanismo de pagamento por
resultados em contratagGes de servigos de Tl.

2919 Resoluggo 182 do CNJ, de 17/10/2013:
Dispde sobre diretrizes para as coniratagées de Solugdo de Tecnologia da Informagao
e Comunicagdo pelos 6rgdos submetidos ao controle administrativo e financeiro do
Conselho Nacional de Justica (CNJ).

2.9.1.10 Adogéo das melhores praticas recomendadas
pela ITIL na gestdo e suporte a servigos de TIC.

2.10 JUSTIFICATIVA DA SOLUCAO ESCOLHIDA

2.10.1 Para a execugdo do contrato, sera implementado método de trabalho baseado no
conceito de delegagdo de responsabilidades. Esse conceito define a CONTRATANTE como
responsével pela gestdo do contrato e pela atestagdo da aderéncia aos padrées de qualidade
exigidos dos produtos e servigos entregues e a CONTRATADA, como responsédvel pela
execugdo dos servigos e gestdo dos recursos humanos e fisicos necessarios. Neste contexto, o
valor mensal a ser pago esfara associado ao alcance de metas estabelecidas para a prestagdo
do servigo. Entretanto, a natureza dos servigos requer o atendimento tempestivo a demandas
dos usudrios, as quais ndo podem ser previamente planejadas por decorrerem de falhas ou
duvidas quanto ao funcionamento das solugées 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 contratagdo por UST (Unidade de Servigo Técnico) para a execugdo das
TAREFAS DE ROTINA e das TAREFAS DE DEMANDA, combinada com o estabelecimento de
um valor fixo mensal a ser pago para a execugdo das TAREFAS DE SUPORTE, apoiada pela
definigdo dos tipos de tarefas, catalogo de servigos, processos de trabalho, niveis de servigo e
das qualificagGes necessarias a execugdo das mesmas, trardo a conformidade com as normas e
orientagcdes para contratagées de servicos na area, na linha do que preconiza o Acérddo
916/2015 do TCU.

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

2104 A contralagdo de empresa para preslagdo de Servigo de Service Desk e
sustentagdo de infraestrutura de tecnologia é comum em diversos Orgédos do Poder Judicidrio
Nacional e da Administragdo Publica por apresentar melhor relagdo custo-beneficio e por estar
alinhado & legislagdo vigente, incluindo a Resolugdo 211/2015-CNJ, que preconizam que 0s
servigos de carater operacionais e corriqueiros sejam objeto de execugdo indireta.

3. DESCRIGAO DA SOLUGAO

3.1A CONTRATANTE possui parque tecnologico diversificado e em expansdo, que suporta os sistemas de
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informagéo utilizados pelos usudrios para a execugdo das diversas tarefas judicidrias e administrativas,
tarefas estas consideradas essenclais para a execugdo das atividades institucionais, de tal forma que sua
indisponibilidade ou descontinuidade produziria impacto direto ao desempenho da organizagdo. O Anexo 10
— Dados Descritivos e Volumétricos do Ambiente de TIC da CONTRATANTE, apresenta importantes
informagdes sobre o cenario de TIC da CONTRATANTE que sdo Uteis para o conhecimento do escopo da
presente contratacdo e oferece elementos para dimensionamento das equipes a serem alocadas.

3.2A abrangéncia geografica do atendimento estd restrita aos municipios do Estado do Para, nas unidades

discriminadas no Anexo 18 - Polos e Unidades Atlendidas, sendo que a Regido Metropolitana de Belém
(RMB) engloba os municipios de Belém, Ananindeus, Marituba, Benevides, Santa Barbara, Santa Izabel,
Castanhal e distritos de Icoaraci e Mosqueiro. O Anexo 18 contém importantes informagdes sobre as
unidades atendidas. Os enderegos das unidades poderdo ser modificados, sem necessidade de
repactuagédo de valores do contrato, desde que o novo enderego esteja localizado no mesmo municipio.

3.3 0 objeto a ser contratado compreende 0s seguintes servigos:

3.3.1 TAREFAS DE SUPORTE - Servigo de Suporte de 1° Nivel: Implementado mediante
atendimento da CENTRAL DE SERVICOS. Este seréa o ponto unico de confato para o
atendimento aos usuédrios de TIC da CONTRATANTE, por meio da abertura de chamados via
ligagbes telefdnicas ou via Solugdo de Gerenciamento de Service Desk.

3.3.2 TAREFAS DE SUPORTE - Servigo de Suporte de 2° Nivel Remoto: Implementado
mediante acesso remolo ao equipamento do usuario via ferramenta disponibilizada pela
CONTRATANTE, como sequéncia de solugdo para chamados ndo resolvidos no 1° Nivel.

333 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 A acomodagédo do Servigo de Suporte de 2°

Nivel Presencial nas dependéncias da CONTRATANTE visa prestar atendimento
célere e adequado as diversas unidades judicias e administrativas, quando nédo for
possivel solucionar a demanda do usuario por meio do servigo de suporte em 2° Nivel
Remoto.

334 TAREFAS DE SUPORTE - Servigo de Suporte em 2° Nivel Presencial - Sistemas:
Estard localizado nos polos designados pelas siglas SEDE, FC Belem e FCR Belém,
discriminados no Anexo 18 — Polos e Unidades Atendidas e cobrira todas as unidades da Regido
Metropolitana de Beléem.

3.3.5 TAREFAS DE ROTINA: Servigo de suporte de 3° Nivel para sustentagdo 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.

3.3.6 TAREFAS DE DEMANDA: Servigo de suporte tanto de 2° quanto de 3° Niveis, para
a prestagao de servigos extraordinarios de baixa, média ou alta complexidade, sem pericdicidade
definida, compreendendo todas as atividades necessdrias ao atendimento das demandas
geradas por mudangas tecnolégicas ou outras, podendo ser executadas de forma presencial ou

remota pela CONTRATADA.
337 MANUTENGAO DE EQUIPAMENTOS: Servigo de manutengdo de equipamentos de
TIC, inclusas as pegas e 0s componentes necessarios.
3.4 Requisitos da Solugédo
34.1 Requisitos funcionais

NPB/CA

Toda a especificagdo técnica referente aos servigos a serem prestados, descrevendo o periodo

de disponibilidade, os canais de acesso ao servigo, as qualificagées técnicas exigidas e os

requisitos de infraestrutura, dentre outros aspectos, estdo descritos neste documento e nos

seguintes anexos:

34.141 Anexo 1— ESPECIFICACOES TECNICAS - CENTRAL DE
SERVICOS.

3412 Anexo 2-  TAREFAS DE SUPORTE - Servigo de Suporte de 1°
Nivel.
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3413 Anexo 3— TAREFAS DE SUPORTE - Servigo de Suporte de 2°
Nivel.

3414 Anexo4— TAREFAS DE ROTINA - Servigo de Suporte de 3° Nivel.

3.4.15 Anexo 5— TAREFAS DE DEMANDA — Servigos de Suporte de 2° e
3° Niveis.

34.16 Anexo 6—- MANUTENGCAO DE EQUIPAMENTOS.

3417 Anexo7—-  Perfis, Qualificagées Profissionais e Habilidades Exigidas.

3418 Anexo 8-~  Tabela de Atividades e Macroatividades.

3419 Anexo 9—  Acordo de Niveis de Servigo.

34.1.10 Anexo 10— Dados descritivos e volumétricos do ambiente de TIC da
CONTRATANTE.

3411 Anexo 11— ORGAMENTO DETALHADO BASEADO EM PESQUISA
DE PRECOS.

34.1.12 Anexo 12— MODELO DE PLANILHA DE FORMAGAO DE PRECO
PROPOSTO.

34.1.13 Anexo 13— Ordem de Servigo.

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

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

34.1.16 Anexo 16— PLANO DE MUDANGA E LIBERAGAO - PML.

3.4.1.17 Anexo 17— MODELO DE DECLARACAO DE CESSAO DE DIREITOS
PATRIMONIAIS/AUTORAIS.

3.4.1.18 Anexo 18— Polos e Unidades Atendidas.

3.4.1.19 Anexo 19— Catalogo de Servigos.

34.2 Requisitos temporais
34.21 A reunido inicial de contrato sera realizada

em até 02 (dois) dias Uteis ap6s a assinatura do contrato, devendo haver a
apresentagdo formal dofs) preposto(s) da CONTRATADA e fiscais da
CONTRATANTE.

3422 A reunido tomara por base o Plano Basico de
Transigdo dos Servigos, entregue pela CONTRATADA junto com sua proposta e
deverd tratar dos ajustes necessarios e abordar temas relevantes elencados pela
CONTRATANTE e pela CONTRATADA, para a transigéo de servigos.

34.23 A CONTRATADA tera 02 (dois) dias dteis
para entregar o Plano Basico de Transigdo dos Servicos ajustado, conforme
apontamentos da reunigo inicial do contrato.

34.24 A emissédo das Ordens de Servigo (Anexo 13
— Ordem de Servigo) pela CONTRATANTE, para o inicio da prestagdo dos servigos
relativos as TAREFAS DE SUPORTE, TAREFAS DE ROTINA e MANUTENGAO DE
EQUIPAMENTOS, seréo feitas em 1 (um) dia 0til apés a entrega prevista no item
anterior. Em cada Ordem de Servigo, estara indicada a data de inicio da prestagéo do
servigo. O periodo compreendido entre a data de emissdo da Ordem de Servigo e a
data do inicio da prestagdo 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 tera o mesmo tempo definido na Ordem de
Servigo para inicio das TAREFAS DE SUPORTE.

3.4.25 A emissdo das Ordens de Servigo (Anexo 13
— Ordem de Servigo) pela CONTRATANTE, para prestaggo de servigos relativos as
TAREFAS DE DEMANDA, poderdo ser iniciadas a partir de, no minimo, 30 (trinta) dias
comidos da data de emissdo da Ordem de Servigo para inicio das TAREFAS DE
ROTINA.

34.26 Etapa de Transigdo Inicial
3.4.2.6.1 Fase de Ajustamento
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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 Transigéo dos Servigos, contendo no minimo,

0s seguintes topicos:

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

b) Lista de necessidades de recursos materiais, tecnolégicos
e humanos para a execugdo dos servicos e gestdo do
contrato.

c) Lista de providéncias para @& viabilizagdo das
necessidades apontadas no itern anterior, identificando o
que cabe & CONTRATANTE e a CONTRATADA, bem
como 0s prazos para provimentfo.

d) Descritivo da estratégia de disseminagdo de informagées
e conhecimentos e capacitagdo de colaboradores da
CONTRATADA.

e) Lista de profissionais alocados na prestagdo de servigos
com a respecliva documentagdo para cadastramento,
permissdo de acesso e email funcional provido pela
CONTRATADA.

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

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

3.4.2.6.1.3 Remuneragdo: ndo haverda remuneragdo para a

CONTRATADA durante esta fase.

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

3.4.2.6.1.5 Inicio: Dia seguinte & emissdo das Ordens de Servigo para as
TAREFAS DE SUPORTE, TAREFAS DE ROTINA e
MANUTENGCAO DE EQUIPAMENTOS.

3.4.2.6.1.6 Duragdo: 12 (doze) dias corridos.

3.4.2.6.2 Fase de Absorgdo

3.4.2.6.2.1 Devem participar efetivamente da Fase de Absorgédo, 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 deverd entregar

Relatério Gerencial da Absorgdo, detalhando as atividades

realizadas no perfodo, contendo no minimo, os seguintes

tépicos:

a) Oficinas, cursos e workshosp para transmissdo de
conhecimentos e alinhamento de agdes.

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

c) Lista inicial de sugestdes para aperfeicoamento dos
Servigos.

3.4.2.6.2.3 N&o havera remuneragdo para @ CONTRATADA durante esta
fase.
3.4.2.6.2.4 N3do serdo aplicados os niveis minimos de servigos nesta
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fase.
3.4.2.6.2.5 Inicio: Dia seguinte ao fim da Fase de Ajustamento.
3.4.2.6.2.6 Duragdo: 10 (dez) dias corridos.
3.4.3 Requisitos de Seguranga

34.3.1 Tratar como  confidenciais  quaisquer
informacgdes, a que tenha acesso para execugéo do objeto, ndo podendo revelé-los ou
facilitar sua revelagéo a terceiros. A obrigagdo permanecera vélida durante o periodo
de vigéncia contratual e nos doze meses subsequenfes ao seu término, sendo que
seu descumprimento implicard em sangbes administrativas e judiciais contra a
CONTRATADA.

3432 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 Manutengéo de
Sigilo e Ciéncia de Normas e Anexo 15 — Termo Individual de Sigilo e Ciéncia de
Normas.

3433 Sempre que houver a inclusdo de novos
empregados na equipe que presta servicos no ambito do contrato, os mesmos
deverdo assinar documentos complementares, conforme modelo disponibilizados no

anexo 15.
3.4.4 Requisitos de evolugdo tecnolégica da solugdo
3.4.4.1 Deve a CONTRATADA garantir a atualizagdo
de conhecimentos tecnolégicos de sua equipe para manté-la apta a prestagédo dos
servigos.
3.44.2 A capacilagdo dos novos profissionais da

CONTRATADA é parte integrante do processo seletivo de responsabilidade da
CONTRATADA, sendo realizado ap6s o recrutamento e selegdo, e deverd ser
aplicada de acordo com perfis definidos a todos os profissionais alocados nos servigos
de suporte de 1°, 2° @ 3° Niveis de operagdo. A carga horaria dos treinamentos é
varidvel, devendo satisfazer os contetdos relativos a cada atividade, tendo como
referéncia a carga horaria minima de 08 (oito) horas por profissional. Todos os custos
relacionados aos treinamentos dos novos profissionais da CONTRATADA que vierem
a prestar servicos 8 CONTRATANTE, serdo de responsabilidade da CONTRATADA,
sem nenhum 6nus adicional 8 CONTRATANTE, devendo tais freinamentos serem
realizados nas dependéncias da CONTRATADA, podendo também ser nas
dependéncias da CONTRATANTE, se for da conveniéncia desta tltima.

3443 Os novos profissionais da CONTRATADA
que vierem a prestar servigos @ CONTRATANTE, deverdo apresentar cettificado
comprovando esta capacitagdo.

3444 Para todos os treinamentos, deverdo, pelo
menos, ser abordados os seguintes tdpicos, além daqueles inerentes a cada atividade
em particular:
3.4.4.4.1 Introdugdo ao escopo dos servigos contratados.
3.4.4.4.2 Estrutura organizacional da CONTRATANTE.
3.44.4.3 Técnicas de atendimento.
3.4.44.4 Regras de comportamento e disciplina.
3.4.44.5 Normas operacionais e de seguranga da informagdo na CONTRATANTE.
3.4.4.4.6 Sigilo profissional.
3.4.44.7 Base de conhecimento, scripts e outros documentos inerentes ao processo

de atendimento (primeiro e segundo niveis).

3.445 A CONTRATADA devera possuir expertise no
uso da Solugdo de Gerenciamento de Service Desk, pois a CONTRATANTE fard
apenas uma demonstragdo com carga horéria de 10 (dez) horas, das especificidades
da versdo em uso, para os multiplicadores da CONTRATADA. Apéos esla
apresentacdo, a CONTRATADA deverd assumir a tarefa de replicar os conhecimentos
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para seus colaboradores devendo, sempre que um novo profissional for alocado para
prestar servico & CONTRATANTE, comprovar ter sido treinado na utilizagdo da
ferramenta.
3.5 Formecimento de uniformes
3.5.10 uniforme a ser utilizado pelos profissionais que estiverem alocados nas dependéncias da
CONTRATANTE deveré ser composto conforme adiante:

3.5.1.1 Camisa social de mangas longas, com a
devida identificagdo da empresa.

3.5.1.2 Calga social, cinto, meias e sapato.

3.5.13 ’ Chaché com foto colorida, nome visivel e
demais dados do portador.

3.5.2As cores dos uniformes deverdo seguir tons discretos, sendo admitido o uso de logotipos de
identificagdo visual adotados pela CONTRATADA.
3.5.30 ndo uso ou a utilizagdo de uniformes desgastados ou danificados deverd ensejar a notificagédo da
CONTRATADA para comregao da inadequagéo.
3.6 Garantia dos Servigos
3.6.1A CONTRATADA garantira os servigos realizados, pelo periodo de 6 (seis) meses, contados a partir
da respectiva data da realizagéo do servigo.
3.6.2Nesse pericdo a CONTRATADA se obriga a comigir quaisquer defeitos nos servigos entregues no
periodo de vigéncia do conlrato. Os defeitos compreendem, mas ndo se limitam a imperfeigoes
percebidas no servigo, auséncia de artefato de documentagdo obrigatorio e qualquer outra
ocorréncia que impega o seu funcionamento normal. Tais defeitos poderdo ser apurados pela
CONTRATANTE ainda que tenham sido faturados e pagos sem nenhuma restricdo, ou seja, a
fatura aceita ndo é documento de garantia de qualidade.
3.6.3Cabera a CONTRATADA, no periodo de garantia, realizar toda a cormmegéo decorrente dos erros ou
falhas comelidas na execugdo dos servigos conlratados nas condigbes postas pela
CONTRATANTE no ato da demanda do servigo. A garantia devera ser prestada mesmo apés
encerrada a vigéncia do contrato, no caso em que os 6 (seis) meses da garantia do servigo se
estender para além da dala final de vigéncia do mesmo.
3.6.4 Para o caso especifico de manutengdo de equipamentos, com ou sem substituigio de pegas, quando
ocorrer reincidéncia do mesmo defeito no mesmo equipamento, dentro do periodo de 90
(noventa) dias coridos, contados a partir da conclusdo do servigo, ndo havera consumo da
franquia mensal ou contagem de excedente.
3.6.5A forma de comunicacdo seguiré os mesmos métodos descritos no item 15. Mecanismos Formais de
Comunicagao.
3.7 Macroatividades
3.7.1No Anexo 8 — Tabela de Alividades e Macroatividades estdo descrifos os Processos/Servigos e
Atividades referentes as TAREFAS DE ROTINA E MANUTENGAO DE EQUIPAMENTOS, tanto
aquelas que devem ser obedecidas quando aplicidveis & cada situacdo. quanto aquelas
especfficas de cada tarefa de rotina em particular.
3.8 Indicadores
3.8.1No Anexo 9 — Acordo de Niveis de Servico estdo descrifos os indicadores que atestardo o
atendimento aos niveis minimos de servicos delerminados para esla contratagdo,
compreendendo as TAREFAS DE SUPORTE, ROTINA, DEMANDA e MANUTENGAO DE
EQUIPAMENTOS.
3.9 Informagdes Gerais

3.9.10 método de alocagdo, a quantidade dos profissionais necessarios a presfagdo dos servigos, assim
como a administragdo de tais recursos humanos caberd a CONTRATADA, respeitada a
legislagdo trabalhista vigente e a norma coletiva da categoria.

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

3.9.3Quanto & remuneragdo e beneficios dos profissionais a serem alocados na prestagdo dos servigos
concementes ao suporte de 1° Nivel e 2° Nivel Remoto, considerando-se que a CENTRAL DE
SERVICOS podera estar localizada em qualquer cidade do Brasil, a CONTRATADA deverd
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obedecer, no minimo, tudo o que estiver estabelecido nas convengdes coletivas que regem 0
trabalho de tais profissionais na Cidade/Estado onde a CENTRAL DE SERVICOS estiver
fisicamente localizada.

3.9.4Quanto a remuneragdo e beneficios dos profissionais a serem alocados na prestagdo dos servigos
presenciais, 8 CONTRATADA devera obedecer, no minimo, tudo o que estiver estabelecido nas
Convengdes Coletivas de Trabalho do ano de 2017 ou mais atual, do Sindicato dos
Trabalhadores em Processamento de Dados, Servigos de Informatica e Similares do Estado do
Pars e Sindicato das Empresas de Asseio e Conservagdo do Estado do Paré, conforme o caso.
As referidas convengdes foram escolhidas por serem vélidas para o Estado do Para e devem ser
tomadas como mera base de referéncia minima.

3.9.5Em razdo da natural dinémica institucional da CONTRATANTE, novas tarefas, macroslividades,
atividades, produtos e tecnologias suportadas poderdo ser criadas, extintas ou alteradas para os
servigos 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 supressées e inclusdes de unidades no Anexo 18 —
Polos e Unidades Atendidas, sendo que a redugdo ou ampliagdo de valores contratuais advindos
de tais mudangas, somente se dard, se tal variagao exceder ou suprimir em 5% (cinco por cento)
a quantidade originalmente pactuada. Quando isto ocomrer, o impacto devera ser analisado em
conjunto pela CONTRATADA e CONTRATANTE, a fim de definir eventuais ajustes no contrato.

3.9.7Durante a vigéncia do contrato poderdo haver supressées e inclusGes de elementos de servigo no
Anexo 19 — Catalogo de Servigos, sendo que a redugdo ou ampliagdo de valores contratuais
advindos de tais mudangas, somente se dard, se tal variagdo exceder ou suprimir em 20% (vinte
por cento) a quantidade originalmente pactuada. Quando isto ocorrer, o impacto devera ser
analisado em conjunto pela CONTRATADA e CONTRATANTE, a fim de definir evenluais ajustes
no contrato.

4. MODELO DE PRESTACAO DE SERVIGO
4.1. Local de execugdo dos servigos
4.1.1. TAREFAS DE SUPORTE - Servigo de Suporte em 1° Nivel
- O Servigo de Suporte em 1° Nivel serd 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 interagéo e troca de
conhecimento poderdo ser estabelecidas pelas partes, com vistas a garantir a
melhoria continua dos servigos prestados. O nimero de reunibes podera ser
aumentado, mediante comunicagdo prévia 8 CONTRATADA, quando da ocorréncia de
situagbes especificas que demandem maior interagdo com a equipe da
CONTRATANTE.

4.1.1.2. A CONTRATANTE podera, a qualquer tempo, efetuar visitas lécnicas &s
dependéncias da CENTRAL DE SERVIGOS para fins de avaliagdo e auditoria.

4.1.2. TAREFAS DE SUPORTE - Servigo de Suporte em 2° Nivel
Remoto - O Servigo de Suporte em 2° Nivel Remoto estard localizado na CENTRAL DE
SERVICOS, nas dependéncias da CONTRATADA, em qualquer cidade do Brasil.

4.1.3. TAREFAS DE SUPORTE - Servigo de Suporte em 2° Nivel
Presencial - O Servigo de Suporte em 2° Nivel Presencial estaré localizado nas dependéncias da
CONTRATANTE nos Polos de Atendimento discriminados no Anexo 18 — Polos e Unidades
Atendidas, onde também se especifica a abrangéncia de atuagdo dos mesmos.
4.1.3.1. A acomodagdo 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 usuario
por meio do servigo de suporte em 2° Nivel Remoto.

4.1.4. TAREFAS DE SUPORTE - Servigo de Suporte em 2° Nivel
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Presencial - Sistemas estaré localizado nos polos designados pelas siglas SEDE, FC Belém e
FCR Belém, discriminados no Anexo 18 — Polos e Unidades Atendidas.

TAREFAS DE ROTINA - Servigo de suporte de 3° Nivel
para sustentagdo da infraestrutura tecnologica e gerenciasmento 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 servigos poderdo ser feitos nas dependéncias da CONTRATANTE ou onde esta
determinar. Todos os custos referentes & prestagdo dos servigos serdo arcados pela
CONTRATADA, incluindo despesas com deslocamento e hospedagem de seus profissionais
quando for necessério. 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 MANUTENGCAO DE EQUIPAMENTOS sera realizada no
prédio designado pela sigla CA2 da CONTRATANTE e também, para servigos de manutengédo
de baixa complexidade, nos Polos de Atendimento, discriminados no Anexo 18 — Polos e
Unidades Atendidas.

4.2. A CONTRATANTE disponibilizara a infraestrutura de espago fisico, mobiliario, instalagbes elétricas e
Iégicas, energia, refrigeragdo, telefonia e agua para os servigos 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 prestagdo dos servigos
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 SERVIGOS, foi considerada a teoria desenvolvida por
Agner Krarup Erang, mundialmente aceita e utilizada especificamente para este fim, utilizando-
se a calculadora Erlang C., da qual se obteve os seguintes resuftados:
Média de chamados por dia da semana e horario, com sugestées de Quantidade de Agentes,
segundo Agner Erlang
Média
Dia da segunda-feira | terca-feira quarta-feira quinta-felra sexta-feira de Qtd de
Semana/ chamad | Agent
Horario [Chamad 'Agenta Chamadkgent Chamad l\genwhamad Agent | Chamad kgente os por es
0s s oS ] 0s s os es os S horario
07hs — 08hs 5 2 5 2 5 1 5 2 4 1 5 2
08hs—0%hs | 43 13 43 |13 39 12 36 11 31 9 38 13
0Shs—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
1lths—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
1Shs — 26hs 2 1 2 1 2 1 2 1 1 0 2 1
20hs — O7hs 3 1 2 1 2 1 2 1 1 0 2 1
Total de
chamados/ | 314 - 315 | - 317 - | 292 - 245 - 297 -
dia
Total de
| agentestdia - 15 - 15 - 15 - 14 - 12 - 15
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4.3.2. Para 0s demais servigos, sugerimos:
Quanti-

Demais servicos dade
Coordenador de Servico de Suporte em 1° Nivel 1
Supervisor de Servico de Suporte em 1° Nivel 1
Técnico de Servico de Suporte em 2° Nivel Remoto 2
Técnico de Servico de Suporte em 2° Nivel — SEDE 10
Téchico de Servico de Suporte em 2° Nivel — FC BELEM 7
Técnico de Servigo de Suporte em 2° Nivel — FCR BELEM 7
Técnico de Servico de Suporte em 2° Nivel — Polo de Atendimento FO Ananindeua 2
Técnico de Servico de Suporte em 2° Nivel — Polo de Atendimento FO Santarém 2
Técnico de Servico de Suporte em 2° Nivel — Polo de Atendimento FO Maraba 2
Técnico de Servico de Suporte em 2° Nivel — Polo de Atendimento FO Altamira 2
Técnico de Servico de Suporte em 2° Nivel — Polo de Atendimento FO Castanhal 2
Técnico de Servico de Suporte em 2° Nivel — Em cada um dos demais Polos de Atendimento 1
Técnico de Servico de Suporte em 2° Nivel Sistemas — SEDE 1
Técnico de Servico de Suporte em 2° Nivel Sistemas — FC BELEM 1
Técnico de Servico de Suporte em 2° Nivel Sistemas — FCR BELEM 1
Supervisor de Servico de Suporte em 2° Nivel 3
Coordenador do Servico de Suporte de 2° Nivel 1
Supervisor de Service de Manutencdo 1
Técnico em Manutencdo de Micrccomputadores 3
Técnico em Manutencio de Impressoras/Multifuncionais 1
Técnico em Eletrénica 1
Auxiliar de Registro e Embalagem 3

4.3.3.

4.3.4.

4.3.5.

PA-PRO-2019/00001
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Os quantitativos sugeridos nas tabelas anteriores, estao
baseados na volumetria atual de trabalho, estudos de mercado e na experiéncia adquirida pela
Secretaria de Informatica da CONTRATANTE na gestdo de contratas do tipo. Tais quantitativos
visam facilitar a elaboragdo de proposta comercial pela CONTRATADA, no que tange a
apropriagdo adequada de recursos e objetivam garantir a prestagdo continuada e regular dos
servigos, evitar o acumulo de pendéncias (backlog) e mitigar riscos para o bom funcionamento da
instituicdo, desde o perlodo de transigdo e também nas etapas subsequentes. No entanto, é
responsabilidade da CONTRATADA, alocar profissionais suficientes para dar o devido
cumprimento ao ANS — Acordo de Niveis de Servigo explicitado no Anexo 9, sob pena de sofrer &
maxima extenséo, as sangées declaradas neste Termo de Referéncia.

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

Para os profissionais alocados na prestagédo dos servigos
referentes s TAREFAS DE SUPORTE, a CONTRATADA poderd alterar os respectivos
quantitativos, observado o disposto no item 4.3.3, desde que seja garantido o cumprimento das
metas de nivel de servigo instituidos no Anexo 9 — Acordo de Niveis de Servigo e sem que haja
qualquer prejuizo & qualidade do servigo prestado 8 CONTRATANTE.
4.3.5.1. Para fins de comprovagdo de que é possivel atender as metas estabelecidas pelos

indicadores de niveis minimos de servico determinados para esta contratagdo, a
CONTRATADA deveré apresentar estudos e tabelas estatisticas utilizadas para o
dimensionamento das equipes, a escala proposta para distribuigdo 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 diminuigdo no quantitativo das equipes ja alocadas.
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4.3.6. Para as TAREFAS DE ROTINA, o quantitativo de tarefas
seré demandado por meio de Ordem de Servigo (Anexo 13 — Ordem de Servigo), baseada nos
quantitativos correspondentes a cada tipo de tarefa. Para o inicio da prestagdo dos servigos
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 prestagdo dos servigos até o final do periodo de estabilizagdo dos
servigos, que corresponde aos primeiros 90 (noventa) dias apos o inicio da prestagdo dos
Servicos.

TAREFAS DE ROTHIA
Estimativa mensal de tarefas para servicos de sustertacéio de infraestrutura de TiIC
Demanda Minima Demanda Miaxima
Unidade
. Qtd de UST Mensal Mensal
Tarefa |de Servigo Descrigio
Téenico por tteta otd de otd de

Tatefas [T 9CUST| Lo rag |O10CEUST
R-GD1_{UST-SCB__|Sustentac#o de Rede de Dados e Voz 176 40 7040 40 7040
R-002 [UST-SCM__ [Sustentag#io ds Telefonia 176 10 1760 10 1760
R-003 /UST-SCM __ {Sustentacdo de Rede 176 10 1760 10 1760
R-004 {UST-SCE _|Sustentecdo de Rede ) 176 10 1760 10 1760
R-005 iUST-SCM __ [Banco de Dados R 176 20 3520 20 3520
R-006 'UST-SCB _ iSistemas operacionais 176 10 176,0 10 1760
R-007 UST.SCM  iSist operacionais 176 05 88,0 05 880
R-008 [UST-SCE _iWindows 176 - - N .
R-008 {UST-SCE _|Linux 176 . . -1 .
R-010 {UST-SCE _|Virtualizadores 176 - - - -
R-011 {UST-SCM iArmazenamento, Backup e Restore 176 05 880 05 83,0
R-012 iUST-SCE _{Amazenamento 176 . - . -
R-013 :UST-SCE _ {Backup e Restore 176 o - - .
R-014 {UST-SCM _:Suporte em Servidores de ApSicagao e Soluges 176 10 1760 10 1760
R-015 {UST-SCE _ iSuporte em Servidores de Aplicacéo 176 - - - -
R-016 iUST-SCM _!Antivirus 1 e . -1 - -
R-017 ;UST-SCE__!Antivirus 176 - - ; N
R-018 UST-GPET Gest#o de Processos e Equipe Técnica (todos os tipos) 176 ! - - - -
R-018 [UST-CIS |Cepaciagéio e tmplantaco de Solucdes 176 30 5280 30 528,0
Quantidade total mensal 15,0 2.640.0 15.0 2.640.0

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 prestagdo de
servigo.

4.3.8. Este quantitativo representa meramente a estimativa de
utilizagdo dos servigos, portanto ndo havera qualquer obrigagdo da CONTRATANTE na
contratagdo dos valores totais indicados. Somente serdo devidas as Unidades de Servigo
efetivamente prestadas, conforme forma de apuragdo descrita no Anexo 4 — TAREFAS DE
ROTINA — Servigo de 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 programagéo prévia conjunta com a CONTRATADA.

4.4. Alividades especiais e eventos

4.4.1. Prestar Suporte Presencial de 2° Nivel a videoconferéncias,
sessoes de Tribunais do Juri, atividades de juizados, mutirdes 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, quanio aqueles sazonais organizados de
forma extraordinaria.

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

443 Os servigos prestados para realizagdo destas atividades
devem ser agrupados como:

25
PA-PRO-2019/00001
NPB/CA

&



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

4.4.3.1. Mobilizagdo (vistoria, preparagdo, montagem e testes)
443.2. Realizagdo
4.4.3.3. Desmobilizagdo (desmontagem e desinstalagdo)

4.4.4. Uma vez agrupados, os servicos devem ser classificados
como TAREFAS DE SUPORTE, TAREFAS DE ROTINA ou TAREFAS DE DEMANDA, conforme
o dia e horério em que serdo realizados, independentemente se prestados em instalagbes da
CONTRATANTE ou néo, obedecendo os critérios a seguir:

4441. TAREFAS DE SUPORTE ou TAREFAS DE ROTINA, dependendo da natureza do
servigo, nos horarios:
4.4.4.1.1. Na Capital, dias uteis, de segunda a sexta-feira entre 08:00 h 8s 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.
4442 TAREFAS DE DEMANDA
4.4.421. Quando a prestagdo dos servigos estiver totalmente fora dos horarios
estabelecidos no item anterior.
4.4.4.2.2. Quando a prestagdo de servigos se iniciar antes ou se alongar para além
dos hordrios estabelecidos no item anterior, considera-se TAREFAS DE
DEMANDA, apenas os tempos excedentes.

4.5. A execugdo dos servigos sera gerenciada pela CONTRATADA, que fara o acompanhamento diario da
qualidade e dos niveis de servigo alcangados com vistas a efetuar eventuais ajustes e corregdes. Os dados
relativos ao registro e atendimento de demandas de usudrios deverdo ser mantidos atualizados no sistema
disponibilizado pela CONTRATANTE, o qual sera utilizado para obter informagdes para a emissdo dos
relatérios gerenciais mensais e para a fiscalizagdo do cumprimento das obrigagGes contrafuais. Quaisquer
problemas que venham a comprometer o bom andamento dos servigos ou o alcance dos niveis de servigo
estabelecidos devem ser imediatamente comunicados 8 CONTRATANTE.

4.6. O principio utilizado para a medigdo mensal dos servicos prestados seré o Indice alcangado nos
indicadores de nivel de servigo. Sendo assim, o faturamento mensal da CONTRATADA dependera
fundamentalmente do desempenho das estruturas dos servigos referentes as TAREFAS DE SUPORTE,
ROTINA E DEMANDA. A forma de medigao esta detalhada nos respectivos anexos.

4.7. Oficializagdo da demanda dos servigos por meio da emisséo de Ordem de Servigo:

4.7.1. A execugdo das TAREFAS DE SUPORTE, TAREFAS DE
ROTINA e TAREFAS DE DEMANDA, sera sempre precedida pela anélise, conferéncia e
assinatura digital pela CONTRATANTE da competente Ordem de Servigo (Anexo 13 — Ordem de
Servigo).

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

4.7.3. Toda Ordem de Servico deverd também ser assinada
digitalmente pela CONTRATADA, declarando a tiéncia dos servigos solicitados e das atividades
descritas na Ordem de Servico — OS, de acordo com as especificagbes estabelecidas pela
CONTRATANTE.

4.7.4. Os servigos deverdo estar sempre de acordo com as
especificagbes constantes nas Ordens de Servigo.

4.7.5. O controle da execugdo dos servigos se dara em 03 (trés)
momentos, a saber: no inicio da execugdo — quando a Ordem de Servico é emitida pela
CONTRATANTE, durante a execugdo — com o acompanhamento e supervisdo de responsaveis
da CONTRATANTE e ao término da execugdo — com o fornecimento de Relatério de Servigos
pela CONTRATADA e o atesto dos mesmos por responsaveis da CONTRATANTE.

4.7.6. Todas as etapas de execugdo de uma Ordem de Servigo
deverdo ser necessariamente documentadas de forma clara, concisa e precisa, na Solugdo de
Gerenciamento de Service Desk, de modo que possibilite facil leitura e consequente
compreensdo das atividades realizadas, dificuldades encontradas e resultados obtidos.

4.7.7. As Ordens de Servigo deverdo ser executadas de forma
ininferrupta e seu prazo de execugdo estabelecido ndo podera exceder o final do prazo

26
PA-PRO-2019/00001
NPB/CA

@



4.8.
4.8.1.
4.8.2.
4.8.3.
4.8.4.
4.8.5.
4.8.6.
4.9.
4.9.1.
PA-PRO-2019/00001
NPB/CA

4.7.8.

4.7.9.

T LANTIanG "y

PODER JUDICIARIO

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

contratual.
Para as TAREFAS DE ROTINA:
4.7.8.1. Quando houver necessidade de adigdo ou supressdo de tarefas em uma Ordem de
Servico em execugdo, deverd ser gerada uma Ordem de Servigo complementar
(aditiva ou supressiva).
4.7.8.2. A CONTRATADA teré até 30 (trinta) dias corridos, a partir da geragdo da Ordem de
Servigo complementar, para iniciar/suprimir o solicitado, sendo que na Ordem de
Servigo original devera ser mantido o historico e o apontamento de todas as Ordens
de Servico complementares a ela ligadas, bem como na Ordem de Servigo
complementar devera ter indicada a Ordem de Servigo original.
Para as TAREFAS DE DEMANDA, a solicitagdo do servigo
poderé ser feita por meio da emisséo de Ordem de Servigo, nos termos dos itens 4.7.1 ao 4.7.7
ou por meio do processo de execugdo de mudanga estabelecido na Solugdo de Gerenciamento
de Service Desk em uso na CONTRATANTE.

Do recebimento

A frequéncia de aferigdo e avaliacdo dos niveis de servigos
sera mensal, devendo, a CONTRATADA elaborar relatério gerencial de servigos e apresenta-lo a
CONTRATANTE, até o 5° (quinto) dia util do més subsequente ao da prestagdo dos servigos.

Devem constar desse relatorio, dentre outras informagées,
os indicadores/metas de niveis de servigos definidos e alcangados, recomendagGes técnicas,
administrativas e gerenciais para o proximo periodo e demais informagées relevantss para a
gestéo contratual,

O conteudo detalhado e a forma do relatério gerencial
serdo definidos pelas partes, na etapa de transigdo para implantagéo do objeto deste contrato.

Para aceite do recebimento e posterior encaminhamento ao
pagamento, deverdo ser apresentados os seguintes documentos em conjunto com o Relaltério
Gerencial do Servigos:
4.8.4.1. Ordem de Servigo emitida e assinada.
4.8.4.2. Documentos Técnicos pertinentes e comprobatérios de execugéo do servigo.

Os servicos estardo passiveis de recusa, quando
apresentarem especificagdes técnicas diferentes das estabelecidas neste Termo e nos seus
anexos.

Em casos de impactos insatisfatérios no ambiente de TIC
da CONTRATANTE, os ajustes necesséarios no procedimento de execucdo dos servigos deverdo
ocorrer no prazo ndo superior a 48 (quarenta e oito) horas corridas, contadas do momento da
comunicagdo do ocorrido por meio de documento emitido pelos selores responsaveis pela
contratagdo.

Mecanismo de compensagdo de gastos com deslocamento

Quando houver necessidade de deslocamento de
profissionais técnicos da CONTRATADA, no ambito da prestacdo de servigos previstos nas
TAREFAS DE SUPORTE DE 2° NIVEL - Presencial e Presencial Sistemas, TAREFAS DE
ROTINA - Capacitagdo e Implantagdo de Solugbes ou de TAREFAS DE DEMANDA, as
despesas correrdo por conta da CONTRATADA, sendo que podera haver compensagdo dos
gastos decorrentes, obedecendo os seguintes critérios:
4.9.1.1. Nao haverd ressarcimento de valores integrais eventualmente pagos pela

CONTRATADA a titulo de passagens, hospedagens, alimentagdo, locomogao,

pedagios, didrias e outros, sendo 0 mecanismo aqui definido, apenas uma forma de

compensagéo as variaveis do deslocamento.

4.9.1.2. N&o havera nenhum tipo de compensagéo quando:

4.9.1.2.1. O deslocamento for dentro da Regido Metropolitana de Belém.

4.9.1.2.2. A distdncia 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 deslccamento for dada por servigo inconcluso, defeituoso
ou que ndo logrou éxito em sua pnimeira realizagdo pela
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CONTRATADA.

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

4913. Para os demais casos, 8 compensagdo serd calculada levando em conta os
pardmetros a seguir:
4.9.1.3.1. KmC - A quilometragem considerada, baseando-se na tabela a seguir:

Deslocamento Quilometragem a ser Considerada
(KmC)

Caso (Ida + Valta) {Ida + Volta — 150)

>= 150 km < 600 Km

Caso (Ida + Volta) (Ida + Volta—150) x 1,2

>= 600 kmn < 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 proximo, que
esta declarada em coluna apropriada no Anexo 18 - Polos e Unidades
Alendidas.
Obs 2: Distancias obtidas em consullas ao sitio
http/Awww.entrecidadesdistancia.com.br/calcular-distancia/calcular-
distancia.jsp
Obs 3: No caso de viagem de visita técnica conjunfa em que a
CONTRATANTE providenciar o meio de transporte e levar junto os
técnicos da CONTRATADA, a varidvel KmC sera zerada.
4.9.1.3.2. ValorKm - O valor do quilémetro declarado pela CONTRATADA na proposta
comercial.
4.9.1.3.3. ValorPernoite - O valor do pemoite 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
o0 minimo diario a ser repassado ao profissional, devendo a
CONTRATADA complementé-lo conforme a necessidade, para a efetiva
prestagdo do servigo, sem nenhum custo adicional 8 CONTRATANTE.
4.9.1.3.4. QtdPernoite - A quantidade de pernoites efetivamente necessérios.
4.9.1.3.5. QtdTécnico - A quantidade de profissionais técnicos envolvidos.
4.9.1.4. Equacso de célculo da compensagdo de deslocamento de uma Ordem de Servigo:
Compensagdo OS = ((KmCxValorKm) + (QtdPemoite x ValorPemoite)) x QtdTécnico
4.9.1.5. Para os casos em que as caracteristicas do servigo 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 partir de outro Polo de
Atendimento que ndo o mais proximo, as distancias usadas para célculo da
compensagdo serdo aquelas medidas a partir do Polo de Atendimento, do qual os
profissionais técnicos efetivamente se deslocaram.
4.9.1.6. Nao havera compensagdo de deslocamentos efetuados a partir de Iocais 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 Servigo
(Anexo 13— Ordem de Servigo), ndo poderdo exceder 5.000 Km / més.
4.9.1.8. A Ordem de Servigo para a realizacdo das TAREFAS DE SUPORTE, de ROTINA ou
de DEMANDA, a CONTRATANTE ja devera informar o Polo de Atendimento a ser
considerado em caso de necessidade de deslocamento, bem como todos os
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parémelros usados no célculo de eventual compensagdo de deslocamento. A
alteragéo do Polo de Atendimento somente poderé ser feita com autorizacdo da

CONTRATANTE.

4.10. Dos prazos e entregas

4.10.1. Os servigos deverdo ser executados a partir de notificagdo
para prestacdo dos servigos a ser emitida pela CONTRATANTE posterior & assinatura do
contrato.

4.10.2. Todos os servigos contemplados pelo Objeto deverdo estar
disponiveis para demanda da CONTRATANTE via emisséo de Ordem de Servigo, conforme a
seguir:

DESCRIGAO INiCIO DA ATIVIDADE CONCLUSAO

(PRAZO)

1. CENTRAL DE A data do infcio da prestagdo dos servigos estara indicada na O servigo sera

SERVICOS Ordem de Servico referente a3s TAREFAS DE SUPORTE devendo | executado
ser, no minimo, 30 (trinta) dias cormidos ap6s a data de assinatura | durante 23
do contrato. meses da

vigéncia
contratual.

2. TAREFAS DE A data do inicio da prestagéo dos servigos estara indicada na O servigo sera
SUPORTE - Ordem de Servigo referente as TAREFAS DE SUPORTE devendo | executado
Servigos de ser, no minimo, 30 (trinta) dias corridos ap6s a data de assinatura | durante 23
Suporte de 1°e 2° | do contrato. meses da
Niveis vigéncia

contratual.

3. TAREFAS DE A(s) data(s) do inicio da prestacdo dos servigos estara(do) O servigo sera
ROTINA - Servigo | indicada(s) na(s) Ordem(ns) de Servigo referente(s) as TAREFAS | executado
de Suporte de 3° DE ROTINA devendo ser, no minimo, 30 (trinta) dias corridos durante 23
Nivel apas a data de assinatura do contrato. meses da

vigéncia
contratual.

4. TAREFAS DE A(s) data(s) e horario(s) de prestagédo dos servigos estara(do) Conforme
DEMANDA - indicada(s) na(s) Ordem(ns) de Servigo referente(s) as TAREFAS | indicado na
Servigo de Suporte | DE BEMANDA ou por meio do processo de execugdo de Ordem de
em 2° e 3° Nivel mudanga da CONTRATANTE. Servigo.

As datas e horarios a serem definidos deverdo ser, no minimo:

- Para as tarefas relacionadas aos sistemas considerados criticos
para a CONTRATANTE (Tabela 05 do Anexo 10}, no minimo 02
(duas) horas apbs a solicitagdo.

- Para as demais tarefas, no minimo 48 (quarenta e ocito) horas
apos a solicitacdo.

5. MANUTENGAO DE | A(s) data(s) do inicio da prestacdo dos servigos estara(3o) O servigo sera

EQUIPAMENTOS indicada(s) na(s) Ordem(ns) de Servigo referente(s) as Tarefas de | executado
Manuteng&o de Equipamentos devendo ser, no minimo, 30 (trinta) | durante toda a
dias corridos apads a data de assinatura do contrato. vigéncia do

contrato.
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4.11. Metodologia de Trabalho

Servigo Forma de Execucido Justificativa
CENTRAL DE SERVICOS Conforme especificado no Anexo 1 — A metodclogia de
ESPECIFICAGOES TECNICAS - trabalho adotada é
CENTRAL DE SERVICOS recomendada
TAREFAS DE SUPORTE - Servigo de Conforme especificado no Anexo 2 — pelas melhores
Suporte de 1° Nivel TAREFAS DE SUPORTE - Servico de praticas do
Suporte de 1° Nivel mercado e se
TAREFAS DE SUPORTE - Servigo de Conforme especificado no Anexo 3 — adequa as
Suporte de 2° Nivel TAREFAS DE SUPORTE ~ Servico de necessidades da
Supaorte de 2° Nivel CONTRATANTE.

TAREFAS DE ROTINA - Servigo de
Suporte de 3° Nivel

Conforme especificado no Anexo 4 —
TAREFAS DE ROTINA — Servico de
Suporte de 3° Nivel

TAREFAS DE DEMANDA - Servigos de
Suporte de 2° e 3° Nivel

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

MANUTENGAO DE EQUIPAMENTOS

Confaorme 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 Aceitagdo definidos em contrato.
SUPORTE - Servigo de | Identificagdo de ndo conformidade com os termos contratuais.
Suporte de 1° e 2° Verificar a manutengdo das condigdes classificatorias referentes a
Niveis: Chefe do Servigo | habilitagdo técnica.
de Registro e Execugéo |Verificar a manutengdo das condicdes elencadas no Plano de
de Atendimentos Sustentagdo (Documento elaborado no planejamento da
contratacdo, que visa garantir a continuidade do negécio durante e
Paraoltem 2 - apds a entrega da Solugdo de Tecnologia da Informagdo, bem
MANUTENCAO DE como apés o encerramento do contrato).
EQUIPAMENTOS: Comunicar por escrito ao gestor do contrato qualquer falta cometida
Chefe do Servigo de pela CONTRATADA, seja por inadimplemento de clausula cu
. i Manutengéo de condigdo do contrato, ou por servigo executado de forma
Fiscal Técnico . ; = .
Equipamentos inadequada, fora do prazo, ou mesmo nao realizado, formando o
dossié das providéncias adotadas para fins de materializagdo dos
Paraoltem 3 - fatos que poderdo levar a aplicagdo de sangdo ou a rescisdo
TAREFAS DE ROTINA | contratual.
— Servigo de Suporte de | Sugerir ao gestor do contrato a aplicagéo de penalidades nos casos
3° Nivel: de inadimplemento parcial ou total do contrato.
Chefe do Servigo de Realizar pessoalmente a medigdo dos servigos contratados.
Infraestrutura de Recusar servigo imegular ou em desacordo com condigGes
Redes previstas em edital, na proposta da CONTRATADA e no contrato.
Receber e dirimir reclamagdes relacionadas a qualidade de servigos
e prestados.
Averiguar se é a CONTRATADA quem executa o contrato e
Chefe do Servigo de certificar-se de que nédo existe cessdo ocu subcontratagdo fora das
PA-PR0O-2019/00001
NPB/CA

30

&



S :,.

AT s,
PODER JUDICIARIO

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

Telecomunicagdes

Para o ltem 4 TAREFAS
DE DEMANDA - Servigo
de Suporte de 2° e 3°
Nivel: Chefe do Servigo
de Seguranga e
Sistemas Basicos

hipoteses legais.

Verificar o cumprimento das nommas trabalhistas por parte da
CONTRATADA, a exemplo da jomada de trabalho, limitagbes de
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 realizagdo do objeto contratado para fins de
pagamento das faturas correspondentes.

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

Fiscal
Requisitante
do Contrato

Coordenador de
Atendimento ao Usuario
e Coordenador de
Suporte Técnico

Avaliar a qualidade dos servigos realizados e justificativas, de
acordo com os Critérios de Aceitagdo 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 manutengdo da necessidade, economicidade e

oportunidade da contratagao.
Verificar a manutengdo das condigSes elencadas no Plano de
Sustentagdo (Documento elaborado no planejamento da

contratagdo, que visa garantir a continuidade do negocio durante e
apos a entrega da Solugdo de Tecnclogia da Informagdo, 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, servigos e
equipamentos a serem aplicados nos servigos.

Verificar o cumprimento das normas trabalhistas por parte da
CONTRATADA, a exemplo da jomada de trabalho, limitagdes 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 reclamacdes 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 clausula ou
condicdo 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 materializagdo dos
fatos que poderdo levar a aplicagdo de sangdo ou a rescisdo
contratual, em conjunto com o Fiscal Técnico.

Sugerir ao gestor do contrato a aplicagdo 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 cdlculo e recclhimento das obrigagtes
trabalhistas, previdenciarias, e tributarias decorrentes do contrato.

Proceder a obrigatéria liquidagdo da despesa, mediante fatura de
servico devidamente atestada pelo fiscal técnico, para fins de
apuragdo 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 abrigagdo, com base no contrato, na nota de empenho e nos
comprovantes de entrega do material ou da efetiva prestagdo do
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servico, em conformidade com o disposto nos arts. 62 e 63 da Lei
n° 4.320, de 17 de margo de 1964.

Efetuar o controle da vigéncia, realizando comunicado ao fiscal
técnico em tempo habil, uma vez que este devera controlar os
prazos de execugdo, necessidades de prormrogagSes ou hova
contratagdo, ficando o fiscal administrativo responsavel pelo
controle da época de reajustamento dos precos contratados,
tomando as providéncias cabliveis em tempo habil junto a
Coordenadoria de Convénios e Contratos da CONTRATANTE,
quando necessario.

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

Autorizar movimentagdes de recursos na conta-depésito vinculada.

Manter registro préprio, atualizado, das ccorréncias relacionadas a
execugdo do contrato.

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

Determinar 8 CONTRATADA a regularizagdo das falhas ou defeitos
observados, assinalando prazo para cofregao.

Relatar, por escrito, 4 autoridade competente do 6rgdo responsavel,
a inobservancia de clausulas contratuais ou quaisquer ocorréncias
que possam trazer dificuldades, atrasos, defeitos e prejuizos a
execucdo da avenga, em especial os que ensejarem a aplicagdo de
penalidades.

Comunicar & autoridade competente do 6rgdo responsavel,
apresentando as devidas justificativas, a eventual necessidade de
acréscimos ou supressdes de servigos, materiais ou equipamentos,
identificadas no curso das atividades de fiscalizag3o.

Solicitar a CONTRATADA a substituicdo 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,
quando provocado pela Administragdo, sobre os aspectos de
oportunidade, conveniéncia, razoabilidade e economicidade
administrativa de realizar-se alteragdo, prorrogagao ou rescisdo do
contrato, anexando, quando for o caso, documentagdo
comprobatoria.

Gestor do Secretario de Tecnologia
Contrato da informagdo

5. DEVERES E RESPONSABILIDADES DA CONTRATANTE

5.1.  Proporcionar todas as facilidades para a CONTRATADA executar a prestagéo 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
seguranga, inclusive aquelas referentes a identificagdo, trajes, trénsito e permanéncia em suas
dependéncias.

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

5.3. Comunicar prontamente 8 CONTRATADA qualquer anormalidade na execugdo do objeto, podendo recusar
o recebimento, caso ndo esteja de acordo com as especificagGes e condigbes estabelecidas no presente
Termo de Referéncia.

5.4. Fornecer 8 CONTRATADA todo tipo de informagao interna essencial & prestagéo dos servigos.

5.5. Fomecer &8 CONTRATADA, capacitagdo nos sistemas cofporativos e ferramentas de uso especifico do
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ambiente computacional.

Conferir toda a documentagéo técnica gerada e apresentada durante a execugdo dos servigos, efetuando o
seu atesto quando esta esliver em conformidade com os padries de informacgéo e qualidade exigidos.
Homologar os servigos prestados, quando estes estiverem de acordo com o especificado no Termo de
Referéncia.

Efetuar o pagamento 8 CONTRATADA dos servigos executados e devidamente atestados, desde que
cumpridas todas as formalidades e exigéncias do contrato.

Avaliar e homologar relatério mensal dos servigos executados pela CONTRATADA, observando as metas
de nivel de servigo alcangadas.

Disponibilizar o sistema de registro de demandas para utilizagdo pela CONTRATADA.

Disponibilizar numero de telefone local do Estado do Pard, cujo DDD seja (91), a ser utilizado pela
CONTRATADA como telefone de acesso 8 CENTRAL DE SERVICOS.

Disponibilizar copia da Politica de Seguranga da Informagéo (PSl) e das demais normas pertinentes a
execugdo dos servigos, bem como as suas atualizagGes.

6. DEVERES E RESPONSABILIDADES DA CONTRATADA

6.1. Atender a todas as condigées descritas no presente Termo de Referéncia e respectivo contrato.

6.2. Manter as condigées de habilitagéo e qualificagdo exigidas na licitagao durante foda a vigéncia do contrato.

6.3. Obedecer ao especificado em todas as normas, padrées, processos e procedimentos da CONTRATANTE,
respeitando os princlpios éticos e compromissos de conduta estabslecidos pela CONTRATANTE.

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

6.5. 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 notificagdo por parte da CONTRATANTE.

6.6. Responsabilizar-se pela execucdo 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.

6.7. Obter todas as autorizagbes, aprovagoes e franquias necessarias & execugdo dos servigos, pagando os
emolumentos prescritos por lei e observando as leis, regulamentos e posturas aplicdveis. Séo obrigatérios o
cumprimento de qualquer formalidade e o pagamento, as suas expensas, das multas porventura impostas
pelas autoridades, mesmo daquelas que, por forga dos dispositivos legais, sejam atribuldas a
Administragdo Publica.

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

6.9. Manter sigilo absoluto sobre informagdes, dados e documentos provenientes da execugdo do contrato e
também as demais informagées internas da CONTRATANTE a que tiver conhecimento.

6.10. Ndo deixar de executar qualquer atividade necesséria ao perfeito fornecimento do objeto, sob qualquer
alegagdo, mesmo sob pretexto de néo ter sido executada anteriormente qualquer tipo de procedimento.

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

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

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

6.14. Alocar profissionais devidamente capacitados e habilitados para os servigos contratados, conforme
qualificagado técnica exigida neste Termo de Referéncia e nas Ordens de Servigo.

6.15. Providenciar para que os conhecimentos apresentados nas capacitagdes fornecidas pela CONTRATANTE,
sejam disseminados e replicados para seus técnicos, inclusive para novos coniratados, que ndo tiveram
oportunidade de participar dos eventos de capacitagdo ccorridos no inicio da vigéncia contratual.

6.16. Apresentar documentagdo comprobatéria da qualificagdo técnica dos profissionais alocados na execugdo
dos servigos, bem como o Termo de Confidencialidade, antes do inicio da prestagdo dos servigos.
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Manter as atualizagBes na documentagdo comprobatoria da qualificagao técnica dos profissionals alocados
na execugdo dos servigos e disponibilizar essa documentagdo 8 CONTRATANTE, sempre que solicitada.
Formalizar a indicagdo de preposto da empresa e substituto eventual para a coordenagdo dos servigos e
gestdo administrativa do confrato. O preposto devers ter disponibilidade para, pelo menos, uma reunido
quinzenal nas instalagdes da CONTRATANTE, na cidade de Betém do Pars, para acompanhamento dos
servigos. A critério da CONTRATANTE, esta reunigo poderé ocorrer por videoconferéncia.

Encaminhar & CONTRATANTE, antes da data de inicio da realizagdo dos servigos e mensalmente caso
hajam inclusées ou desligamentos, junto ao relatério gerencial de niveis de servigo, relagdo nominal dos
profissionais que atuardo junto &8 CONTRATANTE, indicando o CPF, érea de atuacdo e apresentando
documentagdo comprobatéria da qualificagdo dos profissionais alocados na execugdo dos servigos, bem
como da comprovagao de seu vinculo empregaticio com a CONTRATADA.

Elaborar e apresentar & CONTRATANTE, mensalmente, relatério gerencial dos servigos executados,
contendo detalhamento dos niveis de servigos executados comparados com os acordados e demais
informagGes necessarias ao acompanhamento e avaliagdo da execugdo dos servigos.

Providenciar e manter qualificagdo técnica adequada dos profissionais que prestam servico para a
CONTRATANTE, de acordo com os requisitos minimos estabelecidos nas espscificagées técnicas e com as
necessidades pertinentes a adequada execugdo dos servigos contratados, inclusive garantindo a
atualizagcdo da qualificagdo dos profissionais para atender as possiveis atualizagdes ou alteragoes nas
tecnologias utilizadas pela CONTRATANTE.

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

A CONTRATANTE pods, 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
notificagdo por parte da CONTRATANTE.

Providenciar a imediata substituicdo de profissional que nédo atenda as necessidades inerentes a execug&o
dos servigos contratados ou que seja considerado inadequado & execugdo dos servigos pela
CONTRATANTE.

Solicitar imediatamente 8 CONTRATANTE, a revisdo, modificagdo ou revogagdo de privilégios de acesso a
sistemas, informag6es e recursos da CONTRATANTE, quando da transferéncia, remanejamento, promog¢&o
ou demisséo de profissional sob sua responsabilidade.

Administrar todo e qualquer assunto relativo aos profissionais alocados na execugdo dos servigos.

Assumir a responsabilidade por todos os encargos previdenciarios e obrigagGes sociais previstos na
legislagdo 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 Resolugdo n° 169 do Conselho Nacional de Justiga.

Assumir a responsabilidade por todas as providéncias e obriga¢fes estabelecidas na legislagdo 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 seguranga vigentes pela legislagdo trabalhista.

Assumir a responsabilidade por fodos os encargos de eventual demanda trabalhista, civil ou penal,
relacionada & execugdo contratual, originariamente ou vinculada por prevengdo, conexdo ou continéncia.
Assegurar a seus profissionais a concessdo dos beneficios obrigatérios previstos nos acordos e
convengdes de trabalho vigentes para as respectivas categarias profissionais.

Responder por quaisquer danos causados diretamente a bens, tanglfveis e intanglveis, de propriedade da
CONTRATANTE ou de terceiros, quando tenham sido causados por seus profissionais durante a execugdo
dos servigos.

Disponibilizar e manter toda a infraestrutura necesséria & execugdo dos servigos de 1° Nivel, 2° e 3° Niveis
Remotos, bem como de toda a CENTRAL DE SERVIGCOS (ex: instalacdes fisicas, mobilidrio, méquinas,
equipamentos, telefonia, telecomunicagées, rede local, softwares basicos e link de comunicagdo entre a
CONTRATANTE e a CONTRATADA).

Utilizar o sistema de registro de demandas disponibilizado pela CONTRATANTE em todas as etapas da
prestagéo dos servigos.

6.35. Atender a todos os requisitos estabelecidos nos anexos deste Termo de Referéncia.
6.36. Pianejar, desenvolver, implantar, executar e manter os servigos objeto do contrato de acordo com os niveis
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de servigo estabelecidos nas especificagdes técnicas.

Encaminhar a unidade fiscalizadora a solicitagdo de pagamento dos servicos prestados, emitidas em

conformidade com os dados de medigdo de servicos previamente validados na reuniso mensal de

acompanhamento.

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

Reportar imediatamente & CONTRATANTE, qualquer anormalidade, erro ou imegularidades que possa

comprometer a execugdo dos servigos e o bom andamento das atividades da CONTRATANTE.

Tornar disponivel para todos os profissionais alocados na execugdo dos servigcos, os documentos

completos da PSI — Poslitica de Seguranga da Informagdo e das demais nommas disponibilizadas pela

CONTRATANTE, bem como zelar pela observancia de tais normas.

Solicitar dos profissionais alocados na execugcdo dos servigos, a assinatura dos Termos, conforme modelos

forecidos nos Anexos 15.

Apresentar mensalmente 3 CONTRATANTE copis da documentagdo que comprove a quitagdo das

obrigagées trabalhistas e previdencisrias.

A CONTRATADA e os profissionais alocados na execugao dos servigos transferem & CONTRATANTE, de

forma incondicional, todos os direitos refsrentes & propriedade intelectual sobre procedimentos, roteiros de

atendimento e demais documentos produzidos no mbito do contrato.

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

contrato.

Abster-se de contratar, para atuar no ambito da presente contralagdo, servidor ativo ou aposentado do

quadro da CONTRATANTE ou ocupante de cargo em comissdo, assim como de cénjuge, companheiro,

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

E vedada a subcontratagdo para a execucio dos servigos de tecnologia objeto desta contratagéo.

Repassar, quando do periodo de transi¢do 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 usugrios de solugbes de

TIC.

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

assinatura do CONTRATO, para a realizagdo do objeto da licitagdo, conforme especificagbes técnicas,

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

6.48.1. 01 (um) profissional com certificagdo PMP, devendo ser
comprovado por meio da apresentagdo de Certificagdo PMP (Project Management Professional)
emitida pelo PM! - Project Management Institute ou MBA em Geréncia de Projetos ou curso de
pbs-graduagdo em gerenciamento de projetos lato-sensu com duragdo minima de 360 {trezentas
e sessenta) horas.

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

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

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

6.48.5. Nédo seré permitido, para efeito de comprovagdo desta
qualificagdo técnica, que um mesmo profissional acumule mais de 01 (uma) certificago.

Em até 10 (dez) dias corridos antes da data do inicio da prestagdo de servigo, definida na respectiva Ordem

de Servico, a CONTRATADA devers comprovar que dispbe de profissionais com capacidade técnica

suficiente e necessaria ao desempenho dos servigos descritos na Ordem de Servigo, conforme
estabelecido no Anexo 7 - Perfis, Qualificagées Profissionais e Habilidades Exigidas e condigées a seguir:

6.49.1. Para os profissionais que prestardo os servigos referentes
as TAREFAS DE SUPORTE de 1° e 2° Niveis, devers comprovar que, pelo menos, 80% (oitenta
por cenfo) dos colaboradores possuem as qualificagées exigidas. Para o restante dos
colaboradores, a CONTRATADA devers apresentar a respectiva comprovagao até a finalizagdo
do periodo de estabilizagdo dos servigos, que corresponde aos primeiros 90 (noventa) dias da
contratagao.

6.49.2. Para os demais profissionais toda a qualificagdo exigida
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deverd ser comprovada no inicio da prestagdo dos servigos.

7. FORMA DE ACOMPANHAMENTO DO CONTRATO

7.1.

7.2.
7.3.

7.4.

O acompanhamento e a fiscalizagéo da execugdo do contrato serfo realizados por servidores da
CONTRATANTE designados como Fiscais do Contrato, os quais obedecerdo &s normas e resolugdes
internas da CONTRATANTE, assim como o ordenamento juridico vigente.

Cabers a fiscalizacdo providenciar elaboragdo do Plano de Insergdo da CONTRATADA.

Devera ser realizada reunido inicial com participagdo 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 Manutengao de Sigilo e Ciéncia de Normas e Anexo 15 - Termo Individual de Sigilo e
Ciéncia de Normas.

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

8.1. Tendo em vista a Resolugao n°. 169, de 31 de janeiro de 2013, alterada pela Resolugdo n° 183, de 24 de
outubro de 2013 do Conselho Nacional de Justiga, determinando a necessidade da Administragdo Publica
manter rigoroso controle das despesas contratadas e assegurar o pagamento das obrigagGes trabalhistas
de empregados alocados na exescugdo de contratos quando a prestagdo dos servicos 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
serdo deduzidas do pagamento do valor mensal devido @ CONTRATADA, e depositadas
exclusivamente em banco publico oficial.
8.1.1.1. Os depdsitos de que trata o subitem anterior, serdo efefivados em conta-depésito

vinculada (bloqueada para movimentagdo), aberta no nome da CONTRATADA e por
contrato, unicamente para essa finalidade e com movimentagdo somente por ordem
da CONTRATANTE.
8.1.1.2. O montante mensal do depdsito vinculado sera igual ao somatério dos valores das
seguintes rubricas: Férias, 1/3 constitucional, 13° salério, 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 retengdo sdo os
seguintes:
Grupo B % Encargos |
13° Salario 8.33
Férias 8,33
Abono de Férias (1/3 Constitucional) 2,78
Auxilio Doenca 0,00
Licenca Patemidade 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
Total Grupo C 4,05
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Grupo D % Encargos |
Incidéncia Acumulativa 6,96
Total Grupo D 6,96
Lucro s/encargos p/retencdo (*) 0,00
TOTAL DE ENCARGOS A RETER 30,45
* Lucro proposto incidente sobre o somatério do Grupo B, Ce D

8.1.2 Os valores referentes as rubricas mencionadas no subifem
anterior serdo retidos do pagamento mensal 8 empresa CONTRATADA, desde que a prestagdo
dos servigos ocorra nas dependéncias da CONTRATANTE, e que o periodo trabalhado pelo
funcionario da CONTRATADA, seja superior a 30 (trinta) dias de forma continua.

8.1.3. A CONTRATADA podera solicitar autorizagdo da
CONTRATANTE para:
8.1.3.1. RESGATAR da conta-depdsito vinculada (bloqueada para movimentagdo) os valores

despendidos com o 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 prestagdo dos servigos
contratados.

8.1.3.2. MOVIMENTAR os recursos da conta-deposito vinculada (bloqueada para
movimentagéo), diretamente para a conta-depdsito dos empregados alocados na
execugdo deste Contrato, desde que para o pagamenfo de verbas trabalhistas que
estejam contempladas nas mesmas rubricas do subitem 9.1.1.2.

8.1.3.3. Para resgalar os recursos da conta-depdsito vinculada, a CONTRATADA, apés
pagamento das verbas trabalhistas e previdencidrias, devera apresentar & unidade
competente da CONTRATANTE os documentos comprobatérios de que efefivamente
pagou a cada empregado as rubricas indicadas no subitem
8.1.3.3.1. A CONTRATANTE expedira, apds a confirmagéo do pagamento das verbas

trabalhistas retidas, a autorizagdo do RESGASTE, encaminhando a
referida autorizagéo ao banco publico oficial no prazo maximo de 10 (dez}
dias uteis, a confar da data da apresentagdo dos documentos
comprobatdrios pela empresa.

8.1.34. No caso autorizagdo para MOVIMENTAR os recursos da conta-depdsito vinculada, a
CONTRATANTE solicitaré ao banco publico oficial que, no prazo de 10 (dez) uteis,
confados da data da transferéncia dos valores para a conta-depdsito do beneficiario,
apresente os respectivos comprovantes de depositos.

8.1.4. A CONTRATANTE verificara os percentuais das rubricas do
subitem 9.1.1.2, além de realizar o acompanhamento, o controle e a verificagdo dos calculos
efetuados, a confirnagdo dos valores e da documentagéo apresentada e demais verificagbes
pertinentes, bem como autorizagdo para movimentar a conta-depdésito vinculada — bloqueada
para movimentagao.

8.1.5. Nenhuma importéncia ou prestagdo direta seré devida pela
CONTRATANTE ao Banco, pela prestagdo dos servigos oferecidos.
8.1.6. Os saldos da conta-depdsito vinculada — bloqueada para

movimentagdo — serdo remunerados pelo indice da poupanga ou outro definido no acordo de
cooperagdo, sempre escolhido o de maior rentabilidade.

8.1.7. Caso o banco piblico promova desconto diretamente na
conta-deposito vinculada — bloqueada para movimentagdo, o valor das despesas com a cobranga
de abertura e de manutengdo da referida conta-depdsito sera retido do pagamento do valor
mensal devido 8 CONTRATADA e depositado na conta-depdsito vinculada.

8.1.8. A CONTRATADA tem o prazo de 20 (vinte) dias corridos, a
contar da notificagdo da CONTRATANTE, para assinar os documentos de abertura da conta-
depdsito vinculada — bloqueada para movimentagdo — e de termo especifico do banco publico
oficial que permita a CONTRATANTE ter acesso aos saldos e extratos, e vincule a
movimentagdo dos valores depositados & autorizagdo da CONTRATANTE, conforme modelo

37
PA-PRO-2019/00001

NPB/CA @



oL TR e

PODER JUDICIARIO

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

indicado no termo de cooperagdo (anexo da Resolugdo 169/CNJ), sob pena de multa, sem
prejuizo das demais penalidades previstas em Lei.
A CONTRATADA tem o prazo de 05 (cinco) dias Uteis, ap6s

o inicio da prestagéo do servigo, para fomecer as informagGes dos salérios e respectivos valores
calculados para todos os profissionais residentes.
9. METODOLOGIA DE AVALIAGAO DA QUALIDADE E NIVEIS MINIMOS DE SERVIGO

9.1.  Para o acompanhamento e avaliagdo dos servigos 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 servigo sdo critérios objetivos e mensuréveis estabelecidos entre 8 CONTRATANTE e a
CONTRATADA, com a finalidade de aferir e avaliar diversos fatores relacionados com os servigos
contratados, quais sejam: qualidade, desempenho, disponibilidade, abrangéncia/cobertura e seguranga.
Para mensurar esses fatores serdo utilizados indicadores relacionados com a natureza e caracleristica dos
servigos contratados, para os quais foram estabelecidas metas quantificiveis a serem cumpridas pela
CONTRATADA. Esses indicadores sdo expressos em unidades de medida como, por exemplo: percentuais,
tempo medido em horas ou minutos, nimeros que expressam quantidades fisicas, dias Uteis e dias
corridos.
A frequéncia de aferigdo e avaliagdo dos niveis de servigo sera mensal, devendo a CONTRATADA elaborar
relatério gerencial de servigos, apresentando-o 8 CONTRATANTE até o 5° dia Util do més subsequente ao
da prestagdo do servigo, durante a realizagdo da Reunido Mensal de Acompanhamento. Devem constar
desse relatério, entre outras informagdes, os indicadores/metas de niveis de servigo alcangados,
recomendagbes técnicas, administrativas e gerenciais para o proximo perfodo e demais informagdes
relevantes para a gestao contratual. O conteiido detalhado e a forma do relatério gerencial serdo definidos
pelas partes.
Os indicadores de desempenho estdo 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
Relatorio de Gerencial dos Servigos do contrato, onde seré possivel verificar a efetividade do atendimento e
permitir a depuragdo do processo.
Os Niveis Minimos de Servigos devem ser considerados e entendidos, pela CONTRATADA, como um
compromisso de qualidade, que assumira, junto 8 CONTRATANTE.
A anélise dos resultados destas avaliagées, pela CONTRATANTE, resultara em adverténcias, penalizages
e redugdes na fatura, caso a CONTRATADA ndo cumpra com os seus compromissos, de qualidade e
desempenho.
Os primeiros 90 (noventa) dias corridos apds a assinatura do contrato serdo considerados como perfodo de
estabilizagdo, durante o qual a CONTRATADA devera proceder a todos os ajustes que se mostrarem
necessarios no dimensionamento e qualificagdo das equipes, bem como nos procedimentos adotados e
demais aspectos da prestagdo dos servigos, de modo a assegurar o alcance das metas estabelecidas.
Caso haja prorrogagdo da vigéncia contratual, ndo havera novo perfodo de estabilizagao.

9.2

9.3.

9.4.

9.5.

9.6.

9.7.

9.8.

10. ESTIMATIVA DO VOLUME DOS SERVICOS PARA O PERIODO DO CONTRATO
Servigo Estimativa Forma de Estimativa
TAREFAS DE Quantidade projetada para 23 meses, tomando-se por base os
SUPORTE - Servigo valores dos quantitativos de chamados abertos para 0 1° e 2°
123.1
de Suporte de 1°e 2° 23.142 chamados Niveis de atendimento no perfodo de Agosto/2017 a
Niveis Julho/2018.
20.240 UST-SCB | Quantidade projetada para 23 meses, estabelecida por meio
24.288 UST-SCM | da anélise do quantitativo de procedimentos realizados pelos
TAREFAS DE 4.048 UST-SCE | diversos membros da equipe de Suporte de 3° Nivel do atual
ROTINA 0 UST-GPET | contrato, no perfodo de Agosto/2017 a Julho/2018, bem como
considerando a expectativa de crescimento da demanda e a
12.144 UST-CIS criacdo de novas atividades e tarefas.
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Quantidade projetada para 23 meses, estabelecida por meio
da andlise do quantitativo de procedimentos realizados pelos
TAREFAS DE 2300 UATD diversos membros da equipe de Suporte de 2° e 3° Niveis do
DEMANDA ) atual contrato, no periodo de Agosto/2017 a Julho/2018, bem
como considerando a expectativa de crescimento da demanda
e a criagdo de novas atividades e tarefas.

Franquias minimas estabelecidas por tipo de servigo,
conforme discriminado no Anexo 6 — Manutengdo de
Equipamentos

MANUTENGAO DE Franquia minima
EQUIPAMENTOS mensal x 23

11. CONDIGOES PARA PAGAMENTO

11.1. A Reunido Mensal de Acompanhamento deverd ocorrer até o 5° dia util do més subsequente ao da
prestagdo dos servigos.
11.2. Na Reunido Mensal de Acompanhamento deverd ser entregue 8 CONTRATANTE o Relatério Gerencial dos

Servigos.

11.2.1. A estrutura e a definigdo do contelido do Relatério
Gerencial dos Servigos serdo estabelecidas durante a Fase de Transigao Inicial.

11.3. Os faturamentos dos servigos, executados pela CONTRATADA, serdo efetuados conforme abaixo;
11.4. Solicitagdo de Pagamento dos Servigos:

11.4.1. O pagamento referente aos servicos serd realizado por
meio de depésito bancario preferencialmente nas agéncias do BANCO BANPARA, devendo as
solicitagdes de pagamento, referentes a execugdo dos servigos previamente autorizadas, serem
entregues até o dia 10 (dez) do més subsequente & prestagdo dos mesmos, e o pagamento
deverd ser realizado, sem quaisquer acréscimos e atualizagdo monetéaria, até o Gftimo dia dtil do
referido més, devidamente atestado pelo(s) setor(es) competente(s) da CONTRATANTE.

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

11.4.3. Caso a CONTRATADA nao 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 Servigo.
11.4.3.1. Neste caso a CONTRATADA serd notificada conforme especificado no item 15.

Mecanismos Formais de Comunicagéo.

11.4.4. Quando houver divergéncia entre a solicitagdo de
pagamento apresentada e a prestagdo dos servigos 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 Justiga do Estado do Para, CNPJ n°. 04.567.897/0001-90.
11.4.6. A CONTRATANTE reserva-se o direito de recusar o

pagamento, no ato da ATESTAGAO, caso o objeto ndo esteja em conformidade com as
condigdes 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 (teis, a contar da assinatura do contrato, em uma das seguintes modalidades: Caugio em
dinheiro, Seguro garantia ou Fianga bancaria.

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

12.3.  Prejuizos advindos do n&o cumprimento do objeto do contrato e do ndo adimplemento das demais obriga¢des
nele previstas;
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Prejuizos causados ao CONTRATANTE ou a terceiro, decorrentes de culpa ou dolo durante a execugdo do

contrato;
12.5 Multas moratdrias e punitivas aplicadas pelo CONTRATANTE a CONTRATADA.

13. PROPRIEDADE, SIGILO, RESTRICOES

13.3.

13.4.

13.5.

13.6.

A CONTRATADA ceders & 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
carster definitivo, os resultados produzidos em consequéncia dos servigos contratados, entendendo-se por
resultados quaisquer estudos, relatérios, artefatos, descrigdes técnicas, protdtipos, dados, esquemas,
plantas, desenhos, diagramas, roteiros, tutoriais, materiais didéticos, fontes dos codigos de programas
computacionais em qualquer midia, paginas de Intranet e Internet e qualquer oulra documentagdo
produzida no escopo da presenta contratagdo, em papel ou em midia eletrénica, sendo vedada sua cesséo,
locagdo ou venda a terceiros.

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

Todas as informag6es oblidas ou extraidas pela CONTRATADA quando da execugdo dos servigos deverdo
ser tratadas como confidenciais, sendo vedada qualquer divulgagao a terceiros, devendo a CONTRATADA,
zelar por si, por seus sGcios, empregados e confratados pela manutengdo do sigilo absoluto sobre os
dados, informagées, documentos, especificagdes técnicas e comerciais de que eventualmente tenham
conhecimento ou acesso em razdo dos servigos executados.

A obrigagdo assumida de confidencialidade permanecerd valida durante o perfodo de vigéncia do contrato
principal e o seu descumprimento implicara em sangdes administrativas e judiciais contra a CONTRATADA,
previstas no CONTRATO e na legislagéo pertinente.

14. MECANISMOS FORMAIS DE COMUNICAGAO

Funcdo de Emissor Destinatario Forma de Periodicidade
Comunicagao Comunicagao
Ordem de CONTRATANTE | CONTRATADA Modelo padrao Sempre que
Servigo conforme Anexo 13 - necessario.
Ordem de Servigo,
encaminhada para
email especifico
Nota de CONTRATANTE | CONTRATADA Nota de empenho Sempre que
empenho padrdo, encaminhada necessario.
para email especifico
Ata de reunido CONTRATANTE | CONTRATADA Ata em modelo padrao Sempre que
da CONTRATANTE, houver
encaminhada para reunido entre
email especifico as partes.
Notificagdo CONTRATANTE | CONTRATANTE | Relato de alguma Quando
formal / CONTRATADA | /CONTRATADA | ocoméncia contratual houver falha
por meio de Oficio no
protacolizado no cumprimento
destino. de clausulas
contratuais.
Telefone e site CONTRATANTE | CONTRATADA Abertura de chamados Sempre que
na de servigos de suporte necessario.
intranet/intemet técnico e garantia
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Troca de CONTRATANTE | CONTRATANTE | Relatorios, documentos | Sempre que
informagtes / CONTRATADA | / CONTRATADA | de texto, planithas, necessario.
técnicas slides, sitios da intemet,
necessanas a encaminhados e/ou
execugdo do tratados por meio de
contrato telefone,
videoconferéncia, email
ou presencialmente
Dirimir davidas { CONTRATANTE | CONTRATANTE | Solicitagdo informando | Sempre que
ou prestar / CONTRATADA | / CONTRATADA | no minimo: Titulo do necessario.
esclarecimentos assunto, Detathamento
acerca de itens do assunto,
presentes no Informagdes
contrato firmado complementares,
Contatos para davidas
e retomo, referéncia a
tratados por telefone,
videoconferéncia, email
ou presencialmente

15. ESTIMATIVA DOS PREGOS UNITARIOS

15.3.

15.4.

15.5.

15.6.

15.7.

15.8.

A estimativa de pregos unitarios por item foi calculada pela média de valores da pesquisa de mercado e
esta explicitada no Anexo 11 — Orgamento detalhado baseado em pesquisa de pregos.

A proposta a ser apresentada pelo licitante devera obedecer estritamente ao modelo disponivel no Anexo
12 — Modelo de planilha de formagado de prego proposto, bem como deverd ter seus valores unitarios e
globais, limitados as médias por item, divulgadas no Anexo 11 — Orgamento detalhado baseado em
pesquisa de pregos.

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

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

O ValorKm proposto, que ird compor o mecanismo de compensagéo de gastos com deslocamento devera
ser multiplicado pela quantidade estimada maxima declarada pela CONTRATANTE, sendo que o
pagamento na execugdo contratual se dara 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 contralados para o inicio da prestagdo dos
servigos.

16. ADEQUAGCAO ORGAMENTARIA

Fonte Agdo PPA — xxx/xxx
CENTRAL DE SERVICOS Servico
TAREFAS DE SUPORTE - Servico de Suporte de 1° e 2° Niveis Servico
TAREFAS DE ROTINA - Servico de Suporte de 3° Nivel Servico
TAREFAS DE DEMANDA — Servico Extraordinario de Suporte de 2° e 3° Nivel Servico
MANUTENCAO DE EQUIPAMENTOS Servico
Cédigo do Projeto Xxx

| Regionalizac3o da Despesa Xxx
Exercicio xxxx/xxxx
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16.1. Aceite, Alteragdo e Cancelamento
16.1.1.  Condigbes 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 AVALIAGAO
DA QUALIDADE E NIVEIS MINIMOS DE SERVICO deste Anexo.
16.1.2.  Condigdes de Alteragdo
16.1.2.1. A CONTRATADA deversd aceitar, nas mesmas condigbes propostas, 0s acréscimos ou
supressoes 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, pels Administragdo Publica, quando houver
modificagdo do projeto ou das especificagdes, para melhor adequagéo 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 Licitagées e Contratos Administrativos.
16.1.3.  Condigdes de Rescisdo
16.1.3.1. O ndo cumprimento de clausulas contratuais, especificagbes ou prazos.
16.1.3.2. O cumprimento irregular de clausulas contratuais, especificagées e prazos.
16.1.3.3. A lentiddo do seu cumprimento, quando a CONTRATADA ndo comprovar a
impossibilidade da execugdo do servigo, nos prazos estipulados.
16.1.3.4. O atraso injustificado no inicio dos servigos.
16.1.3.5. A paralisagdo dos servigos, sem justa causa e prévia comunicagdo &
CONTRATANTE.
16.1.3.6. A subcontratago total ou parcial das obrigagées dos servigos de tecnologia.
16.1.3.7. A associagdo da CONTRATADA com outrem, a cessdo ou transferéncia total ou
parcial das obrigagbes contraldas, bem como a fusdo, cisdo ou incorporagdo da
CONTRATADA, que afetem a boa execugdo do Contrato, sem previo conhecimento
e expressa autorizagdo da CONTRATANTE.
16.1.3.8. O desatendimento das determinagées regulares da autoridade designada para
acompanhar e fiscalizar a execugdo do contrato, assim como as de seus supetriores.
16.1.3.9. O cometimento reiterado de faftas na execugdo do contrato, anofadas pela
CONTRATANTE.
16.1.3.10. A decretagio de faléncia ou a instauragao de insolvéncia civil da CONTRATADA.
16.1.3.11. A dissolugdo da CONTRATADA.
16.1.3.12. A alteragdo social ou a modificagdo da finalidade ou da estrutura da CONTRATADA
que prejudique a execugdo do contrato.
16.1.3.13. Raz6es de interesse publico, justificadas e determinadas, de alla relevéncia e amplo
conhecimento, pela maxima autoridade da CONTRATANTE, e exaradas no
Processo Administrativo a que se refere este contrato.
16.1.3.14. A ocorréncia de caso fortuito ou de forga maior, regularmente comprovada,
impeditiva da execugéo do contrato.
16.1.3.15. O descumprimento do disposto no Inciso V, do Artigo 27, da Lei 8.666/93, sem
prejuizo das sangdes cablveis.
16.1.3.16. A rescisdo do contrato podera ser determinada por ato unilateral e escrita da
CONTRATANTE.
16.1.3.17. 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.
16.1.3.18. Podera a CONTRATANTE rescindir imediatamente o Contrato, sem qualquer 6nus,
no caso de persisténcia no inadimplemento de obrigag6es pela CONTRATADA, e
pelas quais j& tenha a mesma, sido notificada para providenciar as devidas
regularizagdes.
16.1.3.19. 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 intengdo resciséria, com antecedéncia minima
de 45 (quarenta e cinco) dias corridos.
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17. SANCOES E PENALIDADES APLICAVEIS

17.1. Ficaré impedida de licitar e contratar com o Estado do Pard, pelo prazo de até 05 (cinco) anos, e sera
descredenciada no Sistema de Cadastramento Unificado de Fomecedores — SICAF, se for o caso, sem
prejuizo das multas previstas neste edital e das demais cominagdes referidas no Capitulo IV da Lei n°.
8.666/1993, garantido o direito & 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 documentagado exigida para o cerfame.

17.1.3.  Apresentar documento falso ou fizer declaragdo falsa.

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

17.1.5.  N&o 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.

17.2. A sangdo de impedimento prevista no item 17.1 sera aplicada de acordo com os 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 autorizag3o; deixar de entregar a documentagio
exigida para o certame ou ndo mantiver sua proposta, injustificadamente.

b) De 01 (um) a 02 (dois) anos, quando a licitante vencedora ensejar o retardamento da entrega do objeto
deste pregdo, devendo ser considerados os prejuizos causados & Administragdo.

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

17.3. Pela inexecugao total ou parcial do objeto definido neste Termo de Referéncia, a CONTRATANTE poders,
garantido o direito a8 ampla e prévia defesa, aplicar 8 CONTRATADA, as sangées discriminadas adiante, de
acordo com o grau do prejufzo causado pelo descumprimento das respectivas obrigagées.

17.3.1.  Adverténcia escrita quando se fralar de infragdo leve, a juizo da fiscalizagdo, no caso de
descumprimento das obrigagbes e responsabilidades assumidas no contrato ou ainda, no caso
de outras ocorréncias que possam acarretar prejuizos 8 CONTRATANTE, desde que néo caiba a
aplicagdo de sangdo mais grave.

17.3.2.  Multa de 0,5% (cinco décimos por cento) pelo atraso no inicio do servigo 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 infcio do servigo 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 MANUTENGCAO DE EQUIPAMENTOS, para cada indicador de nivel
de servigo do item, que apresente discrepancia superior a 10% em relagdo & meta prevista em
03 (trés) medigGes 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 (irés) meses
respectivos.

17.3.5. Multa de 0,5% (cinco décimos por cento) para cada ocorréncia de descumprimento de
obrigagbes 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 servigo que
tenha sido objeto de tentativa de fraude, manipulagdo ou descaracterizagdo pela CONTRATADA,

até o limite 10% (dez por cento), calculada sobre c VALOR MENSAL TOTAL FATURADO pela
empresa.
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Multa de 10% (dez por cento) sobre o valor total da respectiva Ordem de Servigo pela ndo

execugdo (parcial ou total) da TAREFA DE DEMANDA.

Multa de 0,6% (cinco décimos por cento) pela ndo apresentagéo/atualizagdo no prazo

estabelecido neste instrumento, da caugdo de garantia de execugéo 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 relatoérios previstos no item 4.2 — Etapa de Transigdo Inicial, a saber: Plano Detalhado de

Transigcdo dos Servigos e Relatério Gerencial da Absorgéo, calculada sobre o VALOR GLOBAL

ATUALIZADO DO CONTRATO.

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

habilitagéo e qualificagdo exigidas no instrumento convocaltdrio, até o limite de 10% (dez por

cento), calculada sobre o VALOR GLOBAL ATUALIZADO DO CONTRATO.

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

de inexecugdo total da obrigacdo assumida, caracterizando-se quando houver reiterado

descumprimento de obrigagGes contratuais.

Suspensdo temporidria de participar em licitagio e impedimento de contratar com a

Administragdo, pelo prazo nao superior a 2 (dois) anos.

Declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administragdo Publica enquanto

perdurarem os motivos que delerminaram sua punicdo ou até que seja promovida a sua

reabilitagdo perante a propria autoridade que aplicou a penalidade, que sera concedida sempre

que @ CONTRATADA ressarcir a Administragdo pelos prejuizos resultantes e apés decorrido o

prazo da sangdo aplicada com base no inciso anterior.

A declaragdo de inidoneidade, sua extingdo e seus efeitos serdo extensivos a todos os

érgaos/entidades subordinados ou vinculados & Administragdo Publica, consoante dispée o art.

87, 1V, da Lei n°. 8.666/1993.

Assegurado o direito &4 ampla e prévia defesa e ao contraditério, a aplicagdo da sangdo 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 nimero do processo em que foi proferido o despacho.

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

c) O fundamento legal da sanc&o aplicada.

d) O nome ou a raz3o social da empresa punida, com o nimero de sua inscrigo no Cadastro
da Receita Federal (CPF/CNPJ).

As sangGes serdo aplicadas pela Presidéncia do Tribunal de Justiga do Estado do Para, a vista

dos motivos informados na instrugdo processual.

E facultado 3 licitante contratada, interpor recurso contra a aplicacdo das sangbes de

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

respectiva notificacdo.

O recurso seré dirigido & autoridade superior, por intermédio da que praticou o ato recorrido, a

qual podera reconsiderar sua decisdo, no prazo de 05 (cinco) dias tteis, ou, nesse mesmo prazo,

fazé-lo subir devidamente informado, devendo neste caso a decisdo ser proferida dentro do

prazo de 05 (cinco) dias dteis, contado do recebimento do recurso, sob pena de

responsabilidade.

Da declaragdo de inidoneidade aplicada cabera pedido de reconsideragdo a autoridade que

aplicou a penalidade, que deveré ser apresentado no prazo de 10 (dez) dias uteis, a confar da

intimagé&o do ato.

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

vencimento, e considerar-se-do os dias consecutivos, exceto quando for explicitamente disposto

em contrario.

O Tribunal de Justica do Estado do Paré poders, mediante despacho fundamentado, suspender

a aplicagdo da penalidade de multa nos casos em que o valor for considerado irrisério.

a) Para fins de aplicacdo deste item, sera considerado irisério valor igual ou inferior a 2% (dois
por cento) do previsto no art. 24, Il da Lei n° 8.666/1993.
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b) Nos casos de reincidéncia, mesmo que o valor da multa seja imisorio, a penalidade devers
ser aplicada cumulativamente com os efeitos e o valor de multa cuja exigibilidade tenha sido
suspensa anteriormente.

¢) Para determinar a reincidéncia no descumprimento do ajuste, serdo considerados os
antecedentes da licitante contratada nos Ultimos 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, devers ser considerado, individualmente,
cada evento incidente sobre o mesmo fato gerador da obrigacdo que resulte em aplicagio da
respectiva penalidade.

O satraso, para efeito de célculo de muita, serd contado em dias corridos, a partir do dia seguinte ao do

vencimento do prazo de entrega, se dia de expediente normal no Tribunal de Justiga do Estado do Pars, ou

no primeiro dia Util sequinte.

A multa sera formalizada por termo de aplicagdo de penalidade e sers executada apos regular processo

administrativo, garantida 8 CONTRATADA o direito de defesa prévia, no prazo de 05 (cinco) dias Uteis, a

contar do recebimento da notificagdo, nos termos dos §§2° 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 8 CONTRATADA.

c) Procedimento administrativo ou judicial de execucao.

As multas aplicadas e ndo recolhidas no prazo de cumprimento esponténeo da penalidade (05 dias ateis a

contar da respsctiva aplicagdo), serdo descontadas do valor da garantia prestada, sem aviso prévio. Se for

insuficiente, além da perda da mesma, responders a CONTRATADA pela sua diferenga, 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 serdo 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 complementagéo ou nova garantia, respectivamente, no prazo de 10

(dez) dias dteis.

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 dteis a contar do

recebimento da notificagdo.

O atraso, para efeito de calculo de multa, seré contado em dias corridos, a partir do dia seguinte ao do

vencimento do prazo de realizagdo dos servigos, se dia de expediente normal no Tribunal de Justica do

Estado do Para, ou no primeiro dia util seguinte.

Considera-se para efeito de base de calculo de multa as seguintes definiges:

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.

18. DA VIGENCIA CONTRATUAL E DO REAJUSTE DE PREGCOS

18.1. 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 I, da Lei
Federal n” 8.666/1993, por ser considerado pela CONTRATANTE, servigo de natureza continua.
18.2. Do Reajuste dos Pregos
18.2.1.  Apés 12 (doze) meses da data de assinalura do contrato ou suas renovagbes anuais, a
CONTRATADA, mediante justificativa, poderd solicitar reajuste do valor contratual com base na
variagdo do IPCA.
18.2.2.  Em caso de extingdo do referido indice, a CONTRATANTE fara opgdo de indice que serviré de
PA-PRO-2019/00001
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base para o reajuste.
19. CRITERIOS DE SELECAO DO FORNECEDOR

19.1. A Proposta de Prego devera conter obrigatoriamente os seguintes elementos:

19.1.1.  Prego unitério por item, em moeda corrente nacional, cotados com apenas duas casas decimais,
expressos em algarismos e por extenso, sendo que, em caso de divergéncia entre os pregos
expressos em algarismos e por extenso, seréo levados em considerag@o os Ultimos.

19.1.2.  Nao deve conter cotagdes alternativas, emendas, rasuras ou entrelinhas.

19.1.3.  Deve fazer mengdo ao numero do pregéo e do processo licitatério.

19.1.4.  Deve ser datada e assinada na titima folha e rubricadas nas demais, pelo representante legal da
empress.

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

19.1.6.  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.

19.1.7.  Indicacdo do nome do banco e ssu cidigo numérico COMPE (Cédigo do Sistema de Operagies
Monetarias e Compensagdo de Outros Papéis), nimero da agéncia, numero da conta-corente,
para fins de recebimento dos pagamentos.

19.1.8. O modelo oficial a ser utilizado pelas licitantes para a formagao de preco devs ser aquele contido
no Anexo 12 — Modelo de Planitha de Formagéo de Prego Proposto.

19.2. Da Qualificagdo Técnica e Critérios de Habilitagao
19.2.1. A licitante devera apresentar na documentagdo de habilitagdo técnica o Atestado de Vistoria
Técnica {fornecido pela CONTRATANTE) ou Declaragdo de Dispensa de Vistoria (elaborada pela
propria licitante), conforme as seguintes condigbes:
19.2.1.1. A critério da licitante, caso considere necessario levantar, in-loco, subsidios para
formulagdo de sua proposta, esta podera realizar vistoria técnica nas instalagdes da
CONTRATANTE, durante o horario de funcionamento reqular 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, enderego e telefone) e de seu representante (nome completo e telefone) o qual
efetuard 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 devera ser agendada e realizada em até 02 (dois) dias dteis antes da
realizagdo do pregéo.

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

19.2.1.6. Efetuada a vistoria, serd 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 proposla da
licitante.

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

19.2.1.8. Para todos os efeitos, fazendo ou nédo vistoria, considerar-se-a que a empresa tem
pleno conhecimento da natureza e do escopo dos servigos, ndo se admitindo,
posteriormente, qualquer alegagdo de desconhecimenlo desses elementos de
contratagao.

19.2.2. A licitante devera anexar em sua proposta, o Plano Basico de Transi¢do dos Servigos, contendo
pelo menos os seguintes topicos:
19.2.2.1. Apresentagdo da empresa com porifolio de servigos e clientes.
19.2.2.2. Descritivo da estratégia para assimilagdo dos servigos.
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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 prestagdo dos servigos, para cada
perfil descrito no Anexo 7 - Perfis, QualificagGes Profissionais e Habilidades Exigidas.

A licitante devera anexar em sua proposta, declaragdo propria de que dispoe de Central de

Servigos, informando pelo menos:

19.2.3.1. Localizagéo

19.2.3.2. Discriminagdo da infraestrutura e aparelhamento existentes, inclusive explicitando
dispor de gerador proprio para sustentagdo de 100% das cargas essenciais da Central
de Servigos e sistema de cameras de monitoramento com acesso via intemel, para
monitoramento em tempo real das atividades e operagées.

19.2.3.3. Volume de chamados atendidos no ultimo més.

19.2.4 Dos Atestados de Capacidade Técnica

PA-PRO-2018/00001
NPB/CA

19.2.4.1. Sera aceito o somatério de atestados para comprovagdo das capacitagoes exigidas.
19.2.4.1.1. Alestado(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 aptidéo da licitante para desempenho de atividade pertinente e
compativel com o objeto da licitagdo, contendo a comprovagdo da prestagao
de servigo de suporte como CENTRAL DE SERVICOS com pelo menos 2.500
(dois mil e quinhentos) usuéarios e 2.500 (duas mil e quinhentas) estagdes de
trabalho (microcomputadores e/ou notebooks) que, dentre os servigos de
suporte, prestados neste escopo, estejam inclusos os seguintes:
19.2.4.1.2. Servigos de atendimento a usuarios, por meio de suporte remoto.
19.2.4.1.3. Servigos de atendimento a usuarios, por meio de suporte presencial.
19.2.4.1.4. Servigos de Sustentagdo de Infraestrutura de Tecnologia de Informatica.
19.2.4.1.5.Prestagdo de servigos de suporte técnico especializado em sistema
operacional.
19.2.4.1.6.Prestagdo de servicos de suporte técnico a ambiente de rede (local e
wireless).
19.2.4.1.7.Prestagdo de servicos de administracdo de infraestrutura de TIC,
envolvendo, no minimo, os ambientes de servidores, storage, backup,
banco de dados e correio eletrbnico.
19.2.4.1.8. Experiéncia na gestdo de, pelo menos, os seguintes componentes, segundo
as recomendacées do ITIL:
a) Fungdo Service Desk (CENTRAL DE SERVICOS).
b) Processo de Gerenciamento de Incidentes.
c) Processo Gerenciamento de Problemas.
d) Processo Gerenciamento de Mudangas.
e) Processo Gerenciamento de Liberagdes.
f) Processo Gerenciamenio de Configuragéo.
g) Processo Gerenciamento de Infraestrutura.
h) Controle de Acordos Minimos de Niveis de Servigos de fornecedores
internos e extemos.
19.2.4.2. Afestado de Capacitagdo Técnica, comprovando ter prestado servicos de suporte a
redes e infraestrutura, a ser{fem) fomecido(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)
estagbes 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 configuragdo de solugdo de armazenamento de dados (storage)

do tipo Storage Area Network (SAN).
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19.2.4.2.4.Suporte e configuragéo de rede Ethemet, com uso de cabeamento
estruturado.
19.2.4.2.5.Suporte e configuragdo de bancos de dados (MS-SQL, Oracle, PostgreSQL
ou similares).
19.2.4.3. Atestado de Capacitagdo Técnica, comprovando ter prestado suporle a ambientes de
virtualizaggo, configurados com sistemas operacional VMWARE ESX Server em
Cluster, a ser(em) fomecido(s) por pessoa juridica de direito ptblico ou privado.

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

19.2.6. A Administragdo se resguarda no direito de diligéncia junto 8 licitente ou pessoa juridica
emitentes de Declaragdes e Atestados de Capacidade Técnica, visando obter informagéo sobre a
veracidade do contetdo declarado, bem como o servigo prestado e cdpias dos respectivos
contratos e aditivos e/ou outros documentos comprobatorios.

19.3. Da Qualificagdo Econémica-Financeira

19.1.1. Balango patrimonial e demonstragées contabeis do Uitimo exercicio social, que comprovem a boa
situagdo financeira da empresa, vedada a substituigdo por balancetes ou balangos provisérios, podendo ser
atualizados por indices oficiais quando encerrado ha mais de 3 (trés) meses da data de apresentagdo da
proposta.

19.1.2. A boa situagdo financeira, a que se refere este item, estara comprovada na hipétese de a licitante
dispor de Indices de Liquidez Geral (LG), Soivéncia Geral (SG) e Liquidez Corrente (LC), que deverdo
apresentar o valor minimo igual a 1 (um), resultantes da aplicagdo das formulas 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 deverSo comprovar o capital ou patriménio lfquido igual ou superior a 10% (dez por cento) do valor
estimado para a contratagéo.

19.1.4. Certiddo negativa de faléncia ou concordala, expedida pelo distribuidor da sede da pessoa juridica.

19.2. Modalidade de Licitagdo

18.2.1. A modalidade de licitagdo sugerida é o Pregdo Eletrnico, considerando se tratar de bem e
servigo comuns, nos termos da lei Federal n° 10.520/2002, vez que seus padrées 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 Licitagao

19.3.1.  Alicitagdo sera realizada sob a forma de lote tinico.
19.3.2. A licitagdo serd do tipo menor prego global. Os valores maximos aceitaveis, tanto unitarios
quanto globais, estdo descritos no item 15. ESTIMATIVA DE PRECOS UNITARIOS.
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ANEXO1

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 Technalogy Infrastructure Library).

N =

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

3.1. Os recursos alocados pela CONTRATADA para prestar servico a CONTRATANTE poderdo ser
compartilhados com outros clientes da CONTRATADA. Todavia, as pessoas que estiverem prestando
servigo 3 CONTRATANTE, durante o pericdo em que estiverem prestando este servigo, deverdo atender
exclusivamente 8 CONTRATANTE, n3o podendo atender a mais de um cliente da CONTRATADA de forma
concomitante.

3.2. As instalagdes fisicas deverdo possuir dimensées adequadas e serem totalmente informatizadas visando
assegurar um alto nivel de qualidade e agilidade dos servigos, bem como possibilitar a seguranga
necesséria as informagées.

3.3. A CONTRATADA devera fornecer ambiente refrigerado e acusticamente isclado para a CENTRAL DE
SERVICOS.

3.4. Todo o mobilidrio e equipamentos deverdo atender na integra a NR 17 do Ministério do Trabalho e
Emprego e outras legislagdes vigentes.

3.5. O Servigo de Supervisio devera estar no ambiente operacicnal da CENTRAL DE SERVICOS, com os
mesmos recursos de uma Unidade de Atendimento e devera ser estrategicamente posicionado em fungdo
de seu grupo de operadores de atendimento.

3.6. Devera ser instalado um sistema de circuito intemo de TV, abrangendo todo o ambiente, cuja administragdo
e monitoragdo serdo feitas pela WEB (Intemet) e sua visualizagdo disponibilizada para os responséveis por
cada ilha de atendimento e para a CONTRATANTE. As imagens geradas dever3o 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 pericdo. A distribuigdo das cameras nos
ambientes sera definida pela CONTRATADA, em conjunto com a CONTRATANTE.

3.7. Os servigos, objeto desta contratagdo, ndo poderdo sofrer descontinuidade. Portanto, a CONTRATADA
devera providenciar e disponibilizar durante a vigéncia do contrato, plano emergencial de sclugdo de
contingéncia que evite a descontinuidade dos servigos prestados devido a movimento grevista de seus
empregados ou devido a quaisquer outras situagdes que possam provocar a indisponibilidade temporaria
dos servigos. A apresentagdo do plano emergencial devera ocorrer até o final do periodo de estabilizagdo
dos servigos, que corresponde aos primeiros 90 (noventa) dias da contratagio.

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

3.9. A CONTRATADA garantira, pelo menos, 30 (trinta) canais de voz com protocolo de comunicagdo SIP para
escoamento do trafego das chamadas telefénicas 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
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Headers.

3.9.3. RFC 2475 - An Architecture for Differentiated Services.

3.94. 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 Protocal (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 Protocal (UDP) Through Network
Address Translators (NATSs).

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

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

3.11. O sistema de telefonia IP deve suportar, no minimo, os Codecs G.711 (law a e p) , G.723.1 (6,3kbps) e
G.729 A/B, além do protocolo SIP.

3.12. O sistema deve possuir mecanismos de supresséo de siléncio, de medo a otimizar a banda de transmiss&o
de voz.

3.13. O sistema deve suportar a classificagZo de pacotes (QoS) baseada no padrao DiffServ.

3.14. O sistema deve possuir suporte a implementacgio de um firewall intemo, permitindo o bioqueio de acesso
em determinadas portas, bem como implementar regras de acesso especificas baseadas nos parametros
de IP de origem e destino.

3.15. Os canais de voz poderdo utilizar os mesmos links de comunicagdo de dados, desde que assegurada a
implementacgao de protocolos de QoS.

3.16. A CONTRATADA garantird 02 (dois) circuitos de comunicacdo de dados de, no minimo, 10 Mbps de
operadoras distintas, dedicados (Ponto a Ponto ou MPLS), de voz e dados, cabendo a CONTRATADA
instalar os componentes necessarios para a interligacdo da central da CONTRATANTE e de sua rede
(passando por seu firewall).

3.17. A CONTRATADA devera garantir que a ocupagdo maxima da banda nao ultrapasse 80% (oitenta por cento)
durante o horario de 8 as 16h e a redundancia do servigo.

3.17.1. Caso exceda a ocupagdo da banda de comunicagdo 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 servigo. Esta ampliacdo correra as expensas da CONTRATADA.

3.17.2. A CONTRATADA devera pemitir que ferramentas da CONTRATANTE fagam o monitoramento
dos roteadores e da utilizagdo dos links por meio da ferramenta de coleta SNMP, para fins de
comprovagao,

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

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

3.18. A CONTRATADA devera dispor de gerador proprio para sustentagdo 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 comprovagdo, quando entender ser necessario.

3.19. A CONTRATADA utilizara nimero de telefone local Regido Metropolitana de Belém, cujo DDD seja (91), a
ser disponbilizado pela CONTRATANTE, para que 0 mesmo seja utilizado para o atendimento aos usuarios
de TIC da CONTRATANTE pela CENTRAL DE SERVICOS.

3.20. Com a integragdo das centrais telefonicas da CONTRATADA e da CONTRATANTE, as chamadas geradas
entre ambas n&o deverdo gerar nenhum custo para a CONTRATANTE.
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Atualmente, a CONTRATANTE utiliza plataforma de comunicacdo de Alcatel-Lucent Enterprise modelo
OmniPCX Enterprise, conforme especificado a segquir:

Troncos Digitais E1 CAS-R2/MFC (PCM2 — 75 ou 120 Ohms — 2.048 Kbit/s) com opgdo 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 configuracdo modular (gabinetes)

600 ramais analdgicos

2 Ramais Digitais

05 Troncos Digitais E1, sendo 03 R2Digital e 02 ISDN

Gateway VOIP

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.

A Solugdo de Telefonia da CENTRAL DE SERVICOS a ser disponibilizada pela CONTRATADA, devera
atender, no minimo, os seguintes requisitos:

CARACTERISTICAS GERAIS

3.21.1.
3.21.2.
3.21.3.
3.21.4.
3.21.5.
3.21.6.
3.21.7.
3.21.8.

3.23.1.

3.23.2.

3.23.3.

3.234.

3.23.11.

Possuir distribuicdo automatica 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. Pemmitir a interag&o com o usudrio mediante o uso de menus em voz digitalizada, em
portugués, fomecendo informagGes, mediante comando do usuério enviado pelo
teclado telef6nico.

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

PAINEL DO ATENDENTE

3.23.2.1. Interface web.

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

3.23.2.3. Permitir alocag&o em uma cu mais filas com definicdo de nivel (1°, 2° e 3°).

3.23.2.4. Permitir operagtes de logon / logoff e sinalizagdo de pausa de trabalho.

3.23.2.5. Disponibilizar informagdes scbre a performance do atendente e situagdo da chamada.

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

PAINEL GESTOR

3.23.3.1. Interface web.

3.23.3.2. Visualizagao de informagGes e estatisticas de performance dos atendentes, das filas e
das chamadas.

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

3.23.3.4. Lista de telefones em espera.

3.23.3.5. Acesso rapido a cartoes de informagdo por atendente.

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

3.23.3.7. Monitoramento e operagdo de chamadas em tempo real.

3.23.3.8. Monitoramento de todas as ligagdes de entrada/saida de sua central de atendimento,
tratadas e armazenadas em banco de dados pelo software para posterior andlise e
tomada de decisées, 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 gravagdo deve permitir o registro do atendimento. As gravagées podem
ser configuradas para serem feitas em tempo integral, em um periodo programado ou
sob demanda.

3.23.4.2. Possibilidade de facil recuperagdo de didlogos por meio de uma interface web

(permitindo download), com a utilizagdo de filtros, tais como: ramal, posigdo de
atendimento, atendente, data e hora da chamada, dentre outros, permitindo que os

didlogos sejam cuvidos em um computador ou dispositivo telefonico.
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3.23.4.3. Possuir a facilidade de o sistema de gravagéo ser sincronizado com o sistema de
telefonia para gravagéo de operadores independentemente da posi¢do ocupada.

3.23.4.4. Todas as ligagdes deverdo ser gravadas e armazenadas, atendendo as seguintes
premissas:

a) 180 (cento e oitenta) dias para recuperagdo imediata das conversacbes.

b) Acima de 180 (cento e citenta) dias para recuperagdo por meio de procedimentos
de restauragéo de backup.

c) As gravagbes digitalizadas poderdo ser compactadas e indexadas por meio do
niimero de chamado registrado na Solugdo de Gerenciamento de Service Desk,
permitindo recuperagdo por datafhora, por atendente, pelo nimero de origem da
chamada e por ramal.

d) Possibilidade de integragdo com a Solugdo de Gerenciamento de Service Desk,
relacionando os chamados aos arquivos de gravagdo carrespondentes, de modo
que:

e) Possibilidade de ouvir as gravagoes telefGnicas relacionadas ao acessar o ticket da
demanda.

f)No momento em que a ligagdo seja atendida, automaticamente a tela de registro de
demanda da Solugio de Gerenciamento de Service Desk seja acionada.

g) Ser totalmente integrada a solugdo de monitoria e avaliagdo (qualidade),
relacionando os arquivos de gravacgio as avaliacdes e observagdes efetuadas.

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

i) Possibilitar a recuperagdo imediata das gravagdes, assim que a ligagdo € 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 cu més

3.23.5.4. Chamadas néo atendidas por atendente.

3.23.5.5. Histdrico de atendimento por hora ou dia

FILTROS DE CONSULTA

3.23.6.1. Possibilidade de criagdo de filtros para seleg3o de informagdes.

3.23.6.2. Data/Hora inicial / final, duracdo de chamadas, atendente e niimero de telefone.

3.23.6.3. Tempo de atualiza¢do de graficos ou relatérios em tela definido pelo gestor.

SALA DE CONFERENCIA — CALL CONFERENCE

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

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

3.23.7.3. Os convidados podem receber por e-mail instrucGes para participar da conferéncia
com o assunto a ser abordado, a data e hora da conferéncia, a senha de acesso e o
aviso de gravacgdo da conferéncia quando selecionado pelo promotor da reunido.

PROGRAMAGAO DE DESVIO )

3.23.8.1. Possibilidade de programar desvio de ligagbes que chegam a um determinado ramal
ou fila de atendimento da CENTRAL DE SERVICOS, permitindo realizar o desvio
baseado em regra do prefixo de DDD ou telefone {fixo ou moével). O desvio pode ser
feito para um determinado ramal ou telefone externo (fixo ou mdvel) ou fila de
atendimento da CENTRAL DE SERVICOS.

3.23.8.2. Mecanismo légico de desvio abservando uma programac3o de datas comuns (dias da
semana e horarios) e também dias tais como feriados cu datas especificas registradas
pelo administrador.

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 fungdo chefe-secretaria para evitar que
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ligacdes sejam feitas diretamente ao gestor sem passar pela secretaria.
3.23.9. PESQUISA DE SATISFAGAO / URA REVERSA
3.23.9.1. Mecanismo para realizar ligagBes para uma lista de telefones carregado manualmente
(csv) ou por meio de servigos (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 regulagédo entre os horarios a serem realizados, n°
maximo de ligagoes simultaneas, e n° maximo de tentativas em caso de ndo
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. Relatorio de qualificagdo, cruzando informacées de atendentes e a qualidade dos
atendimentos realizados.
3.23.10.2. Relatério de produtividade, apresentando a producdo real da CENTRAL DE
SERVICOS, fomecendo informaces para tomada de decisbes rapidas por parte
da administrag&o e/ou supervisdo, ajustando o processo.
3.23.10.3. Relatorio de performance, que permita a analise da evolugdo das chamadas
recebidas, comparando o volume de entrada de ligages e o volume de perdas
decorrentes de abandonos em fila de espera e abandonos na posicdo de
atendimento PA. O relatérioc deve permitir que o gestor visualize se a operagdoc
esta atingindo os resultados de acordo com suas metas, possibilitando analisar se
o cliente esta ficando em fila e é atendido dentro dos horarios pré-estabelecidos.
3.23.10.4. Ligagdes atendidas no PMM (pericdo de maior movimento):
3.23.10.4.1. Ligacdes na meta prazo: sfo as ligagbes que sairam da fila de
espera e foram atendidas dentro do prazo estabelecido, de acordo
com os indicadores infarmados nos filtros do relatério.
3.23.10.4.2. Ligagdes fora da meta prazo: s3o as ligagdes atendidas que
ultrapassaram o tempo de espera de acordo com os indicadores
informados nos filtros do relatério.
3.23.10.5. Ligagdes n3o atendidas no PMM (periodo de maior movimento):
3.23.10.5.1. Ligactes abandonadas: sdo ligagGes perdidas na fila de espera,
quando todos os funcionarios estdo em atendimento, ou seja, por
falta de recurso humano.
3.23.10.5.2. Ligagdes transferidas e nado atendidas: sdo ligagées que foram
abandonadas no ponto de atendimento por falta de ativar as pausas
produtivas elou desatengdo do funcionario.
3.23.10.6. Relatério de chamadas ativas
3.23.10.6.1.  Visualizagdo do volume de ligagGes ativas por funcionario,
possibilitando listar as ligagbes atendidas e ndo atendidas para
analise detalhada.
3.23.10.7. Relatdrio de chamadas receptivas
3.23.10.7.1.  Visualizagdo das chamadas recebidas por servico (unidades ou
telefones pilotos).
3.23.10.8. Relatorio de atendimentos
3.23.10.8.1.  Possibilita o acompanhamento de todos os atendimentos
receptivos e ativos, reportando ligagGes que completaram, ou seja,
o funciondrio teve contato com o cliente. Também possibilita a
escuta de gravagdes de conversas.
3.23.10.9. Relatdrio de perdas
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 ndo retomaram as ligagGes.

53
PA-PRO-2019/00001

NPB/CA ;



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

3.23.10.10. Relatério de pausas
3.23.10.10.1. A informacgao de pausa produtiva é originada por meio das pausas
ativadas pelos funciondrios no decorer de seu expediente de
trabalho e armazenadas em banco de dados, possibilitando analise
e acompanhamento dos gestores da CENTRAL DE SERVICOS.
3.23.10.11. Relatorio de atendentes
3.23.10.11.1. Permite visualizar 0 desempenho de cada atendente, identificando
a quantidade de chamadas receptivas, ativas e perdidas na
posicdo de atendimento PA, tempo total das ligagdes atendidas,
tempo total de fila de espera, tempo total de pausas produtivas e
tempo total de pausa eventual (login).
3.23.10.12. Relatario de gravag¢ao de atendimento
3.23.10.12.1. Visualizagdo de todos os atendimentos que foram gravados pelo
software, seja gravacdo automatica ou por demanda, objetivando
detathar as agbes de um ou mais atendentes em algum periodo,
permitindo o download do dudio da conversacgao.
3.23.10.13. Relatario gerencial de atendimento receptivo
3.23.10.13.1. Possibilita a analise das chamadas recebidas em longos pericdos,
ou seja, pesquisa em grande volume de dados.
3.23.11. INDICADORES
3.23.11.1. TMA — Tempo Médio de Atendimento, que mapeia o tempo total falado em segundos
ou minutos pelos atendentes sem considerar intervalos. A média é feita pela
divisdo do n° de ligagdes atendidas e um determinado periodo de tempo.
3.23.11.2. 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 operagdo, planejar momentos de
crise e identificar horarios de pico.
3.23.11.3. TMO - Tempo Médio Operacional, produzido pela soma do tempo total falado e
tempo de pds-atendimento (operador indisponivel), sempre em segundos ocu
minutos.
3.23.11.4. Chamadas Atendidas, com o nimero total de ligagbes completadas e atendidas,
podendo ser mensurada individualmente ou por um grupo de atendentes. Este
indicador é importante para se obter uma visdo rdpida e comparativa sobre a
perfoormance de seus atendentes.
3.23.11.5. Chamadas Abandonadas, com a quantidade total de ligagdes abandonadas
(desistentes) num determinado periodo, quando o cliente desliga sua ligagdo antes
de ser atendido.
3.23.11.6. Taxa de Conversdo, que mede em numeros ou percentuais, a quantidade
cadastramentos, problemas resolvidos, etc., que uma equipe ou atendente
realizou, sempre em relagdo ao n°® de contatos efetivos.
3.23.11.7. Nivel de Atendimento, que reflete o percentual entre a quantidade de ligagbes
atendidas e a quantidade de ligagGes recebidas, permitindo previsGes e ajustes no
dimensionamento de sua equipe.
3.23.11.8. Percentual de Retengdo na URA, que mede taxa entre o volume de chamadas
atendidas pelo atendimento eletronico em relagdo ao volume de chamadas
recebidas.
3.23.12. INTEGRAGAO
3.23.12.1. A solugdo devera possibilitar integragdo com a Solugdo de Gerenciamento de
Service Desk da CONTRATANTE.
3.23.12.2. O sistema deve possuir configuracdo avangada para fluxos de atendimentos
elaborados para integragdo via webservice, permitindo ainda a interagdo
vocalizada com o usuario por meio de requisigdes de identificadores, tais como
CPF ou matricula, para a aplicagdo de regras baseadas em atributos do usuario
identificado vindas de aplicagbes (ex: Alteragdo de Senha de Rede, Alteragdo de
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Senha Sigadoc).

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

PA-PR0O-2019/00001
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3.241.

3.24.2.

3.24.3.

3.24.4.

3.24.5.

Os colaboradores da CONTRATADA que prestarem servicos de Supervisdo e Coordenagéo na

CENTRAL DE SERVICOS serdo responsaveis pela organizagdo, controle e integragdo das

equipes de execugio dos servicos de atendimento previstos, sendo também responsaveis por

interagir com a equipe de gestio da CONTRATANTE de modo a garantir a qualidade e o

acompanhamento dos servigos prestados.

Os servigos de gestdo 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 deverao

estar contemplados nos pregos dos servigos de atendimento.

Os servigos de gestdo da Central compreendem os seguintes servigos:

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

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

SUPERVISOR - Atribuices e Competéncias.

3.24.5.1. Acompanhar, monitorar e gerenciar as equipes da CENTRAL DE SERVICOS,
focando nas gquestdes operacionais, objetivando a boa qualidade no atendimento e
a satisfagdo dos usuarios.

3.24.5.2. Realizar a interagdo com as equipes técnicas de 2° nivel ocu 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
retomo da solugdo, finalizagdo do atendimento e apuragdo dos indicadores de
qualidade.

3.24.54. Avaliar e liderar as agdes executivas do cotidiano da CENTRAL DE SERVICOS.

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

3.24.5.6. Atualizar continuamente os procedimentos e padrdes 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 elaboracdo 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 pericdo de descanso dos atendentes, de modo a ndo prejudicar a
execucgdo 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 aleatérias das unidades,
objetivando a manutencio dos padrées de atendimento.

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

3.24.5.12. Realizar os atendimentos telefnicos ou por mensagem eletrénica, sempre que
necessario.

3.24.5.13. Elaborar relatdrios de servigos executados.

3.24.5.14. Apoiar o Coordenador na elaboragdo e andlise dos dados extraidos dos relatérios
gerenciais.

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

3.24.5.16. Habilidades importantes:
a) Possuir criatividade e agilidade na resolugdo de problemas.
b) Ter eficiéncia no atendimento ao publico.
c) Possuir habilidades para redagao de documentos.
d) Ouvir com atengao, sem presumir/interromper.
e) Usar linguagem adequada.
f) Demonstrar interesse pelo problema e disposigdo em soluciona-lo.
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g) Administrar conflitos.
h) Ter foco em resultados.

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

3.246. COORDENADOR - Atribuigdes e Competéncias.

3.24.6.1. Ser o principal ponto de interlocugéo, para a CONTRATANTE, quanto as atividades
relacionadas 3 fungéo Service Desk.

3.24.6.2. Responsabilizar-se pelas questes taticas do atendimento e responder pelos
resultados alcangados e necessidades de ajustes.

3.24.6.3. Planejar e conduzir reunides de coordenagdo de esforgos, conscientizacdo de
objetivos, motivagdo e de capacitagdo profissional de supervisores e atendentes,
visando o constante desenvolvimento e aperfeicoamento da equipe.

3.24.6.4. Planejar/Controlar a execugdo dos processos e atividades da fungdo Service Desk.

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

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

3.24.6.7. Fomecer as informagBes técnicas necessarias & equipe de gestdo da
CONTRATANTE, provendo ¢ Gestor do Contrato e o Fiscal Administrativo da
CONTRATANTE com relatérios gerenciais e ferramentas de controle necesséarias
e suficientes para a auditoria dos servigos realizados, como solicitagdes de servigo
feitas pelos usuéarios, indicadores de desempenho, niveis de servigo e estatisticas
de atendimento on-line.

3.24.6.8. Apciar na atualizagdo dos procedimentos e padrées basicos de atendimento, bem
como a base de conhecimento, com a anuéncia da CONTRATANTE, buscando o
aprimoramento e melhoria dos atendimentos nos diversos niveis.

3.24.6.9. Organizar e distribuir as tarefas diarias entre os supervisores.

3.24.6.10. Participar, juntamente com o Gestor da CONTRATANTE, de reunides de
acompanhamento dos trabathos, niveis de servigo alcangados e fechamento da
pontuagdo de perlodo.

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

3.24.6.12. Habilidades desejadas:
a) Possuir lideranga.
b) Administrar conflitos.
c) Usar linguagem adequada.
d) Comprometimento com prazos e qualidade.
e) Possuir habilidades para redagio de documentos.
f) Demonstrar interesse pelo problema e disposigdo em soluciona-lo.

3.24.6.13. Qualificagbes Técnicas exigidas para o Servigo de Coordenagdo da CENTRAL DE
SERVIGOS constam no Anexo 7 - Perfis, Qualificagbes Profissionais e
Habilidades Exigidas.

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

3.26. A CONTRATADA devera dimensionar capacidade de atendimento, para a CENTRAL DE SERVICOS,
considerando regime estavel de operagdo pos implantagdo, 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 85% das
chamadas.

3.26.2. O tempo maximo para resolugdo de chamados elegiveis de 1° Nivel seja de 10 (dez) minutos.

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

3.26.4.  Ataxa mensal de disponibilidade da CENTRAL DE SERVICOS devera ser de 98%.
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3.26.5. O percentual minimo mensal de safisfagéio do usudrio com o atendimento da CENTRAL DE
SERVICOS dever3 ser de 80%.

3.27. Os indicadores de acompanhamento da CENTRAL DE SERVICOS estso descritos no Anexo 8 — Acordo de
Niveis de Servigo.
3.28. A CENTRAL DE SERVICOS deverad providenciar pesquisa de satisfagdo automatica para todos os
chamados fechados, coletando as avaliagGes para geragdo do respectivo indicador.
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ANEXO 2

TAREFAS DE SUPORTE: SERVICO DE SUPORTE DE 1° NIVEL

1. A CENTRAL DE SERVICOS sera o ponto Unico de contato dos usuarios de Tecnologia da Informagéo da
CONTRATANTE, podendo estar em qualquer uma de suas unidades ou serem usuarios externos.

2. A CENTRAL DE SERVICOS sera responsavel por recepcionar, registrar, classificar e acompanhar os eventos,
incidentes e requisigdes de servigos dos usuarios de TIC.

3. 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 Servigo estabelecidos.

4. Para usuarios extemos (advegados e outros jurisdicionados) sera prestado apenas apoio basico de 1° nivel, nunca
envolvendo o acesso e/ou controle de equipamentos dos mesmos, nem remotamente.

5. A CENTRAL DE SERVICOS, sempre que necessario, informard aos usuarios sobre o andamento de suas
solicitagdes.

6. A CENTRAL DE SERVICOS também prestara servicos de atendimento e suporte de ambiente em 1° Nivel, para
os chamados (incidentes e requisi¢cdes de servigo) que possuam solugdo imediata disponivel (chamados elegiveis
de 1° Nivel), nos termos definidos pela CONTRATANTE e suas atualizagées;

7. Garantir a qualidade dos servigos prestados, realizando pesquisa de satisfagdo com os usuarios, quando
necessario e nos termos estabelecidos pela CONTRATANTE.

8. Produzir informagBes gerenciais sobre os servigos prestados.

9. Do Regime de Prestagio 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, requisicoes, problemas ou determinagGes) devem ser acionadas mediante
prévia abertura de chamado técnico via ligagdo telefonica ou via Solugdo de Gerenciamento de Service
Desk, excetuando-se os 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 sessées do Tribunal Pleno, Se¢des, Turmas, Tribunais do Juri ou
audiéncias judiciais.

9.3.2. Determinagtes da Presidéncia.

9.3.3. Determinagdes do titular da Secretaria de Informatica.

9.3.4. Determinagdes do fiscal técnico do contrato.

10. Canais de acesso
10.1. Solugdo de Gerenciamento de Service Desk.

10.2. Telefone da CENTRAL DE SERVICOS.

11. Localizagdo do servigo de suporte de 1° Nivel
11.1. A CENTRAL DE SERVICOS devera estar localizada das dependéncias da CONTRATADA, em qualquer

cidade do pals.

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

11.3. Os profissionais da CONTRATADA deverdo ser devidamente qualificados sobre os procedimentos
necessarios para prestar atendimento 8 CONTRATANTE, bem como receber anuéncia desta para serem
habilitados nos sistemas da CONTRATANTE.

12. 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 SERVIGOS devera ser definida no inicio do contrato e atualizada sempre
que necessario.

13. Conforme a necessidade e procedimentos estabelecidos, os chamados poderdo ser escalonados para demais

niveis de atendimento, de acordo com as regras de negécio definidas durante o processo de implantagdo da
CENTRAL DE SERVICOS.
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14. Os chamados poderdo ser escalonados para:

14.1. 0O 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:

14.1.4.  2° Nivel Remoto — que sera 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 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.

14.2. Equipes de 3° Nivel, compostas por diversos grupos salucionadores especialistas em diversas areas, tanto
na infraestrutura de TIC da CONTRATANTE, como fabricantes e fomecedores ja fora do ambiente da
CENTRAL DE SERVIGOS. Os tempos de Acordo de Nivel de Servigo ndo serdo contabilizados quando
encaminhados para grupos solucionadores que nao fagam parte da equipe da CONTRATADA.

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

15. Deve-se considerar camo um Incidente toda e qualquer interrupg&o ndo planejada ou redugdo da qualidade de um
servico de TIC e como Requisigio toda solicitagdo do usuario por informagéo, aconselhamento, mudanga de
sistema, solicitagdo de recursos cu acesso a um servigo de TIC.

16. Os chamados serdo resolvidos e finalizados por grupo solucicnador. Os solicitantes receberdo mensagem
informado da resolugdo do chamado e terdo até 02 (dois) dias Uteis para reabrir o chamado. Passado este periodo
sem manifestag&o por parte do sdlicitante, o chamado sera automaticamente fechado.

17. O servigo de suporte em 1° Nivel estard enquadrado dentro das TAREFAS DE SUPORTE, ficando sujeito aos
acordos minimos de servigo estabelecidos para este grupo de tarefas.

18. Da Solugdo de Gerenciamento de Service Desk a ser utilizada pela CENTRAL DE SERVICOS
18.1. A CONTRATANTE fard apresentagdo das funcionalidades basicas da ferramenta para os profissionais

indicados pela CONTRATADA.

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

19. Dos usuarios a serem atendidos
19.1. Todos os usuarios de TIC de todas as unidades judicidrias e administrativas do Poder Judiciario do Estado

do Para, fornecedores contratados para suporte ou atendimento terceirizado.

19.2. Cartérios, Operadores do Direito e cidaddos em geral, no que for proprio aos servigos de TIC ofertados pela
CONTRATANTE e utilizado pelos mesmos.

20. Principais atividades do Servigo de Suporte de 1° Nivel
20.1. Recepcionar os chamados que forem abertos pelos meios disponiveis aos usuarios de TIC da

CONTRATANTE, quais sejam: Solugdo de Gerenciamento de Service Desk e ligacdes telefonicas.

20.2. Analisar as demandas dos usuarios norteando-se pelas informagBes da base de conhecimento da
CONTRATANTE, procedendo ao devido atendimento aos chamados elegiveis de 1° Nivel, aplicando uma
solugdo de contomo 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 servigos estipulados.

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

20.4. Dentro das fases de investigagdo, diagnostico e resolugdo dos incidentes, pode-se fazer necessario escalar
o incidente para a equipe intema da prépria CONTRATANTE, para o fabricante da solugdo de TIC usada
pela CONTRATANTE ou para os fomecedores que ja mantenham contratos com a CONTRATANTE.
Cabera a8 CENTRAL DE SERVICOS encaminhar o chamado e acompanhar sua resolugdo, monitorando os
niveis de servicos prestados. Os prazos de atendimento dos terceiros (incluindo equipe da
CONTRATANTE) ndo serdo contabilizados dentro dos prazos de prestagdo de servicos da CONTRATADA.

20.5. Prestar esclarecimentos e orientagdes aos usudrios, 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 na
Solugdo de Gerenciamento de Service Desk. O fechamento dos chamados se dard, prioritariamente, pelos
usuérios na prépria feramenta de Service Desk. Todavia, a CENTRAL DE SERVICOS também podera
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obter confirmagdo com o usuario e realizar oportunamente o fechamento dos chamados. Esta confiragéo

pode ser feita via Portal Externo, Portal Intemo da CONTRATANTE, via e-mail ou por ligagdo telefonica. Os

usuarios terdo até 02 (dois) dias Uteis para reabrir o chamado, sendo este o prazo para o fechamento do
mesmo. A falta de resposta do usuario ac contato sobre a finalizagdo do chamado apés o periodo
retrocitado, sera considerada como um aceite para o fechamento.

20.7. A cada 03 (trés) meses, a CONTRATANTE podera solicitar 8 CONTRATADA que realize até 500
(quinhentos) contatos telefénicos com pessoas determinadas pela CONTRATANTE, para fins de
levantamento de dados, campanhas e recolhimento de informagdes. Os custos referentes a este servigo
deverao estar inclusos no valor pago para as TAREFAS DE SUPORTE.

20.8. Estimular a participacdio dos usudrios na pesquisa de satisfagdo do Portal Extemo e Portal interno da
CONTRATANTE por meio de campanhas de divulgagdo, bem com orientando os usuarios sobre como
participar da pesquisa de satisfagdo quando aos atendimentos das ligagbes realizadas pelos usuéarios de
TIC da CONTRATANTE.

20.9. A CONTRATADA devera garantir um callback de, pelo menos, 3% dos chamados, a ser realizado por meio
da solugéo de URA, na opgdo de pesquisa de satisfagéo.

20.10. Responder pelo cumprimento e qualidade do atendimento.

20.11. Prestar esclarecimentos de dividas de usuarios quanto ao uso de sistemas de TIC utilizados pelos usuarios
internos e extemos da CONTRATANTE, no que conceme 3as 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 sclucionador correspondente.

20.12. Realizar o acolhimento, registro, tratamento e encaminhamento de reclamagdes, denuncias, sugestdes e
elogios dos usuéarios em relagdo aos servigos prestados pela CONTRATANTE.

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

20.14. Responder pedidos de informag3o dos usuérios relativos a situagao de chamados abertos.

20.15. Dar retomo aos usuérios quando os chamados elegiveis de 1° Nivel ndo forem passiveis de solugdo no
prazo estabelecido.

20.16. Registrar de forma clara na Sclugdo de Gerenciamento de Service Desk todo e qualquer andamento,
observagdo relevante, informacgao fornecida pelo usudrio ou outras equipes, referentes aos chamados, de
forma a documentar as informagdes coletadas.

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

20.18. Esclarecer duvidas sobre configuragdo, instalagdo, funcicnamento e manutengio de equipamentos e
componentes de informatica utilizados pela CONTRATANTE, conforme estabelecido nos procedimentos de
atendimento de chamados elegiveis de 1° Nivel.

20.19. Realizar o retomo de chamadas e solicitagdes de usuarios para esclarecimentos, orientagées e obtengao
de informagGes ndo disponibilizadas no primeiro contato, chservando as regras a seguir:

20.19.1. Uma tentativa de contato representa a agdo de ligar para todos os numeros fornecidos pelo
usuario ou acessando a lista telefénica intema 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 hocra aproximadas e nimeros de telefone envolvidos na referida
tentativa. Também devem ser cadastradas as duvidas relacionadas ao chamado, permitindo ao
usudrio que as esclarega pela ferramenta.

20.19.3. Neste caso, o status do chamado deve ser alterado para "Aguardando Informagao/Contato com
Usuério”, e tratado conforme critérios a seguir:
20.19.3.1. Em localidades que ndo s3o 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 “Retomo de Chamado” devera ser assentado.
20.19.3.2. Em localidades que sdo Polos de Atendimento:
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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 Gtil subsequente.

c) Caso as 2 (duas) tentativas de contato fracassem, o chamado deverd ser
encaminhado ao supervisor do suporte local, para que um técnico faga uma visita
ao local do usudrio, 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 cutra pessoa do setor, que
esteve la & 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 “Retomo de Chamado” devera ser assentado.

20.19.4. Diariamente devera ser gerada lista de chamados cancelados para o Fiscal do Contrato.

Correlacionar incidentes abertos com cutros incidentes, problemas ou mudangas que tenham a mesma

causa raiz, de forma a possibilitar o fechamento conjunto daqueles correlacionados.

A CONTRATADA gravara e disponibilizara na mensagem de apresentagéo da URA, informagéo sintética da

ocomréncia de indisponibilidade na infraestrutura, ou em algum servigo, sempre que determinado pelo

GERENTE DE INCIDENTES da CONTRATANTE.

Oferecer suporte para os chamados elegiveis de 1° Nivel, que sdo aqueles que podem ser resclvidos 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 s mudancas nos servigos de TIC prestados.

Dentre os principais tipos de servigos 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 (Usudrio e Senha).

20.22.6. Suporte basico a hardware.

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

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

20.22.9. Suporte a aplicativos de automagdo da CONTRATANTE e esclarecimento de dlvidas sobre os
mesmos, com uso de scripts e bases de erros conhecidos fomecidos pela Area de Sistemas da
CONTRATANTE.

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

20.22.11. Servigos de gestdo de usudrios e grupos.

20.22.12. Controle e liberagdo do acesso de usuarios a sistemas.

20.22.13. Sdlicitagdo de Recursos de TIC (Equipamentos, ramais telefonicos, etc).

20.22.14. Tratar outras demandas nao relacionadas acima, suportadas por uma CENTRAL DE SERVIGCOS
de TIC.

21. Do Processo de Atendimento da CENTRAL DE SERVICOS — Suporte em Ambiente de 1° Nivel

21.1.

21.2.

PA-PRO-2019/00001
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Todos os chamados referentes a Tecnologia da Informagdo da CONTRATANTE serdo atendidos, em 1°
nivel, pela CENTRAL DE SERVICOS contratada que sera o unico ponto de contato dos usuarios com o
gerenciamento dos servigos de TIC. Ndo havendo solugdo no 1° nivel (generalistas), este chamado devera
ser escalonado para o 2° ou 3° nivel, fora do 4&mbito da CENTRAL DE SERVICOS, os quais serdo
compostos por equipes de especialistas da CONTRATADA, da CONTRATANTE ou de Fomecedores
Externos.

E importante ressaltar que durante a vigéncia do contrato, esse processo de escalonamento podera sofrer
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alteragdes, fruto de agSes de melhoria continua implantadas pela CONTRATANTE. A empresa
CONTRATADA devera adequar o processo de atendimento (scripts e regras de negocio) as modificacées
submetidas em prazo a ser acordado entre as partes, sem 6nus para a CONTRATANTE.
Principais Atividades do Processo de Atendimento:
21.3.1. Identificacdo e Registro de Chamados
21.3.1.1. A CENTRAL DE SERVICOS registraftrata os chamados oriundos dos diversos meios
disponibilizados, tais como: Solugdo de Gerenciamento de Service Desk, telefone e
alarmes de eventos procedentes de ferramentas de monitoragdo 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 informagdes relevantes para o tratamento do chamado devem ser registradas, bem
como todas as interagbes com os usuarios, mantendo-as sempre atualizadas a cada
alteragdo, para que a resolugdo do incidente e o tratamento da requisicdo de servico
possam ocorrer de maneira adequada.
21.3.2. Categorizagdo
21.3.2.1. Categorizar um chamado significa atribuir a ele uma classificagédo dentro do escopo de
tratamento para incidentes e requisigdes de sefvigos declarados para identificar o tipo
exato do evento que esta sendo registrado.
21.3.2.2. Esta atividade compreende tanto a categorizagdo de eventos que serdo regisirados
como incidente, quanto aqueles que serdo encaminhados para o processo de
requisicdo de servigos.
21.3.2.3. Os chamados registrados pelos usuarios na Solugdo de Gerenciamento de Service
Desk ja possuem categorizagdo prévia.
21.3.3. Priorizagdo
21.3.3.1. A priorizacdo dos incidentes é realizada por meio da atribuigdo da Urgéncia (quio
rapido o incidente precisa ser solucicnado) e do Impacto (extensdo do dano causado
ao negocio 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
pricridade 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 priorizagdes de atendimento deverdo ser configuradas pela CONTRATADA em
conjunto com a CONTRATANTE. Todavia, estas priorizacSes podem ser revistas e
atualizadas a qualquer momento desde que autorizado pela CONTRATANTE.
21.3.34. A CONTRATANTE fomecera lista de até 50 (cinquenta) unidades judiciais e
administrativas com pricridade 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 Informatica, podera
alterar, a qualquer momento e a seu critério, a lista de unidades com prioridade de
atendimento, devendo informar a nova lista 38 CONTRATADA, com antecedéncia
minima de 24 horas.
21.3.4. Pesquisa e Diagnéstico
21.3.4.1. Apés 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 solugao de contomo e se a CENTRAL DE SERVIGCOS
pode aplica-a.
21.3.4.2. Caso a solugdo ndo seja possivel de aplicar dentro do escopo de servigos do
atendimento de 1° nivel, o chamado sera direcionado para grupo sclucionador de 2°
ou 3° niveis, de acordo com as regras definidas e cadastradas na Solugdo 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 analista do
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1° nivel de atendimento devera escalar funcionalmente o registro de incidente ou
requisigdo de servigos, atualizado, para o grupo solucionador de 2° ou 3° nivel de
atendimento que seguira o mesmo procedimento, para o proximo nivel de escalada
(fornecedores externos ou contratados), caso ndo consiga solucionar o chamado.

Solugdo de Restauragdo

21.3.6.1. Uma vez que uma solugdo de contormo ou uma solugdo para o incidente é encontrada
na base de emos conhecidos, ou o processo de atendimento a Requisigdo de Servigos
esteja sob o controle da CENTRAL DE SERVICOS, esta sera implementada.

Fechamento do Chamado

21.3.7.1. O fechamento dos chamados se dara pelo grupo solucionador que resolver o incidente
ou requisigdo de servigo, com devido registro de solugdo descrito de forma clara, de
facil interpretacdo e concisa. Neste momento o usuario recebera uma comunicagdo
dando conta da resolugdo do problema e tera até 02 (dois) dias Uteis para reabrir o
chamado. Para os chamados elegiveis de 1° Nivel a CENTRAL DE SERVICOS obtera
a confirmagéo com o usuario e procedera ao devido registro no chamado.

21.3.7.2. Além disso, a resolugiio e as agbes tomadas devem ser informadas e confirmadas
com o usuario, para os chamados elegiveis de 1° Nivel, que devera ser solicitado a
responder uma pesquisa de satisfagdo.

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 métedo alternativo.

21.3.7.4. A falta de resposta do usuario ao e-mail de encerramento do chamado em até 02
{dais) dias (teis apds seu envio sera considerado como aceite.

Encaminhamento de Chamados a Terceiros (Contratados pela CONTRATANTE ou equipes

internas da CONTRATANTE).

Caso, durante o processo de atendimento, seja identificado que o chamado deveréa resultar no

acionamento de um fornecedor da CONTRATANTE ou de equipe interna da CONTRATANTE,

caberA 4 CENTRAL DE SERVIGCOS encaminhar o chamado e acompanhar sua resolugdo,

monitorando os niveis de servigos prestados.

22. Qualificagbes Técnicas exigidas para o Servigo de Suporte de 1° Nivel constam no Anexo 7 — Perfis, Qualificagdes
Profissicnais e Habilidades Exigidas.
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ANEXO 3

TAREFAS DE SUPORTE: SERVICO DE SUPORTE DE 2° NIVEL

1. O Servigo de Suporte em 2° Nivel sera subdividido em: 2° Nivel Remoto; 2° Nivel Presencial e 2° Nivel Presencial
Sistemas.
2. Os profissionais deverdo utilizar a Solugdo de Gerenciamento de Service Desk, inclusive para prestar atendimento
remoto.
3. O Servigo de Suporte em 2° Nivel estarad enquadrado dentro das TAREFAS DE SUPORTE, ficando sujeito aos
acordos minimos de servigo estabelecidos para este grupo de tarefas.
4. Do Regime de Prestagdo dos Servigos
4.1. Servigo de Suporte em 2° Nivel Remoto
411, Dias (teis, de segunda a sexta-feira entre 07:00 h as 20:00 h, ininterruptamente.
41.2. Sabados, 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, sabados, domingos e feriados entre 08:00 h as 14:00, ininterruptamente.

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

4.3. Servigo de Suporte em 2° Nivel Presencial - Sistemas
4.3.1. Na Capital, dias Gteis, de segunda a sexta-feira entre 08:00 h as 17:00 h, ininterruptamente.
5. Da Localizagdo do Servigo de Suporte em 2° Nivel
5.1.  Servigo de Suporte em 2° Nivel Remoto

5.1.1. A equipe do servigo de Suporte em 2° Nivel Remoto estara 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 servigo de suporte em 2° Nivel Remoto a
CONTRATANTE poderao ser compartilhados 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 profissicnais da CONTRATADA deverdo ser devidamente qualificados sobre os
procedimentos necessarios para prestar atendimento 2 CONTRATANTE, bem como receber
anuéncia desta para serem habilitados nos sistemas da CONTRATANTE.

5.2. Servigo de Suporte em 2° Nivel Presencial

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

5.2.2. A acomodagdo do Servigo de Suporte de 2° Nivel Presencial nas dependéncias da
CONTRATANTE visa prestar atendimento célere e adequado as diversas unidades judicias e
administrativas, quando n3o for possivel sclucionar a demanda do usuario por meio do servigo
de suporte em 2° Nivel Remoto.

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

5.3. Servigo 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 Prestagdo 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 néo for capaz de
resolver um Incidente ou Requisigdo de Servigo e nos quais for possivel prestar o atendimento de forma
remota, este devera ser escalado para uma equipe de atendimento de 2° Nivel Remoto, por meio dos
aplicativos declarados no Anexo 10, mediante autorizagdo do usuério, cujas principais atividades serao:
6.1.1. Executar intervengdo remota nas estagdes de trabalho dos usuérios, mediante autorizagdo do
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mesmo, para diagnéstico, configuragdo, instalagdo e remocdo de aplicativos, sistema
operacional, além de atualizagio de software, componentes, equipamentos e servicos, de acordo
com instrugdes ou manuais fomecidos pela CONTRATANTE.

6.1.2. Fomecer suporte remoto, mediante autorizagio do usuério, e esclarecimento de dividas sobre
softwares, sistemas operacionais e aplicativos basicos, editores de texto, planilhas eletronicas,
antivirus e aparelhos de TIC em geral, dentre outros.

6.1.3. Elaborar e atualizar procedimentos e scripts de atendimento sobre incidentes, requisi¢coes de
servigco e erros conhecidos, submetendo-os & apreciacdo da Gestdo de Base de Conhecimento
para andlise sobre a pertinéncia de inclusao, adaptagéo e atualizagdo da mesma.

6.1.4. Esclarecer duvidas e orientar usuérios a respeito da utilizacdo, disponibilidade, instalagdo e
configuracdo de software, aplicativos, sistemas de informagao (tanto aqueles de mercado quanto
os desenvolvidos intemamente), equipamentos, normas e procedimentos sobre o ambiente
tecnolégico da CONTRATANTE e seu uso.

6.1.5. Fomecer orientagdo e suporte remoto aos recursos corporativos de telefonia fixa e movel,
incluindo configurac3o remota de centrais telefonicas.
6.1.6. Contatar o usuario demandante para obter maiores informacgtes, se necessario, e prestar a

devida orientagdo.

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

6.1.8. Contatar outras equipes ou prestadores de servigo da CONTRATANTE que porventura possuam
correlagio com o incidente, problema ou requisig8o a ser tratada, se necessério.

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

6.1.10.  Correlacionar incidentes a fim de cclaborar para a identificagdo de sua causa raiz.

6.1.11.  Minimizar o impacto dos incidentes que n&o podem ser prevenidos, aplicando uma solugdo de
contomo e documentando/escalonando relacionando a um problema.

6.1.12.  Atuar como multiplicador das informacgGes recebidas nos treinamentos e reciclagens para os
profissionais das demais equipes da CENTRAL DE SERVICOS.

6.1.13. Repassar conhecimentos a respeito de questdes relativas 8 CENTRAL DE SERVICOS para as
equipes intemas da CONTRATANTE.

6.1.14. Escalar os chamados nao resolvidos neste nivel para os niveis de suporte superiores ou
fomecedores de servigos e produtos de TIC contratados pela CONTRATANTE, quando for o

caso.
6.2. Servico de Suporte de 2° Nivel Presencial
6.2.1. Formecer suporte presencial a estacdes de trabalho e seus respectivos periféricos, abrangendo:

microcomputadores, notebooks, monitores, impressoras/multifuncionais, scanners, mouses,
teclados, leitor de codigo de bamas, 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.

6.2.2. Configurar e instalar estagtes de trabalho e periféricos conforme pardmetros de configuragio
homologados pela CONTRATANTE.

6.2.3. Fomecer 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.

6.2.4. Realizar esclarecimentos de duvidas sobre a utilizag3o de softwares basicos e aplicativos de uso
comum da CONTRATANTE e aparelhos de TIC em geral.

6.2.5. Realizar manutengdo e expanséo do cabeamento telefénico.

6.2.6. Fomecer suporte em equipamentos e servigos de voz.

6.2.7. Elaborar e atualizar procedimentos e scripts de atendimento sobre incidentes, requisigdes de

servigo e erros conhecidos, submetendo-os & apreciagdo da Gestdo de Base de Conhecimento
para analise sobre a pertinéncia de incluséo, adaptagdo e atualizagio da mesma.

6.2.8. Criar, atualizar, configurar e instalar imagens padrdo (clones) de estagbes de trabalho e
notebooks, de acordo com instrugies fomecidas pela CONTRATANTE, bem como atualizar o
repositério de software.

6.2.9. Prestar suporte a equipamentos de rede Wi-Fi.
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Executar e restaurar copias de seguranga de dados (backup) localizados nas estagdes de

trabalho dos servidores da CONTRATANTE.

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

devida crientagdo.

Contatar/escalonar as equipes intemas da area de TIC da CONTRATANTE para auxilio no

diagnostico ou solugdo do chamado do usuario, se necessario.

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

possuam correlacdo com o incidente, problema ou requisicdo a ser tratada, se necessario.

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

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

documentacgdo.

Atuar como multiplicador das informagGes recebidas nos treinamentos e reciclagens para os

profissionais das demais equipes da CENTRAL DE SERVICOS.

Repassar conhecimentos a respeito de questées relativas 8 CENTRAL DE SERVICOS para as

equipes internas da CONTRATANTE.

Escalar os chamados ndo resolvidos neste nivel para os niveis de suporte superiocres cu

fornecedores de servigos e produtos de TIC contratados pela CONTRATANTE, registrando e

abrindo os respectivos chamados, quando for o caso.

Proceder conforme descrito a seguir, para os casos em que o técnico, ao chegar 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 usuario, que o mesmo logo faga a abertura de um
novo chamado e lhe informe o nimero gerado, para que ele possa entdo assumir a
responsabilidade do mesmo e realizar o atendimento, apds a conclusdo do chamado
que originou a visita técnica.

6.2.19.2. Este procedimento esta limitado a apenas 1 (um) chamado extra por setar, visto que o
atendimento deve respeitar a ordem cronolégica dos chamados realizados. Do
contrario, haverd prejulzos 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.

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

indicadores de niveis minimos de servigo, podera definir as rotas de deslocamento de seus

colabaradores 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 manutengdo de baixa

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

Servico de Suporte de 2° Nivel Presencial Sistemas

6.3.1.

O servigo de suporte de 2° Nivel Presencial Sistemas tem como finalidade o atendimento de
demandas concementes aos diversos sistemas judiciais, administrativos e corporatives utilizados
pela CONTRATANTE, tanto na area judiciaria como na administrativa. Os profissionais que
forem alocados para prestar este servigo, 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 scbre os
incidentes e requisigdes de servigo solicitados, bem como sobre problemas. Neste
levantamento deverdo ser colhidos o maior nimero de informagdes possiveis, desde
telas de erro, identificagdo do sistema que apresenta problema, funcionalidades que
apresentam problema, dades dos usuarios, dentre outros, que forem necessarios ao
correto tratamento da demanda. Todos os dados levantados deverdo ser devidamente
registrados nos chamados na Solugdo de Gerenciamento de Service Desk e, quando
nao for possivel resolver os chamados, estes deverdo ser escalonados para os
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Analistas de TIC da CONTRATANTE para os necessarios encaminhamentos.

6.3.1.2. Elaborar procedimentos diversos e submeter a apreciagdo dos Analistas de TIC da
CONTRATANTE para aprovagao, corre¢édo e complementagao.

6.3.1.3. Fazer contato com os usuarios, quando necessario, colhendo informacgdes sobre o
atendimento dos chamados, informando-os sobre o andamento dos mesmos, bem
como obtendo confiragdo da resolug3o do atendimento.

6.3.1.4. Orientar as demais equipes de atendimento da CENTRAL DE SERVICOS scobre os
sistemas, tanto administrativos quanto judiciais, da CONTRATANTE, realizando o
repasse de esclarecimentos e arientagdes quando oportuno.
6.3.2. Proceder conforme descrito a seguir, para 0s casos em que o técnico, ao chegar a um focal para
atender um chamado aberto, for demandado informalmente (sem chamado aberto), para resolver
outro problema em outro equipamento, que nao o do chamado em questao:
6.3.2.1. O técnico devera solicitar ao novo usuario, que o mesmo logo faca a abertura de um
novo chamado e |he informe o nimero gerado, para que ele possa entdo assumir a
responsabilidade do mesmo e realizar o atendimento, apés a conclusdo do chamado
que originou a visita técnica.

6.3.2.2. Este procedimento est4 limitado a apenas 1 (um) chamado extra, por setor, visto que o
atendimento deve respeitar a ordem cronologica dos chamados realizados. Do
contrario, havera prejuizos para os usudrios 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.

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

6.4.1. Em virtude de um maior nimero de ocoméncias 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 baseard na disposicdo geografica das mesmas em relagdo ao respectivo
polo. O agrupamento das comarcas vinculadas a cada polo poderd ser reordenado ou
redistribuido, bastando que haja comum acordo entre CONTRATANTE e a CONTRATADA.

6.4.3. Os técnicos lotados nos Polos de Atendimento deverao realizar também servigos de manutencéo
de baixa complexidade, conforme definido no Anexo 6 — Manuteng&o de Equipamentos.
6.4.4. Os niveis minimos de servico prestados em cada Cidade Polo de Atendimento e suas

respectivas comarcas vinculadas deverdo cbedecer aos indices gerais estipulados de modo a

garantir o atingimento de tais Indices em cada polo de atendimento. Sendo a apuragdo 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 os 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 questdo:
6.4.5.1. O técnico devera solicitar ao novo usuario, que o mesmo logo faga a abertura de um
novo chamado e lhe informe o numero gerado, para que ele possa entdo assumir a
responsabilidade do mesmo e realizar o atendimento, apds a conclusdo do chamado
que originou a visita técnica.

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.

7. QualificagGes Técnicas exigidas para o Servigo de Suporte de 2° Nivel constam no Anexo 7 — Perfis, Qualificagdes
Profissionais e Habilidades Exigidas.
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8. A CONTRATANTE devera disponibilizar licengas da Solugo de Gerenciamento de Service Desk para permitir aos
profissionais eventualmente alocados na prestagdo 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).

9. A CONTRATADA devera dispor de servicos de supervisdo do atendimento de 2° Nivel Presencial e 2° Nivel
Presencial Sistemas, nos seguintes locais:

8.1. Nas instalagdes do Tribunal de Justica, que sera responsivel 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 instalagies dos Féruns Civel e Criminal, que sera responsavel pela gestdo do atendimento nas
unidades administrativas e judicidrias da Comarca de Belém.

8.3. Nas instalagdes 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 servigo nas Comarcas Polo e repectivas cidades vinculadas, bem como sobre o cumprimento
dos Acordos de Niveis de Servigo.

10. As supervises do atendimento de 2° Nivel serdo responsaveis pela gestio de toda a equipe envolvida no
atendimento aos chamados, incluindo sua priorizagio, escalas de atendimento, processos operacionais de
deslocamento a outras localidades e interface com a gestdo da CONTRATANTE, quando aplicavel.

11. Caso o atendimento enveolva software, sera aceita como resolugdo do chamado uma sclugdo de contorno, que
permita o restabelecimento da funcionalidade afetada, ja que esse tipo de chamado podera demandar apoio de
fomecedores extemnos (fabricantes).

12. Semestralmente, os profissionais da equipe de suporte de 2° Nivel deverdo participar de treinamentos com vistas a
garantir sua continua qualificago. Tais treinamentos devem ter contetido programatico relacionado aos servigos
prestados 38 CONTRATANTE e possuir carga horaria minima de 24 (vinte e quatro) horas para os servigos de
operacdc e 32 (irinta e duas) horas para os servicos de coordenagdo e supervisdo. A realizacéo destes
treinamentos com a informagio dos participantes deve ser comprovada & CONTRATANTE, por meio da
apresentagéo de declaragfo elou certificado de participagio onde se possa verificar a carga horéria, a assiduidade
e a grade de assuntos do treinamento.

13. A CONTRATADA podera acionar o atendimento de campo quando, concretamente, ndo houver possibilidade de
solugdo remota.

14. Servigos de Monitoramento e Operagado
14.1. A CONTRATANTE ira disponibilizar ferramentas de gerenciamento e monitoramento do seu ambiente

tecnolégico, que deverdo ser utilizadas pela equipe da CONTRATADA durante a prestagdo dos servigos de
gest#o da infraestrutura e resclugdo de incidentes e problemas.

14.2. A CONTRATANTE ira apresentar as configuragbes especificas de uso da Solugdo de Gerenciamento e
Monitoramento de seu ambiente tecnolégico para a equipe da CONTRATADA, que ja devera ser
competente e habilitada para a prestagdo desses servigos, conforme QualificagGes Técnicas descritas no
Anexo 7 — Perfis, QualificagBes Profissionais e Habilidades Exigidas, sob o rétulo de SUPORTE —
Monitcramento e Operag3o.

14.3. A capacitagdo especifica para as atividades de Operagdo do ambiente do datacenter, discriminadas no item
15.5, sera fomecida pela CONTRATANTE.

144. A CONTRATADA podera sugerir, por meio de relatério especifico, a adogdo de medidas para
aperfeigoamento e melhoria das atividades descritas neste topico.

14.5. Os servigos a serem monitorados sao:

14.5.1. Acesso a intemet.
14.5.2. Ambiente de virtualizag3o.
14.5.3. Geréncia de Identidades — Active Directory.
14.54. Cormreio eletronico.
14.5.,5. Servidores Virtuais e Fisicos.
145.6. Banco de Dados.
14.5.7. Site intemet da CONTRATANTE.
14.5.8. Circuito de comunicagdo de dados.
14.59. Switches, roteadores e equipamentos Wi-Fi.
14.5.10. Backup.
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14.5.11. Restore.

14.5.12. Balanceadores de Aplicagoes.

14.5.13. Servidores de Aplicacdo.

14.5.14. Storage.

14.5.15. Aceleradores WAN.

14.5.16. Sistemas corporativos.

14.5.17. Servigos de monitoramento do datacenter, compreendendo: Geradores elétricos, UPS, CFTV,
Controle de Acesso, Refrigeragio de Precisdo/Conforto e Detecgdo de incéndios.

As atividades de Operac3do irdo compreender:

14.6.1. Operagdo de painéis e quadros elétricos.

14.6.2.  Ativagio/Desativacdo de geradores elétricos.

14.6.3.  Ativagdo/Desativacdo de UPS.

14.6.4. Ativagdo/Desativacgdo de refrigeragéo 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
orientacdes forecidos pela CONTRATANTE.

Dos Regimes de Prestagdo dos Servigos

14.7.1.  Os servigos de Monitoramento e Operagio deverdo ser prestados no regime de 24x7x365.

14.7.2. A CONTRATADA devera prover equipe de dimens&o 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 reforgo na equipe alocada.

Localizagéo dos Servigos de Monitoramento e Operacgéo

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

Relatorios Gerenciais

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

15. Servigos de Supervisdo e Coordenagdo do Servigo de Suporte de 2° Nivel

16.1.

15.2.

15.3.

15.4.

NPB/CA

Os colaboradores da CONTRATADA que prestarem servigos de Supervisdo e Coordenagdo do Servigo de

Suporte de 2° Nivel Presencial serdo responsaveis pela organizagéo, controle e integragdo das equipes de

execucdo dos servigos de atendimento previstos, sendo também responsaveis por interagir com a equipe

de gestdo da CONTRATANTE de modo a garantir a qualidade € o acompanhamento dos servigos
prestados.

Todos os custos relacionados a esta equipe de gestdo do Servico de Suporte de 2° 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.  Supervisdo operacional do atendimento para 2° Nivel Presencial.

156.3.2. Coordenacgdo do atendimento de 2° Nivel Presencial.

Supervisor — atribuicdes e competéncias

15.4.1.  Acompanhar, monitorar e gerenciar as equipes do servigo de suporte de 2° Nivel Presencial,
focando nas questdes operacionais, objetivando a boa qualidade no atendimento e na satisfagdo
dos usuarios.

154.2. A supervisdo do atendimento de 2° Nivel Presencial aos Polos de Atendimento do Interior do
Estado devera ser feita por meio de, no minimo, 01 (uma) visita anual de acompanhamento dos
servigos prestados. Estas visitas realizadas pela CONTRATADA n3o ensejardo a compensagio
de gastos prevista no item 4.9 Mecanismo de compensagdo de gastos com deslocamento.

15.4.3. A supervisdo do atendimento de 2° Nivel Presencial aos Polos de Atendimento do Interior devera
zelar pelo cumprimento dos niveis minimos de servigo acordados em cada Polo de Atendimento,
devendo tomar as medidas necessarias para 0 atingimento de tais indicadores.
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15.4.4. A supervisdo do atendimento de 2° Nivel Presencial aos Polos de Atendimento do Interior devera
apresentar relatérios indicando sugestdes para a melhoria da qualidade do servigo prestado, bem
como apontando as dificuldades na prestagéo do servigo, no proprio polo e nas unidades de sua
abrangéncia.

154.5. Realizar a interagdo com as demais equipes técnicas da CONTRATANTE quando necessario.

154.6. Acompanhar o encaminhamento de incidentes a outros niveis de suporte, até o retomo da
solucao, finalizacdo do atendimento e apuragéo dos indicadores de qualidade.

15.4.7.  Avaliar e liderar a equipe de profissionais do servico de suporte de 2° Nivel Presencial, focando
na qualidade de atendimento e na satisfacdo dos usuarios.

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

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

15.4.10. Organizar, acompanhar e distribuir as tarefas diarias entre os atendentes.

15.4.11. Realizar treinamento da equipe operacional sempre que necessario e a partir das demandas
apresentadas pela CONTRATANTE.

15.4.12. Elaborar relatdrios de servigos executados.

15.4.13. Apaiar o Coordenador na elaboragéo e andlise dos dados extraidos dos relatdrios gerenciais.

15.4.14. Comunicar o Coordenador scbre qualquer problema relativo ao plano de atendimento e demais
procedimentos.

15.4.15. Habilidades importantes:
15.4.15.1. Possuir criatividade e agilidade na resclugdo de problemas.
15.4.15.2. Ter eficiéncia no atendimento ao publico.
15.4.15.3. Possuir habilidades para redag&o de documentos.
15.4.15.4. Ouvir com atengdo, sem presumirfinterrcmper.
15.4.15.5. Usar linguagem adequada.
15.4.15.6. Demonstrar interesse pelo problema e disposigdo em soluciona-lo.
15.4.15.7. Administrar conflitos.
15.4.15.8. Ter foco em resultados.

15.4.16. QualificagSes Técnicas exigidas para o Servigo de Supervisdo da Suporte de 2° Nivel Presencial
constam no Anexo 7 — Perfis, Qualificagdes Profissionais e Habilidades Exigidas.

16. Coordenagdo do Servico 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 os requisitos minimos de qualificag3o e certificagdo técnica:

16.1.1.  Ser o principal ponto de interlocugao, para a CONTRATANTE, quanto as atividades relacionadas
ao servigo de suporte de 2° Nivel Presencial.

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

16.1.3. Planejar e conduzir reunides de coordenacio de esforcos, conscientizagio de objetivos,
motivagdo e de capacitacdo profissional de supervisores e atendentes, visando o constante
desenvolvimento e aperfeicoamento da equipe.

16.1.4.  Planejar/Controlar a execugdo dos processos e atividades do servico de suporte de 2° Nivel
Presencial.

16.1.5.  Garantir o cumprimento dos Acordos de Niveis Minimos de Servigos estabelecidos.

16.1.6.  Gerenciar e coordenar a atuagdo dos supervisores de atendimento, focando na qualidade do
servigo prestado, bem como garantindo o alinhamento das atividades do servigo de suporte de 2°
Nivel Presencial com os requisitos de negécio da CONTRATANTE.

16.1.7.  Apresentar & CONTRATANTE relatérios dos indicadores de desempenho dos processos
instituidos no servigo de suporte de 2° Nivel Presencial.

16.1.8. Realizar a interagdo 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. Qualificagdes Técnicas exigidas para o Servigo de Coordenagdo de Suporte de 2° Nivel Presencial constam
no Anexo 7 — Perfis, Qualificagbes Profissionais e Habilidades Exigidas.
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17. A CONTRATADA devera prover, para o Servigo de Suporte de 2° Nivel Presencial, todo o instrumental de trabalho,
devidamente certificado pelos respectivos drgdos reguladores, necessario para a execugéo de suas atividades.
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ANEXO 4

TAREFAS DE ROTINA: SERVICO DE SUPORTE DE 3° NIiVEL

1. A suslentagdo da infraestrutura e gerenciamento dos processos de TIC indlui todas as TAREFAS DE ROTINA
necessarias a operagdo, manutengdo, evolugio e administragdo dos ambientes tecnolégicos, com preservaggo da
seguranga da informagdo nas estagdes e servidores, de modo a garantir a disponibilidade dos servigos de TIC,
inclusive daqueles ofertados a populagdo por meio da WEB, com redugdo dos riscos de ocorréncia de incidentes e
problemas.

2. As TAREFAS DE ROTINA se subdividem em tipos de servigo, quais sejam: Servico de Complexidade Baixa,
Servigo de Complexidade Média, Servigo de Complexidade Alta, Servigo de Complexidade Especialista, Gestdo de
Processos e Equipe Técnica e Capacitagdo e implantagdo de Solugdes.

3. As TAREFAS DE ROTINA possuem pericdicidade definida para execugdo.

4. Os profissionais designados para estes servigos deverdo possuir maior nivel de especializagdo nas tecnologias
utilizadas na CONTRATANTE.

5. Para a prestagdo dos servigos de 3° Nivel, relativos a Sustentagdo da Infraestrutura Tecnoldgica e aos Processos
de TIC, os licitantes deverdo estabelecer os valores referentes as TAREFAS DE ROTINA calculando-os em fungio
Unidades de Referéncia denominadas UST (Unidade de Servigo Técnico) para cada categoria de servigo.

6. As diferengas entre os diversas tipos de tarefas sdo estabelecidas por meio de da qualificagdo técnica exigida para
a execucdo das tarefas, bem como no conjunto de macroatividades e responsabilidades descritas no Anexo 8 -
Tabela de Atividades e Macroatividades.

7. A CONTRATANTE n3o se compromete a demandar os quantitativos minimos estimados, sendo que tais
quantitativos representam a estimativa dos servigos a serem contratados para o inicio da prestacdo dos mesmos.

8. As TAREFAS DE ROTINA deverdo ser executadas de forma presencial e estard sediada nas instalagtes da
CONTRATANTE na capital.

9. O controle da quantidade de USTs executadas seré feito por meio de abertura e fechamento diario de requisigao
de servigo, na Solugdo de Gerenciamento de Service Desk, para cada tarefa de rotina demandada na Ordem de
Servigo em execugdo e durante o periodo estabelecido na mesma, devendo ser discriminadas de forma resumida,
na referida requisigdo de servico, as agGes e procedimentos executados ao longo do dia para cada tarefa de
rotina.

10. Ao final de cada més, a apuragdo das TAREFAS DE ROTINA sera realizada de acordo com o somatério das
Unidades de Servigo consumidas na execugao das tarefas resultantes das requisigBes de servigo abertas no més,
confrontadas com os indicadores de niveis de servigo estabelecidos para as TAREFAS DE ROTINA.

11. Devido ao fato de a prestagdo destas atividades ser presencial, estas devem ser pausadas nos momentos em que
as mesmas nao estiverem sendo executadas.

12. Os valores mensais totais referentes aos servigos prestados para as TAREFAS DE ROTINA serdo a base sobre a
qual serdo calculados os indicadores de nivel de servigo, bem como a base para o célculo das glosas, quando for
0 caso.

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

14. Localizagdo do servigo de sustentagdo da infraestrutura de TIC e Gerenciamento de Processos de TIC - 3° Nivel
estara localizada nas dependéncias da CONTRATANTE.

15. Dos Regimes de Prestag3o dos Servigos
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 servigos
deverdo ser prestados de forma ininterrupta.
15.2. Os profissionais trabalhardo nos horarios que forem de acordo com a necessidade da CONTRATANTE, de
modo a n3o extrapolar a quantidade maxima estimada de USTs por TAREFA DE ROTINA.
15.3. A CONTRATANTE alertara a CONTRATADA sobre os incidentes relatados na Tabela 05 — Servigos
Criticos do Anexo 9, por meio do que estabele o Plano de Comunicagio a ser definido pela
CONTRATANTE, para tratar este tipo de incidente.
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16. Da Prestagdo de Servigos de Suporte de Ambiente em 3° Nivel
16.1. Em fungdo das otimizagdes, proposias de melhorias de processos efou novas tecnologias

incorporadas/substituidas pela CONTRATANTE, esta lista podera sofrer alteragdes, ao longo da execugdo

contratual, a fim de contemplar as atividades/adequagdes necessarias a perfeita execugdo dos servicos

sem que se caracterize, necessariamente, alteracio, acréscimo ou supressdo dos servicos ao objeto

contratado.

16.2. A érea de gestdo de infraestrutura respondera pela resolugdo de incidentes e requisicbes dos servigos

corporativos da CONTRATANTE nas seguintes areas:

16.2.1. Administracdo e configuragdo de ambiente Microsoft Windows Server, com conhecimento em
pelo menos Active Directory, Exchange, DNS, DHCP, RRAS (Routing and Remote Access
Service), System Center, Print Server, FSRM, Skype For Business e SharePoint.

16.2.2. Administracdo e configuragio de ambiente Linux (Red Hat Enterprise Linux e CentOS), com
conhecimento em pelo menos nos servigos de Firewall, DHCP, DNS, Postfix e VPN.

16.2.3. Administracdo de gerenciamento centralizado dos servidores Linux (Red Hat Enterprise Linux e
CentOS) por meio dos servigos Red Hat Satellite e Spacewalk.

16.2.4. Administrag3o e configuragao do servico de monitoramento (Zabbix).

16.2.5. Administragio e configuragio de ambiente de firewall em cluster Palo Alto.

16.2.6. Administragdo e configuragcio de ambiente com servigos de Proxy (BlueCoat).

16.2.7. Configuracio de servidores DNS seguro (DNSSEC) em ambiente Linux.

16.2.8.  Administracio de servidores FTP e SFTP em ambiente Linux e Windows.

16.2.9. Administragdo de redes virtuais privadas (VPN), em pelo menos, nas tecnologias IPSEC e
OPENVPN.

16.2.10. Administracdo, configuragio e operagdo em ambiente ViMware vSphere.

16.2.11. Administragio de replicagio de dados em ambiente VMware, NetApp, Oracle, PostgreSQL, SQL
Server.

16.2.12. Administragio e operagio de servidores Blade do fabricante HP e Cisco.

16.2.13. Administragdo e operagdo de tape library do fabricante HP.

16.2.14. Administracdo e operagdo de virtual tape library.

16.2.15. Administracdo e operagdo de sistemas de armazenamento em massa (storage) do fabricante
NetApp (MetroCluster) e Huawei (OceanStor).

16.2.16. Conhecimento nas tecnologias de storage: Thin Provisioning, Replicagdo, Desduplicagdo, HBA,
RAID, LUN Provisioning, ISCS}, SAN, NAS, NFS e CIFS.

16.2.17. Conhecimento sobre replicagdo de dados (sincrona/assincrona) em ambientes {P e FC.

16.2.18. Administracdo e operagdo de Storage Area Network (SAN) em switches Brocade.

16.2.19. Fundamentos basicos em Oracle, MS-SQL e PaostgreSQL.

16.2.20. Operagéo de rotinas de backup com as ferramentas dos fabricantes HP e CommVault.

16.2.21. Administracdo de servidores centralizados de antivirus, considerando pelo menos o fabricante
Kaspersky.

16.2.22. Administracdo e operagdo em ambiente de log centralizado em ambiente Linux/Windows.

16.2.23. Administragdo e operagdo de servidores de streaming de dudio e video em ambiente Windows.

16.2.24. Administragdo de redes IPv4 e IPv6.

16.2.25. Conhecimentos avancados em TCP/IP e LAN.

16.2.26. Fundamentos basicos de WAN.

16.2.27. Conhecimentos basicos de protocolos de roteamento dindmico como OSPF e BGP.

16.2.28. Administragdo e aperagdo de servidores RADIUS.

16.2.29. Administracdo e operagdo de Proxy Reverso (Linux Apache, NGNIX, Microsoft Web Application
Proxy).

16.2.30. Administragdo e operagdo de servidores Web com Apache e IIS.

16.2.31. Administracdo de aceleradores WAN do fabricante Riverbed.

16.2.32. Administragdo e configuragdo de videoconferéncia em ambiente Polycom.

16.2.33. Configuracgéo e tunning em maquinas virtuais Java.

16.2.34. Administrag3o e configuragdo de servidores de Aplicagdo IS com .Net e JBoss com Java.

16.2.35. Servigos em sistemas de seguranga tais como Firewall/IPS (Palo Alto), Antivirus (Kaspersky),
controle de conteddo web (BlueCoat), PKI e certificados digitais.
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16.2.36. Conectividade, Redes de Dados (com ou sem fio), Aceleradores WAN e Switches, Roteadores.

16.2.37. Servidores (Sistema Operacional Linux (RedHat e CentOS), Windows Server).

16.2.38. Banco de Dados (Oracle Rac, MSSQL, PostgreSQL).

16.2.39. Colaboragdo (e-mail/Exchange, IM/Skype, Sharepoint e antispam).

16.2.40. Servidores de Aplicagdo - IIS, Jboss, Tomcat, PHP, .Net, Apache.

16.2.41. Administradores de Dados (selects, querys, procedures, triggers, indices, performance, tabelas
corporativas, modelos de entidade e relacionamento, dicionario de dados).

16.2.42. Suporte, configuracio, customizagdo, parametrizag3o e implantagdo de softwares de apoio, tais
como: ferramentas de desenvolvimento, ferramentas de gerenciamento de impresséo, de rede,
de seguranga e outros, visando manter a disponibilidade e o desempenho dos sistemas.

16.2.43. Backup e Restore (HP Data Protector, NetApp SnapProtect, Commvault Simpana).

16.2.44. Configuracao (utilizagio das ferramentas CA-SDM, CMDB).

16.2.45. Servigos de Gerenciamento de Logs dos Ativos de infraestrutura.

16.2.46. Apoio técnico para Testes e Homologagéo de Solugées.

16.2.47. Atividades de resolugdo em Servico de Sustentagdo de Infraestrutura Tecnolégica e
Gerenciamento de Praocesso - 3° nivel de incidentes e problemas envolvendo os ativos (hardware
e software) da infraestrutura de TIC da CONTRATANTE.

16.2.48. Acompanhamento de reparos de servidores de rede, equipamentos de telecomunicagbes e
demais ativos de infraestrutura que se encontram sob contrato de garantia vigente com terceiros.

16.2.49. Além das areas acima mencionadas, os profissionais designados para estes servigos deverdo
atender, sempre gue se aplicar, ao conjunto de macroatividades descritas no Anexo 8 — Tabela
de Atividades e Macroatividades, sempre obedecendo aos indicadores de qualidade
estabelecidos nesta contratagdo.

17. Gerenciamento de Incidentes e Requisigtes de Servigo
17.1. A CONTRATADA devera alocar recursos para gestdo do processo, desempenhando as macroatividades
descritas no Anexo 8 — Tabela de Atividades e Macroatividades, bem como as agdes abaixo relacicnadas:

17.1.1.  Assegurar a melhoria continua do processo e dos resultados gerados em conformidade com os
niveis de servigo previstos.

17.1.2. Aperfeigoar, em observancia as recomendagBes do ITIL, os processos, papéis e
responsabilidades do Gerenciamento de Incidentes e Requisigies de Servico da
CONTRATANTE, bem como sua interagdo com as demais geréncias do ITIL definidas nesta
contratac3o.

17.1.3. Documentar e manter atualizado o Processo, com documentos técnicos, fluxogramas,
diagramas, glossarios, manuais, descritivos e outros métodos de transferéncia de corhecimento
para a CONTRATANTE.

17.1.4. Realizar atividades consultivas objetivando a melhoria continua no processo no ambiente da
CONTRATANTE, sempre que solicitado pela CONTRATANTE.

17.1.5.  Apresentar-se sempre que solicitado aos Gestores da de TIC da CONTRATANTE, para tratar de
assuntos referentes a prestacgéo dos servigos.

17.2. Priorizagéo de Incidentes Criticos
17.2.1.  Incidentes que tenham nivel de impacto extremamente elevado para a CONTRATANTE e que
inviabilizem a operagdo normal das areas judicial e administrativa deverdo ser tratados como
incidentes criticos. Visando assegurar o cormreto 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 alocagdo de recursos necessarios para restaurar a operagdo 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 definigdo de uma politica de comunicagdo que garanta a notificagdo das areas
afetadas e da alta administrag3o.

17.2.1.4. O cumprimento de niveis de servigos definidos.

17.3. Requisi¢do de servigo
17.3.1.  Atividade pertencente também ao escopo do Gerenciamento de Incidentes e que corresponde a
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um Incidente que ndo representa uma falha no servico de Infraestrutura, mas solicitagées que
visam a utilizacio de um servico de TIC ou que alteram o ambiente objetivando a
melhoria/atendimento de necessidades especificas, tais como: Alteracdo de senhas, Atualizagéo
de sistemas, Instala¢do e configuracdo de Aplicativos, Solicitagdo
Informagao/Aviso/Documentagéo.
17.3.2.  As requisi¢cdes de servigo sdo caracterizadas pelo fato de serem alteragbes comuns e simples,
como também, pelo fato da alteragdo ja possuir procedimentos definidos e com baixissimo grau
de risco ao ambiente. Cabera 8 CONTRATADA, em conjunto com a CONTRATANTE, definir as
requisicées de servigos, seus procedimentos e fluxo de atendimento.
Integracdo com Gerenciamento de Problemas
17.4.1. O processo de gerenciamento de incidentes € parte do processo continuo de tratamento de
problemas em uma organizac3o. Incidentes sdo causados por problemas ou erros conhecidos,
que devem ser resolvidos para evitar que esses se tomem recorrentes. Visando assegurar a
melhoria continua dos servicos prestados, a CONTRATADA devera assegurar que todos os
prablemas sejam devidamente registrados e reportados para a CONTRATANTE.
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 agdes para corrigir a situagdo.
17.5.1.4. Ser reativo na resposta de resolugdo de problemas em resposta a um cu mais
incidentes.
17.5.1.5.  Ser pré-ativo na identificagdo e resclugdo de problemas e erros conhecidos antes
que incidentes possam ocorrer.
17.5.1.6. Reduzir o quantitativo de incidentes.
17.52. A CONTRATADA deverd 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 recomendacgdes 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 contratag3o.

17.5.2.3. Documentar e manter atualizado o processo, com documentos técnicos, fluxagramas,
diagramas, glossarios, descritivos, manuais e outros métodos de transferéncia de
conhecimento para a CONTRATANTE.

17.5.2.4. Realizar atividades consuitivas 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 prestagdo dos servigos.

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 agies pontuais de melhoria, projetos estruturadores,
revisdo de politicas e procedimentos, que promovam a elevagdo dos niveis de
performance, disponibilidade, confiabilidade e seguranga dos servigos de TIC da
CONTRATANTE. Esta atividade devera ser feita mensalmente, sempre se baseando
nos registros da Solugdo de Gerenciamento de Service Desk.

17.5.2.8. Quando nececessario, a CONTRATANTE podera solicitar, por meio de uma Tarefa de
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Demanda denominada Consultoria Técnica, servico especializado para Andlise de
Problemas, Identificacdo de Causa Raiz e Implantagdo de Melhorias.

17.5.2.9. Embora, nos casos de solicitacies de atendimento de Tarefa de Demanda de
Consultoria Técnica para Andlise de Problemas e Implantacdo de Melhoras, os
recursos técnicos ndo estejam necessariamente presentes nas dependéncias da
CONTRATANTE para a realizacdo da andlise do problema, a CONTRATANTE
podera, sempre que julgar necessario, solicitar atendimento on-site em suas
instalactes em Belém-PA, sendo que, todo atendimento que envolva intervengdo no
ambiente, tais como modificagbes de configuragdes existentes, instalacdo de novos
servigos e realizacdo de testes, podera ser realizado de forma remota ou presencial,
conforme acordado entre CONTRATANTE e CONTRATADA.

17.6. Pracesso de Atendimento de Problemas.

17.6.1. A CONTRATADA devera disponibilizar uma estrutura de atendimento capaz de suportar o
processo de gerenciamento de problemas, conforme o descritivo das atividades a seguir:
17.6.1.1. Resposta a Resclugdo de Problemas

17.6.1.1.1. O controle de problemas é iniciado por meio da abertura de um registro
na Solugio de Gerenciamento de Service Desk, estando este sujeito a
analise da Gestio do Processo de Gerenciamento de Problemas da
CONTRATADA. Toda a solicitagdo de tratamento de problemas que
gere a necessidade de um servigo de demanda de Consultoria devera
ser fomalmente justificada pela CONTRATADA ficando sujeita a
negociagdo entre as partes quando este for o caso.
17.6.1.2. ldentificagcdo/Registro/Classificagio do Problema:
17.6.1.2.1.  Por definicio um problema é a causa ainda ndo diagnosticada de um ou
mais incidentes. Na ocomréncia de incidentes para os quais ndo exista
solugdo na base de dados de eros conhecidos, a geréncia de
problemas devera ser informada.
17.6.1.22. Um problema sera identificado sempre como uma resposta a uma
andlise pro-ativa realizada pela CONTRATADA, ou quando ndo for
identificada uma solugdo de contomo 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 Gestao do Processo de Gerenciamento
de Problemas. A CONTRATADA devera enviar, mensalmente ou
quando solicitado pela CONTRATANTE, relat6rio que detathe todos os
problemas registrados no periodo, cabendo 8 CONTRATADA definir de
quem sera a responsabilidade de solucionar o mesmo, utilizando
recursos vinculados ao Servigo de Sustentagdo de Infraestrutura de TIC.
A CONTRATADA devera, no entanto, informar imediatamente a
CONTRATANTE os casos de problemas identificados que meregam
atencdo imediata.
17.6.1.24. 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 servigo acordado, ou seja,
servigo de TIC impactado e/ou tecnologia utilizada.
17.6.1.3. Investigagdo e Diagnostico
17.6.1.3.1. Durante essa etapa devera ser realizado o entendimento do que esta
ocasionando o problema, ou no caso, a identificagdo da “causa raiz”
para em seguida encaminhar o "Emo Conhecido” para o Controle de
Erros.
17.6.1.4. Controle de Emos
176.14.1. Apos a fase a identificagdo do "Ermo Conhecido” pelo Controle de
Problemas, o Controle de Erro assumira a responsabilidade de tratar o
“Erro Conhecido” realizando a sua avaliagdo, resolugdo, geragdo de
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solugdes de contomo, avaliacdo da necessidade de Requisicdo de
Mudanga (RDM), registro e resolugdo do Erro. Qualquer solugdo de
contomo identificada nesse momento deverd 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
17.6.1.5.4. Quando a documentagdo da solugdo de contomo estiver completa, a
equipe devera proceder com o encerramento do problema, que devera
gerar uma requisicdo de mudanca (RDM) para a CONTRATANTE,
podendo este optar ou ndo pela sua implantagso.
17.6.1.5.2. A CONTRATADA caberd as atividades de construgdo e envio de
requisicoes de mudanga - RDM @ CONTRATANTE, e, nos casos de
aprovagdo, proceder com o encaminhamento da solicitagdo para o
processo de Gerenciamento de Mudanga.
17.6.1.5.3. Dada a severidade de alguns problemas, a CONTRATANTE e a
CONTRATADA poderdo ja deixar pré-aprovados alguns tipos de
atendimento com base no nivel de impacto que os problemas possam
gerar. O estabelecimento de critérios de aprovagio automaética para
tratamento de problemas, deverdo ser contemplados durante a
implantag&o da estrutura.
17.6.1.6. Atendimento Proativo
17.6.1.6.1.  As atividades pré-ativas do processo de gerenciamento de problemas
devem ser realizadas visando a identificagfo e resolugio de problemas
antes que os incidentes relacicnados a eles ocorram. Essas atividades
variam desde a resolugdo de problemas especificos até a definigdo de
solugbes 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.
c) Necessidade de capacitagdo de usuarios.
d) Documentac2o de procedimentos e “Como fazer” (HOW-TO's).
17.6.1.6.2.  As atividades pré-ativas deverdo ser conduzidas pelo Servico de Gestao
do Processo de Gerenciamento de Problemas utilizando recursos
vinculados ao Servico de Sustentacdo da Infraestrutura de TIC da
CONTRATADA. A CONTRATADA devera propor, mensalmente, actes
gque melhorem a qualidade dos niveis de servico de TIC da
CONTRATANTE. Cada proposta devera trazer a solugdo ideal para o
ambiente, bem como as justificativas técnicas e esforgos (nimero de
horas e prazos) necessarios para a implantagio das mudangas.
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 implantagdo um conjunto de procedimentos para
fratamento de problemas criticos que garantam o cometo
enderecamento do mesmo, de forma a reduzir com a maior brevidade

possivel, qualquer impacto no ambiente da CONTRATANTE.
17.7. Gerenciamento de Mudangal/Liberagéo

17.7.1.  Objetivos do Gerenciamento de Mudangcalliberagdo
17.7.1.1. Dentre os objetivos a serem cumpridos pela CONTRATADA pro meio do processo de
Gerenciamento de Mudanga/Liberagao 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 mudangas.
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17.7.1.1.3. Minimizar o impacto das falhas advindas de mudangas na qualidade dos

servicos entregues pela Area de TIC.

17.7.4.1.4. Controlar e acompanhar a distribuicdo e implantagdo de mudangas em

itens de hardware e software.

17.7.1.1.5. Gerenciar 0 armazenamento seguro e conirolado para os itens de

software em bibliotecas especificas (Biblioteca de Midia Definitiva -
BMD), cabendo & CONTRATANTE o fomecimento de tal estrutura
fisica.

17.7.1.1.6. Conscientizar e acompanhar que somente versées de hardware e

software autorizadas, testadas e com qualidade controlada sejam
usadas no ambiente de producdo.

17.7.2. A CONTRATADA deverd alocar recursos para gestdo 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 mudangas e liberagio, processos, papéis e

responsabilidades, bem como sua interagio com as demais geréncias do ITIL

definidas nesta contratagso.
17.7.2.2. A CONTRATADA devera 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 servigo previstos.

b) Documentar e manter atualizado o Processo, com documentos técnicos,
fluxogramas, diagramas, glosséarios, manuais, descritivos e outros métodos de
transferéncia de conhecimento para a CONTRATANTE.

c) 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 prestagio dos servigos.

17.7.2.3. Partindo da premissa de que, uma mudanga normalmente surge como resposta para

um determinado problema ou como forma proativa de trazer maiores beneficios para a

area da TIC, entendemos que, a implantacdo de um processo de Gerenciamento de

Mudanca visa prover métodos de padronizagdo que garantam a forma mais eficiente

de se executar uma mudanga minimizando ao maximo os seus impactos para o

ambiente da CONTRATANTE.

17.7.2.4. O processo de Gerenciamento de Liberagdo, por sua vez, devera prover meios para
controlar liberagGes de hardware e software para o ambiente de producdo da

CONTRATANTE, de forma a evitar resultados inconsistentes de processamento,

inoperancia e / ou perda de estabilidade da infraestrutura.

17.7.2.5. Ambos os processos, definem por si mesmos, sistematicas para o planejamento e
controle de mudangas e liberagbes no ambiente de producdo, e deverdo ser
implantados pela CONTRATADA estabelecendo um forte relacionamento destes com

0s processos de Gerenciamento de Problemas e com as areas de Desenvolvimento e

Evolugdo de Sistemas.

17.7.3.  Processo de Gerenciamento de Mudangas
17.7.3.1. A CONTRATADA devera disponibilizar uma estrutura de atendimento capaz de

suportar o processo de gerenciamento de Mudangas, considerando as seguintes

atividades.
17.7.3.2. O Registro de uma RDM (Registro de uma Requisigio de Mudanga), se fara sempre
que houver necessidade de alteragéo para:

17.7.3.2.4. Hardware.

17.7.3.2.2. Software.

17.7.3.2.3.  Equipamentos e Sistemas de Comunicag&o.

17.7.3.24. Sistemas de Produgio.

- 78
PA-PRO-2019/00001
NPB/CA



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

17.7.3.2.5. Documentagbes relacionadas a processos ou procedimentos
relacionados a suporte, desenvolvimento e execu¢do dos sistemas de
produgéo.
17.7.3.26. Toda RDM devera ser registrada e associada a um numero
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 requisi¢cdo de Mudanca sera submetida ao fluxo de aprovacéo da
CONTRATANTE. Para a sua aprovacdo, a RDM devera atender as
seguintes condi¢8es:
a) Se a Mudanga visa atender uma necessidade real da
CONTRATANTE.
b) O impacto da Mudanga.
c) O Custo/Beneficio da Mudanca.
17.7.3.4. Classificagdo
17.7.3.4.1. Comresponde as atividades de classificagdo da RDM, conforme a
necessidade de urgéncia daquela mudanga para a CONTRATANTE,
possibilitando nesse caso, a aplicagdo de procedimentos
urgentesfimediatos ou se a RDM devera ser analisada por um Comité
Consultivo de Mudanga (CCM) da CONTRATANTE.
17.7.3.5. Categorizagéo
17.7.35.1. Todas as RDMs que nd3c foram classificadas como
URGENTES/imediatas, deverdo, cbrigatoriamente, ser categorizadas
pela Gestdo do Processo de Gerenciamento de Mudanga e Liberagdo
da CONTRATADA, obedecendo as condigées de dlassificagdo descritas
abaixo, bem como as condigSes de categorizagdo conforme definigdo
da CONTRATANTE.
17.7.3.5.2. Baixo Impacto: Quando uma mudanga for justificivel e recomendavel,
contudo com um baixo nivel de impacto aos servigos de TIC podendo
ser aprovada e coordenada pela CONTRATADA.
17.7.3.5.3. Médio Impacto: Toda mudanga que possui impacto mais significativo
para os servigos de TIC, devendo ser analisada e aprovada pelo Comité
Consuitivo de Mudanga (CCM), da CONTRATANTE.
17.7.3.5.4. Alto Impacto: Mudanga cujo impacto para os servigos de TIC é
extremamente alto, atingindo a varios usuarios, devendo ser
cbrigatoriamente analisada e aprovada pelo Comité Consultivo de
Mudanga (CCM) da CONTRATANTE.
17.7.3.6. Gestdo do Processo
17.7.3.6.1. Apds a fase de categorizagdo, a CONTRATADA devera, em conjunto
com o Comité Consultivo de Mudanga (CCM), quando necessario,
executar a coordenagdo das atividades de Construgdo, Testes e
Implantagdo da referida Mudanga observando e registrando os
seguintes critérios:
a) Desempenho.
b) Seguranga.
c) Disponibilidade.
d) Funcionalidade.
e) Plano de Retomo.
17.7.3.6.2. Pela dinamica das atividades da CONTRATANTE, estes critérios
poderdo ser alterados a qualquer momento.
17.7.3.7. Processo de Gerenciamento de Liberagdo
17.73.7.1. A CONTRATANTE possui Processo de Gerenciamento de Liberagdo
definido que devera ser obedecido pela CONTRATADA. Este se inicia
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com o planejamento da liberagdo e termina com a instalagao, alteragdo
elou atualizacdo do hardware ou software, de forma bem documentada,
e com o menor impacto possivel nas atividades rotineiras da
CONTRATANTE.
17.7.3.7.2. Em face da dinamica das atividades e da necessidade de se aperfeigoar
o processo de Gerenciamento de Liberagdo, a CONTRATADA devera
sugerir revisdes e/ou atualizacées do planejamento das politicas de
liberagdo e sua execucgdo, considerando:
a) Definicao da frequéncia das liberagbes em conformidade com o que
€ aceitavel para o negocio.
b) Definigdo da forma de liberagGes emergenciais.
c) Definigdo dos niveis de controle e que areas da infraestrutura
estardo sobre controle do processo.
d) Definigdo das convengdes de nome das liberagdes.
e) Definigao dos contetidos (componentes) das liberagoes.
f) Definicio dos papéis e responsabilidades envolvidos em uma
liberacgao.
g) Definigio dos recursos necessarios para a liberagio.
h) Definigdo dos itens que comp&em o Plano de Retomo.
i) Definigio dos itens que compdem o Plano de Qualidade.
j) Definicdo dos itens que compdem o Plano de Aceite.
17.7.3.8. Distribuigio e Instalacéo
17.7.3.8.1.  Para a liberagdo de aplicativo/software basico serdo utilizados softwares
homologados e disponibilizados pela CONTRATANTE, devendo a
distribuicdo, o controle de versdes e inventario de softwares serem
realizados por meio de ferramenta da prépria CONTRATANTE;
17.7.3.8.2. Cabera a8 CONTRATANTE realizar a capacita¢do inicial, no software de
inventario e distribuicdo de Hardware e Software, durante o processo de
implantagdo do servico, de um profissional da CONTRATADA que
devera replicar a capacitagdo para toda a equipe a ser alocada na
prestacao dos servigos, para sua efetiva utilizagao.
17.7.3.9. Plano de Recuperagdo
17.7.3.9.1. Criagdo de planos de retomo objetivando atingir a situagao original dos
itens afetados pela implantacdo da liberacdo, por meio da
documentagdo e agGes necessdrias para o restabelecimento dos
servicos de TIC de forma parcial ou total.
17.7.3.9.2. Um procedimento de recuperagdo de uma Liberagdo devera ser definido
pela Gestdo de Mudanga, contemplando o retomo da referida mudancga
para o Status ou condicdo original identificado pelo ponto anterior a
Liberagdo. Este procedimento devera estar devidamente descrito e
documentado conforme Anexo 16 - Plano de Mudanga e Liberagdo —
PML.
18. Gerenciamento de Configuragdo
18.1. Objetivos do Gerenciamento de Configuragao
18.1.1.  Um dos principais objetivos a serem atingidos pelo processo de Gerenciamento de Configuragéo
sera permitir o controle de informagdes que serdo utilizadas como subsidios na execugdo dos
demais processos implantados.
18.1.2. O processo prové meios para armazenar e gerenciar dados scbre a infraestrutura de TIC e tem
como principais objetivos:
18.1.3.  Exercer maior controle sobre os ativos de TIC — itens de configuragdo (IC);
18.1.4.  Prover informagdes corretas sobre os componentes de TIC para outros processos;
18.1.5. Criar e manter uma base de dados de ativos de TIC — BDGC (Banco de Dados de
Gerenciamento de Configuragdo).
18.2. E o processo responsavel pelo fomecimento de informagées completas e atualizadas de componentes de
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TIC, englobando suas especificagies fisicas e funcionais, viabilizando o controle desses itens e fornecendo
apoio para os processos de gerenciamento de servigos instaurados e para as areas de negocio da
CONTRATANTE.
A CONTRATANTE possui Processo de Gerenciamento de Configuragdo definido que devera ser
obedecido pela CONTRATADA. Em face da dinamica das atividades e da necessidade de se
aperfeicoar o processo de Gerenciamento de Configuracdo, a CONTRATADA devera sugerir,
sempre que oportuno, a melhoria dos procedimentos implantados.

A CONTRATADA deverad alocar recursos para gestdo do processo, desempenhando as
macroatividades estabelecidas no Anexo 8 — Tabela de Atividades e Macroatividades e as abaixo
relacionadas:

18.2.1.

18.2.2.

18.2.21.

18.2.2.2.

18.2.2.3.

18.2.2.4.

18.2.2.5.

18.2.2.6.

Assegurar a melhoria continua do processo e dos resultados gerados em
conformidade com os niveis de servigo previstos.

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.
Apresentar-se sempre que solicitado aos Gestores de TIC da CONTRATANTE, para
tratar de assuntos referentes a prestacéo dos servigos.

Cabera a CONTRATADA, em conjunto com a CONTRATANTE, a gestdo da solugdo
de gerenciamento de configuragdo e BDGC (Banco de Dados do Gerenciamento de
Configuragdo).

Cabera a CONTRATADA manter os dados atualizados sempre que o inventario de
hardware e software seja modificado.

18.3. Ativos Computacionais — (Principais ICS)
Os ativos computacionais que serdo cbjeto da geréncia de configuragdo, e que sdo suportados
pela ferramenta disponibilizada pela CONTRATANTE s&o:

18.3.1.

18.3.1.1.

18.3.1.2.

Componentes de hardware:

a) Microcomputadores e Servidores.

b) Controladoras de Disco, inclusive Storage Area Network.
c) Estactes de Trabalho.

d) Impressoras/Multifuncionais e Servidores de Impress3o.
e) Ativos de Rede e de Seguranca da Informacao.

f) Outros ltens Gerencidveis.

Componentes de software:

a) Sistemas Operacicnais.

b) Gerenciadores de Banco de Dados.

c) Gerenciadores de Transagées.

d) Gerenciadores de Mensagens.

e) Servidores de Aplicagdo.

f)Servidores de Protocolo de Comunicagio.

g) Sistemas Corporativos.

h) Licengas de uso de software.

i) Relacionamento com Outros Processos.

j) Sistemas de gerenciamento de rede.

k) Versionamento de softwares corporativos da CONTRATANTE.

19. Gestdo de Processos e Equipe Técnica
19.1. Consiste na estruturagdo de atividades de OPERAGCAO e SUPORTE do ambiente de infraestrutura de TIC
da CONTRATANTE, cabendo 8 CONTRATADA a obrigagdo de manter sempre disponivel equipe técnica,
devidamente qualificada, para a realizagdo de atividades de gerenciamento / operagio dos servigos
corporativos da CONTRATANTE.
19.2. Objetivos da Gestdo de Processos e Equipe Técnica.
Manter, revisar e atualizar as pdliticas, padrées e procedimentos de gerenciamento e operagdo
da infraestrutura de TIC, tais como:

19.2.1.
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19.2.1.1.  Atualizagdo de software.
19.2.1.2.  Realizacdo de backup e restore.
19.2.1.3.  Distribuicdo de vacinas / atualizagéo de antivirus.
19.2.1.4. Definicdo e implantacgdo de politicas de grupo.
19.2.1.,5. Controle de acesso.
19.2.1.6. Suportar o processo de investigagdo, diagnostico e resolucio de Incidentes e
Problemas.
19.2.1.7.  Suportar o processo de classificacdo, priorizagdo e aprovagdo de mudangas.
19.2.1.8. Implantar as mudangas na infraestrutura de TIC.
19.2.1.9. Monitorar os servicos de TIC e seus componentes visando assegurar o perfeito
funcionamento dos mesmos, tais como:
a) Verificagdo de logs / registros.
b) Realizagido de testes de verificagao.
c) Verificagao do status dos servigos.
d) Andlise de utilizacdo dos recursos de TIC.
e) Acionamento e acompanhamento de prestadoras de servigo de telecomunicagéo.
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 informacgées scbre as
macroatividades estabelecidas no Anexo 8 - Tabela de Atividades e

Macroatividades, quando aplicavel.
19.2.2. Escopo da Gestdo de Processos e Equipe Técnica
19.2.2.1. A CONTRATADA, em conjunto com equipe intema 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. Capacitagio e implantagdo de Solugies
21.1. Atividades concementes & capacitacdo de usuarios 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, apresentagdes,
videos, etc).

21.1.2.  Organizar turmas de capacitag3o.

21.1.3.  Ministrar aulas tedricas e praticas sobre os aplicativos/sistemas insfitucionais, por meio de aulas
expositivas, em ambiente de sala de aula.

21.1.4. Registrar frequéncia e emitir certificados de participagdo.

21.1.5.  Realizar avaliagdo ao final dos cursos.

21.1.6.  Orientar e acompanhar os usuarios no manuseio das funcionalidades dos sistemas institucionais,
nos periodos de implantagdo dos sistemas institucionais.

21.1.7. Promover reforgo orientativo aocs usudrios no que tange ao cometo uso dos sistemas
institucionais.

21.2. A CONTRATANTE fomecera a infraestrutura fisica para a realizagdo dos cursos, englobando espago fisico
adequado e equipamentos, bem como a eventual reprodugdo de materiais de treinamento.

21.3. Por questbes legais, apenas e especificamente para a atividade 21.1.3, quando for realizada, ensejara
remuneracdo complementar pelo nimero efetivo de horas-aula (tedricas/praticas) 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.

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 servigo desta natureza, quando ocorrer.

22. As informagdes acima sd3o meramente orientativas, ja que a infraestrutura de TIC da CONTRATANTE sofre
processo continuo de atualizagdo tecnolégica, devendo a CONTRATADA prever a alocagdo de recursos
especializados e adequados a prestagdo dos servigos aqui especificados.

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

Para melhor conhecimento do ambiente da CONTRATANTE, englobando os equipamentos de rede e produtos

instalados, a proponente poderd realizar uma vistoria aoc ambiente da CONTRATANTE para levantar todas as

informacdes consideradas relevantes para a elaboragéo das propostas técnicas e comerciais.

A equipe responsavel pela Gestdo de Processos e Equipe Técnica devera ser construida por especialistas de

Suporte Técnico detentares de conhecimento nas tecnclogias existentes na CONTRATANTE. Em razéo disso, o

Processo de Gerenciamento de Incidentes, que prevé as atividades de investigacdo, diagndstico, resolucéo e

recuperagio de incidentes sera, normalmente, executado pelos membros da equipe da Gestdo de Processos e

Equipe Técnica. O mesmo é valido para o processo de Gerenciamento de Problemas, sem impedimento da

alocagdo de equipe extema da CONTRATADA, sob demanda, e a criteio da CONTRATANTE, para

apoio/conducao da resolugao dos incidentes/problemas.

Todas as atividades da Gestdo de Processos e Equipe Técnica deverdo ser acompanhadas pela CONTRATADA

que sera responsavel pelo planejamento, condugdo e controle de toda operacionalizagdo do ambiente de

infraestruturada designando recursos técnicos, realizando o acompanhamento e a avaliagdo do resultado dos
servicos relacionados com o ambiente de TIC da CONTRATANTE.

Corpo Técnico Operacional

26.1. A CONTRATADA devera apresentar curriculo e demais documentos necessarios para comprovar que seus
colaboradores atendem as especificagSes de perfis profissionais para aprovagdo prévia por parte da
CONTRATANTE.

26.2. A CONTRATADA se obriga a selecionar designar e manter profissionais cuja qualificagdo esteja em
confoomidade com os tipos de servigos 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 dever&o possuir um nivel minimo de qualificagdo, conforme disposto no
Anexo 7 — Perfis, QualificagGes Profissionais e Habilidades Exigidas, a ser comprovado e autorizado pela
CONTRATANTE no momento da primeira alocagdo do profissional para prestagdo dos servigos solicitados.
Estas qualificagées deverdo ser mantidas 2o 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

1. As TAREFAS DE DEMANDA sio realizadas para servigos extraordinarios de qualquer nivel de complexidade, sem
periodicidade definida, compreendendo todas as atividades necessarias ao atendimento das demandas geradas
por mudangas tecnolégicas ou atividades eventuais, pedendo ser executadas de forma presencial ou remota pela
CONTRATADA, a critério da CONTRATANTE.

2. As TAREFAS DE DEMANDA serdo executadas ordinariamente fora do horario de 08:00 h as 18:00 h,
especialmente por contemplarem, dentre outros servigos, os Processos de Gerenciamento de Mudangas e
Liberagdo, mudangas tecnologicas, manutengdes de infraestrutura de TIC, atendimento de incidentes fora do
horaric de expediente, podendo ainda serem executadas aos finais de semana e feriados. Assim sendo, a
CONTRATADA devera garantir a execugao das TAREFAS DE DEMANDA sempre que estas forem previamente
solicitadas, agendadas e oficialmente autorizadas pela CONTRATANTE.

3. As TAREFAS DE DEMANDA poderdo ser executadas em qualquer unidade da CONTRATANTE ou onde esta
determinar, na data, horario e local que forem previamente solicitados, agendados e oficialmente autorizadas pela
CONTRATANTE.

4. A CONTRATADA nido podera alocar para TAREFAS DE DEMANDA, profissicnais 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
remuneragio da Ordem de Servigo feita conforme o previsto neste anexo.

4.2. A TAREFA DE DEMANDA é realizada dentro do horéario do profissional na sua tarefa de origem, porém o
caso especifico tem autorizagio expressa da CONTRATANTE. Neste caso, nd3o havera nenhuma
remuneracgdo, podendo implicar apenas em compensagdo de gastos com deslocamento, se for o caso,
obedecendo o que determina o Anexo | — Termo de Referéncia, item 4.9 Mecanismo de compensagéo de
gastos com deslocamento.

5. A unidade de referéncia denominada UATD (Unidade de Atendimento Técnico — Demanda) é estimada para o
cumprimento de 01 (uma) hora de prestagéo de servigo 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 — Servigo de
Complexidade Especialista) das TAREFAS DE ROTINA, multiplicado por 1,5 (um virgula cinco), que servira para
apropriag3o de valores maximos a serem reservados para este tipo de servigo, visto que possuem demanda
variavel.

6. 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 valer unitario da UATD para
o caso em tela. O valor devera ser o 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 a tarefa demandada seja realizada em dias Uteis, de segunda a sexta-feira entre 08:00 h as 18:00 h,
nao havera 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.

7. As TAREFAS DE DEMANDA serdo 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 servigo, quando este ndo atingir as metas de qualidade e efetividade exigidas.

8. Para que a CONTRATADA possa mobilizar os recursos necessarios a prestagdo dos servigos referentes as
TAREFAS DE DEMANDA, a CONTRATANTE prestara oficiaimente via Ordem de Servigo, todas as informagdes
necessarias, incluindo:

8.1. Local de realizagdo do evento.

8.2. Data do evento, hora de inicio e previsio término do evento.

8.3. Estimativa de custo em UATD.

9. Os prazos definidos na Ordem de Servigo 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 poderao implicar em compensagdo de gastos
com deslocamento, se for o caso, obedecendo o que determina o Anexo | — Termo de Referéncia, item 4.9
Mecanismo de compensacao de gastos com deslocamento.

Os perfis dos profissionais que executario as TAREFAS DE DEMANDA constam no Anexo 7 — Perfis,
Qualificagoes Profissionais e Habilidades Exigidas.

As principais TAREFAS DE DEMANDA previstas estdo discriminadas no quadro a seguir:

Tarefa Detalhamento

Atualizagio de versdo do Banco de
Dados em ambiente de produgéo

« Execugdo dos procedimentos relativos a atualizagdo de versdo de

banco de dados descritos em um PML (Plano de Mudanga e
Liberagdo) e aprovados previamente.

Atualizacdo de firnwares
ambiente de produgdo

em

o Execugdo dos procedimentos relativos a atualizagdo de firmware

descritos em um PML (Plano de Mudanga e Liberagdo) e aprovados
previamente.

Aplicacdo de patches em ambiente
de produgao

e Execugdo dos procedimentos relativos & aplicagdo de patches

descritos em um PML (Plano de Mudanca e Liberagdo) e aprovados
previamente.

Atualizacdo de versdes de sistemas
em ambiente de produgdo

o Execugdo dos procedimentos relativos a atualizagdo de sistemas

descritos em um PML (Plano de Mudanga e Liberagdo) e aprovados
previamente.

Desligamento de Datacenter

o Execugdo dos procedimentos relativos a desligamento de

equipamentos do Datacenter descritos em um PML (Plano de
Mudanca e Liberagao) e aprovados previamente.

Atualizagées no DNS/DNSSEC

o Execugdo dos procedimentos

relativos a alteragdes no
DNS/DNSSEC descritos em um PML (Plano de Mudanga e
Liberacdo) e aprovados previamente.

Alteracdes em configuragbées de
equipamentos dos Datacenters em
ambiente de producio

o Execugdo dos procedimentos

relativos a configuragdo de
equipamentos dos Datacenters descritos em um PML (Plano de
Mudanca e Liberagdo) e aprovados previamente.

Atualizages no ambiente de

virtualizagdo em producéo

e Execugdo dos procedimentos relativos a alteragGes no ambiente de

virtualizagdo descritos em um PML (Plano de Mudanga e Liberagao)
e aprovados previamente.

Especificagdo de Requisitos

o Elaborar especificagées técnicas de equipamentos, conforme o

padrdo adotado pela CONTRATANTE.

o Elaborar especificagdes técnicas de softwares, conforme o padrio

adotado pela CONTRATANTE.

o Elaborar especificacdes técnicas de modelos, topologias, padrées e

tecnologias necessérias.

Suporte a eventos

o Apoio técnico na montagem e desmontagem que viabilizam a

participagdo da CONTRATANTE em eventos, dentro e fora de suas
unidades.

o Apoio e suporte durante a realizacdo dos eventos, cobrindo os

servicos de TIC disponibilizados na ocasifo.
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ANEXO 6

MANUTENCAO DE EQUIPAMENTOS

Este anexo descreve o funcionamento das atividades que envolvem a realizagdo de manutengdes preventivas e/ou
corretivas em equipamentos de TIC que compdem o parque computacional da CONTRATANTE, de medo 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 servigos de manutengdo de baixa complexidade, nos Palos de
Atendimento, discriminados no Anexo 18 — Polos e Unidades Atendidas.
Entende-se por servigo de manutengdc de baixa complexidade, as atividades de trocas simples de partes do
hardware, instalacdo de sistema operacional e softwares que demandem apenas conhecimento basico de
manutengao de equipamentos.
A CONTRATADA, de comum acordo com a CONTRATANTE, podera implantar laboratorios de manutengéo
descentralizados e localizados nos Polos de Atendimento, para fins de agilizar o processo de manuteng3o de
equipamentos.
A CONTRATADA devera prover para seus profissionais técnicos todos os instrumentos e ferramentas adequadas
em quantidade e especificagdo carretas para a realizagédo das atividades previstas.
As atividades aqui descritas se aplicam apenas no caso de equipamento que necessite ser recolhido ao ambiente
do laboratério de manutengdo, para realizagdo de manutengio preventiva elou corretiva de hardware elou
software.
Manuteng&o preventiva e/ou coretiva 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 manutengdo que pode ser realizada sem deslocamento do equipamento para o
laboratério, aquela cuja complexidade/tempo demandado, ndo exigira a conexao remota ou a presenga 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 nimero 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 realizagdo de manutengdo preventiva/corretiva
com a substituicdo de pegas e ma3o-de-obra necessarias. Os equipamentos estdo fisicamente distribuidos em
todas as comarcas do Estado do Par4, conforme discriminado no Anexo 18 — Polos e Unidades Atendidas.

8.1. Para o caso especifico de equipamentos em garantia de fabricante/fomecedor, sera aplicado o seguinte
procedimento:

9.1.1. Quando o problema for defeito de hardware coberto por garantia, a CONTRATADA acionara o
fabricante/fomecedor, por meio dos canais de atendimento indicados pela CONTRATANTE, para
que a manutengdo necessaria sefa realizada conforme os termos da garantia. A CONTRATADA
em conjunto com a CONTRATANTE, fard o acompanhamento da execugdo destas manutengdes.

9.1.2. Quando o problema for defeito de hardware nio coberto pela garantia (causados por mau uso,
descargas elétricas ou outras coberturas excluidas no termo de garantia do equipamento), a
CONTRATADA fara a manuteng3o com substituigdo de pecas, caso necessario.

9.1.3. Quando o problema for de reinstalagdo ou ajustes em softwares, a CONTRATADA fara a
manutengao.

A CONTRATADA sera responsavel pelo fomecimento e substituicdo de tcdas as pegas e componentes de

hardware necessario para o conserto, objetivando o retomo do equipamento a sua condigdo de uso e configuragdo

originais. Ndo estio incluidos nesta obrigagdo, o fomecimento de pegas e componentes para realizagdo de
upgrades de capacidade e/ou funcionalidade.

Os servigos de manutengéo preventiva e/ou corretiva cobrem os seguintes itens:

11.1. Hardware — Englobando a verificagdo das partes mecanicas, elétricas, eletronicas, limpeza, lubrificagao,
ajustes, regulagens, eliminagdo de defeitos, reparos, testes, substituigdo de baterias e pegas gastas ou
defeituosas, mesmo que o problema ainda nao provoque a inoperdncia do equipamento, incluindo o
fomecimento e substituicio de componentes e pegas (exceto os insumos do tipo papel, toner, fusor,
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11.2. Software - Englobando os ajustes, configuragdes, instalagSes, reinstalagfes e atuslizagbes f:ie sistemas
operacionais, imagens de disco, softwares basicos e aplicativos, aplicagdo de fixes, service packs e
patches. . .

Quando a manutengdo de um equipamento ndo for possivel ou vidvel do ponto de vista econdmico, a

CONTRATADA devera elaborar laudo discriminando a situagdo especifica para o equipamento em questéo,

anexando comprovantes que embasem as afirnagdes do laudo. Tal laudo sera analisado pela CONTRATANTE e,

se ficar comprovado que o custo de manutengdo excede 60% do valor de aquisigdo do bem, ou por outro motivo

do entendimento da CONTRATANTE, for considerado inservivel, o mesmo sera encaminhado para alienagdo. Em
caso contrario, a CONTRATADA devera efetuar a manutencao.

As manutengdes preventivas poderdo ser realizadas por iniciativa propria da CONTRATADA, com anuéncia da

CONTRATANTE. Esta por sua vez poderd a qualquer tempo, sdlicitar manutengdes preventivas em razido de

recorrentes ocorréncias de indisponibilidades ou de indicativos de potenciais problemas em equipamentos.

Todas as movimentagdes de equipamentos em manutengdo devem ser registradas no sistema da

CONTRATANTE disponibilizado para tal fim, de modo a manter atualizadas as informagdes de inventario do

parque de equipamentos computacionais.

E obrigagdo da CONTRATADA, manter atualizadas no sistema apropriado disponibilizado pela CONTRATANTE,

informagées detalhadas relativas ao status e etapas das atividades que realiza.

Todos os discos rigidos e midias de armazenamento substituidos, na execucdo dos servigos de manutengso,

deverado ser devolvidos 8 CONTRATANTE, imediatamente apos a conclusio da atividade.

Todos os componentes, pegas e materiais aplicados na execugdo do objeto desta célula, passam imediata e

definitivamente, a ser propriedade da CONTRATANTE.

Por ocasido das manutengdes necessdrias, além do conserto e/ou restauragdo do funcionamento do equipamento,

a CONTRATADA devera aplicar no mesmo, todas as atualizagdes, corregdes e ajustes definidos e homologados

pela CONTRATANTE.

Apos a manutengBo, a CONTRATADA dever4 realizar testes competentes para aferir que a solugZo aplicada

resolveu o problema.

A remoggo de equipamento do seu local de instalagdo, devera ser precedida de auterizagdo formal de um

funcicnario da CONTRATANTE pertencente a unidade atendida, constituindo obrigagdo da CONTRATADA tomar

os devidos cuidados com a etiqueta de patriménio, para que essa ndo seja extraviada enquanto o equipamento
estiver sendo por ela tratado.

O equipamento que serd devolvido 3 unidade deverd ser o mesmo que foi retirado (mesmo niGmero de

patriménio/série), a fim de manter-se a conformidade com o sistema de inventario da CONTRATANTE. Para

atendimento a esta condigdo, 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 provisoria, sempre que houver necessidade de remogdo de equipamento para manuteng3o,

evitando ao méximo a indisponibilidade dos servigos aos usuarios finais. A ndo disponibilidade de reserva técnica
da CONTRATANTE, nio impedira o prosseguimento da manutengdo no referido equipamento, ficando o usuério
final com o equipamento indisponivel até seu retorno.

Cabe a CONTRATADA propor e 8 CONTRATANTE aprovar a alocagdo dos equipamentos da reserva técnica em

unidades da CONTRATANTE, de modo a facilitar a logistica de 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, deverdo

obrigatoriamente voltar para a condig3o de reserva, tio logo o equipamento original do usuério, retome em bom

estado da manutengso.

A franquia quantitativa mensal de manutencdes esta discriminada na tabela a seguir e contempla a cobertura de

equipamentos localizados em qualquer unidade da CONTRATANTE.

Tipo | Descricdo Franquia Mensal("

1 Manutenc3o de hardware de microcomputador 110

Manutencdo de software de microcomputador 220

Manutencgdo de hardware de impressora/multifuncional 50

Manutencao de estabilizador ou nobreak 120

(SR AR N

Manutengdo de monitor de video LCD 20
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6 Manutencéo de scanner 40

7 Manutencéo de central telefonica 2

(1) A franquia mensal n3o & cumulativa. Logo, caso ndo seja atingida num més, néo
implicara em crédito ou acimulo para o més seguinte.

25.1. No caso de manutengdo de equipamento, com ou sem substituicdo de pegas, quando ocorrer reincidéncia
do mesmo defeito no mesmo equipamento, dentro do periodo de 80 (noventa) dias corridos, contados a
partir da conclusdo do servigo, nao havera consumo da franquia mensal nem contagem de excedente.

25.2. Quando a execucgdo de uma atividade do Tipo 1 — Manutencdo de hardware de microcomputador, implicar
na execucéo de outra do Tipo 2 — Manutengdo de software de microcomputador, sera contabilizada apenas
uma do Tipo 1, ndo consumindo nada da franquia do Tipo 2.

26. 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 retomo 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 o equipamento precisa de manutengdo em
laboratério, com a devida e imediata escalagdo do chamado para manutengdo 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 serd responsavel por toda a logistica do transporte
necessaria para remessa e retomo do equipamento de/para seu local original. Neste caso, o Acordo de
Niveis de Servigo (ANS) definido para manutengdo de equipamentos, ndo considera a logistica de
transporte, sendo o inicio do tempo de contagem considerado a partir do momento em que o equipamento
é entregue pela CONTRATANTE no laboratério e seu término, quando o equipamento estd consertado,
testado e pronto para voltar ao seu local de origem.

26.3. Quando ocormer reincidéncia do mesmo defeito no mesmo equipamento, dentro do periodo de 90 (noventa)
dias corridos, contados a partir da conclusdo do servigo, toda a logistica de transporte corera 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 que 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 fomecera 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 protegédo aos equipamentos.

27. 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 proximo, sem precisar deslocar o equipamento para o laboratorio da capital, propiciando

desta forma o uso minimo da logistica de transporte da CONTRATANTE, devendo atender os mesmos niveis de

servigo definido para o local em questao.

28. SERVICOS DE SUPERVISAO DE MANUTENCAO DE EQUIPAMENTOS

28.1. SUPERVISOR - atribuigdes e competéncias
28.1.1. Acompanhar, monitorar e gerenciar as equipes de manutengdo, focando nas questdes

operacionais, objetivando a boa qualidade no atendimento, prazos e na satisfagdo dos usuarios.

28.1.2. Atuar fortemente na viabilizagsio e disponibilidade de insumos e ferramentas para a realizagdo
dos servigos de manutencgéo.

28.1.3. A supervisdo da manutengdo deverd 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 manutencgao devera apresentar relatorios indicando sugestées para a melhoria
da qualidade do servigo prestado, bem como apontando as dificuldades na prestacdo do servigo.

28.1.5. Realizar a interag@io com as demais equipes técnicas da CONTRATANTE, quando necessério.

28.1.6. Avaliar e liderar a equipe de profissicnais do servico de manutenc8o, focando na qualidade de
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atendimento e na satisfacdo dos usuarios.
28.1.7. Organizar, acompanhar e distribuir as tarefas diarias da equipe de manutencgéao.
28.1.8. Realizar treinamento da equipe operacional sempre que necessario e a partir das demandas
apresentadas pela CONTRATANTE.
28.1.9. Elaborar relatdrios de servigos executados.
28.1.10. Auxiliar a CONTRATANTE na elaboragdo e andlise dos dados extraidos dos relatdrios
gerenciais.
28.1.11. Comunicar a CONTRATANTE sobre qualquer problema relativo ao plano de atendimento e
demais procedimentos.
28.1.12. Habilidades importantes:
26.4.1.1.  Possuir criatividade e agilidade na resolugdo de problemas.
26.4.1.2. Ter eficiéncia no atendimento ao publico.
26.4.1.3. Possuir habilidades para redagdo de documentos.
26.4.1.4. Administrar conflitos.
26.4.1.5. Terfoco em resultados.
29. O perfil dos profissionais envolvidos nas atividades de manutengéo devera atender o disposto no Anexo 7 — Perfis,
Qualificagdes Profissionais e Habilidades Exigidas.
30. A remunerag8o mensal total das atividades de MANUTENCAO DE EQUIPAMENTOS se dara obedecendo a
seguinte equac#o:

REMTOTAL = ValFixoFranquia + ValExcessoFranquia

onde: ValFixoFranquia = Valor fixo mensal, correspondente a remuneragéio da franquia quantitativa
de manuteng¢des mensais contratada, conforme valor oferecido na proposta
comercial, cobrindo todos os custos para solugdo dos problemas
detectados, inclusive pegas e componentes, nas quantidades explicitadas
no item 25 deste Anexo.

ValExcessoFranquia

Valor varidvel apurado no més. Corresponde & somatéria das multiplicages
dos guantitativos de excedentes de cada tipo descrito no item 25 deste
Anexo, pelo respectivo valor unitdrio oferecido na proposta comercial,
conforme a seguir:

(QtdExcTipo1 x ValExcTipo1) + (QtdExcTipo2 x ValExcTipo2) +
..... + (QtdExcTipo7 x ValExcTipo7)

Onde: QtdExcTipo1 Quantidade de excedentes do servigo tipo 1 da

franquia mensal contratada (item 25 deste
Anexo).

Valor unitéario de servigo tipo 1, conforme
oferecido na proposta comercial.

ValExcTipo1

ldem para os demais itens

31. Os equipamentos de TIC que compdem o parque da CONTRATANTE estio descritos e quantificados nos quadros
a seguir. No entanto, tais infornagdes néo esgotam nem limitam as possibilidades existentes no patrimémio, dada

a dinamica de alienagdes e novas aquisigdes. As informacgdes apresentadas buscam mostrar detalhes relevantes
da diversidade de configuragdes e especificagdo dos equipamentos.

ITAUTEC INFOWAY SM3320 — Quantidade: 160 unidades

Soquete LGA775

Placa-Mae 03 (trés) slots padrdo PCl e 01(um) AGP8X ou 01 (um) PCI Express x16
Seis portas USB 2.0 (duas frontais);
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01 porta paralela (EPP/ECP bidirecional);

01 porta, padrido RS-232C “on-board”,

01 porta Fast Ethemet, 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

Processador Dois Nl'fcleos
Front Side 800 MHz;
Freqliéncia de operacéo (“clock”) de 2.8 Ghz.
Meméria DDR 2 GB (em dois pentes), expansivel a 4.0 Gbytes na placa principal.
Disco Rigido SATA 160GB de 7200 RPM

Fonte de Alimentag8o

Design tipo Small Form Factor, desktop reversivel para mini-torre;
Indicadores liga/desliga na parte frontal e acesso ao disco rigido;

Fonte de alimentacgéo bivolt automatica para 110/220v, com capacidade para
suportar a maxima configuragdo do item cotado;

3 baias externas (1 de 3" e 2 de 5%")

Unidade de CORW/DVD

Sim

Placa de Rede

onboard 10/100 Mbits

Placa de Video

64MB on-board com alocagéo dinadmica

Clock Intemo de 266-Mhz;

Resolugdo de 1280 x 1024 pixels.

Interface do barramento grafico: APG 8X e PCI Express x16

Interface de som, “on-board”, compativel com Soundblaster, padrio Plug-and-

Som Play, conectores externos frontais para: microfone e headphonefline-out;
Caixas de Som padrdo USB e microfone
Teclado PS/2 Padrdo
Mouse Optico
Monitor de Video LCD 17"

ESTAGAO GRAFICA PRECISION 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
Meméria 12GB
Disco Rigido 02 HD 500GB SATA
Unidade de CD-DVD DVD +/- RW 16x
Placa de Rede Onboard
Placa de Video NVidia NVS 295 256MB
Teclado PS2
Mouse PS2
Manitor LCD 22 polegadas

DESKTOP HP DC5850 — Quantidade: 920 unidades

Placa-Mae Socket AM2 - HP DC5850 MT
Processador AMD X2 4450b
Memdria 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
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Mouse

PSs2

Monitor

LCD 17 polegadas

DESKTOP HP 6005 PRO SMALL FACTOR ~ Quantidade: 1322 unidades

Socket AM3 - Hewlett-Packard HP Compaq 6005 Pro SFF PC Chipset AMD

Placa-Mae 785G, AMD K10
Processador DualCore AMD Phenom Il X2 B55, 3000 MHz (15 x 200)
Memoria 02 GB DDR3-1333 (667 MHz)
Disco Rigido Seagate ST3250318AS 250GB 7200mpm SATA-II
Unidade de CD-DVD CDDVDW TS-H653R
Placa de Rede Broadcom NetXtreme Gigabit Ethemet 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 Compag 6305
Processador AMD K10
Memoéria 04 GB DDR3-1333 (667 MHz)
Disco Rigido Seagate ST3250318AS 500GB 7200mpm SATA-II
Unidade de CD-DVD CDDVDW TS-H653R
Placa de Rede Broadcom NetXtreme Gigabit Ethemet onboard
Placa de Video Onboard
Som Realtek ALC862 @ ATI SB750 onboard
Teclado UsB
Mouse uss
Monitor LCD 21 polegadas

DESKTOP ITAUTEC INFOWAY SM3322 — Quantidade: 270 unidades

Placa-Mae Socket AM2 - Phencn 2
Processador AMD Phenon 2
Memoéria 04 GB (DDR2-800 DDR2 SDRAM)
Disco Rigido SAMSUNG HD322HJ (320 GB, 7200 RPM, SATA-I1)
Unidade de CD-DVD ATAPI iHAS124 A
Placa de Rede Onboard
Placa de Video ATI Radecn 3100 Graphics onboard
Modem Onboard
Som Realtek ALC888/1200 @ AT| SB700 onboard
Teclado uss
Mouse UsB
Monitor LCD 19 polegadas

DESKTOP ITAUTEC INFOWAY ST4265 — Quantidade: 764 unidades

Placa-Mae Socket LGA1155 — Dual Core
Processador Dual core 2.8
Memoaria 04 GB (DDR2-800 DDR2 SDRAM)
Disco Rigido SAMSUNG HD322HJ (500 GB, 7200 RPM, SATA-II)
Unidade de CD-DVD ATAPI iHAS124 A
Placa de Rede Onboard
Placa de Video ATl Radecn 3100 Graphics onboard
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Modem Onboard
Som Realtek ALC888/1200 @ ATl SB700 onboard
Teclado USB
Mouse UsB
Monitor LCD 21 polegadas
DESKTOP LENOVO M93P — Quantidade: 499 unidades
Placa-Mae Socket LGA1156
Processador Intel i5
Memaéria 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

ATl Radeon 3100 Graphics onboard

Som Realtek ALC888/1200 @ ATI SB700 anboard
Teclado usB
Mouse UsB
Monitor LCD 22 polegadas
DESKTOP POSITIVO MASTER D480 — Quantidade: 941 unidades
Placa-Mae Socket LGA1155
Processador Intel i5
Memaria 08 GB (DDR2-800 DDR2 SDRAM)
Disco Rigido 500 GB, 7200 RPM, SATA-ll
Unidade de CD-DVD SATA
Placa de Rede Onboard
Placa de Video ATl Radeon 3600 Graphics onboard
Modem Onboard
Som Realtek SB700 onboard
Teclado uUsB
Mouse usB
Manitor 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-Il
Unidade de CD-DVD SATA
Placa de Rede Onboard
Placa de Video ATl 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
Memoria 08 GB (DDR2-800 DDR2 SDRAM)
Disco Rigido 500 TB, 7200 RPM, SATA-II
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Unidade de CD-DVD SATA
Placa de Rede Onboard
Placa de Video ATI Radeon 7800 Graphics onboard
Som SIM
Teclado UsB
Mouse Uuss
Monitor LCD 19 polegadas
DESKTOP DELL OPTIPLEX 7040 — Quantidade: 600 unidades
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 Serial, 3

Placa-Mae USB
Processador AMD Turion X2 Dual Core 2GHZ
Memoéria DDR2 02GB
Disco Rigido 160GB SATA
Fonte de Alimentacéo Extema
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 Cartio SD Conectores: 1 e-SATA, 3 USB, 1 HDMI,
Processador Core I3
Meméria 4 GB DDR3
Disco Rigido 250 GB SATA
Display 13,3"
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-Mie

| Slot PCMCIA: 1 Leitor de Cartsio SD Conectores: 1 e-SATA, 3 USB, 1 HDMI, |
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Processador Core i3
Meméria 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

NOTEBGOOK LENOVO B430 — Quantidade: 112 unidades

Placa-Mae Slot PCMCIA: 1 Leitor de Cartio SD Conectores: 1 e-SATA, 3 USB, 1 HDM|,
Processador INTEL Core iS5
Memoria 8 GB DDR3
Disco Rigido 500 GB SATA
Display 14"
Unidade de DVD-Rw Gravadora
Placa de Rede 10/160/1000
Placa de Video 256 MB Integrada
Modem On-Board
Som On-Board
Teclado Integrado
Mouse Integrado

NOTEBOOK HP 440 - Quantid

ade: 486 unidades

Placa-Mae Slot PCMCIA: 1 Leitor de Cartdo SD Conectores: 1 e-SATA, 3 USB, 1 HDMI
Processador INTEL Core iS5
Memoria 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/SBHC - 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
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| Mouse I Integrado
IMPRESSORAS LASER
Madelo 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
Modelo 02 Lexmark X656e 221
Modelo 03 Samsung 6555N 34
Modelo 04 Lexmark MX611 120
IMPRESSORAS DE GRANDE FORMATO
Modelo Descrigdo 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 Descricdo Quantidade
Impressora Térmica Datamax Modelo DMX 39
Modelo 01 E4204 Resolugao 11.8 dots/mm Interface USB
DB-9 Paralela
Impressora de Cédigo de Barras Zebra Modelo 368
Modelo 02 TLP 2844
Impressora de C6digo de Barmas Zebra Maodelo 50
Modelo 03 TTP 244S
Impressora de Cadigo de Barras ARGOX Modelo 382
Modelo 04 CP-2140
NOBREAKS 4 SAIDAS BIVOLT
Modelo Descrigdo Quantidade
Modelo 01 MICROSOL NO-BREAK DE 700 VA 1150
Modelo 02 NOBREAK 1400VA SMS NET 4+ 1400Bl1 115 298
Modelo 03 TS SHARA 10
Modelo 04 MICROSOL NB-PS 800 115 456
Modelo 05 Enermarx YUP-E 600 3
Modelo 06 Enemarx YUP-E 1200 110
Modelo 07 PG-1l Micro 700VA 58
Modelo 08 SMS NET STATION UST1200BI 745
NOBREAKS 8 SAIDAS BIVOLT
Modelo Descrigdo Quantidade
Modelo 01 MICROSOQL APC 1200 2860
Modelo 02 SERRANA PINOT 1400 266
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SCANNERS
Modelo Descrigdo Quantidade
Modelo 01 Scanngr $510 Digitalizador de imagem — Fujitsu 69
300 dpi
Modelo 02 Scanner Fujitsu S1500 Doagdo 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 Descrigdo 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
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
Maodelo 12 MODULARE 60/20 02
Modelo 13 MODULARE | 01
Modelo 14 MODULARE 3.000 01
Modelo 15 Digistar XE-10 01
N\,
g
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ANEXO 7

PERFIS, QUALIFICACOES PROFISSIONAIS E HABILIDADES EXIGIDAS

Neste anexo estdo discriminados os perfis e as qualificagcbes profissionais minimas exigidas, bem como as
habilidades necessarias para a execugdo das tarefas de cada tipo. As descrigbes de cada perfil devem servir como
guia para a selegdo dos profissionais mais aderentes as especificagdes explicitadas.

Todos os profissionais da CONTRATADA que atuarem nas dependé@ncias da CONTRATANTE deverdo possuir
certiddo negativa de antecedentes criminais, emitida via portal internet da CONTRATANTE ou pela Secretaria do
Forum Criminal da Comarca de Belém.

Excetuando-se a comprovagdo de escolaridade, todas as certificagdes / cursos / treinamentos exigidos que
apresentarem validade, deverdo estar em seu periodo de validade definido pelo emissor. As que ndo possuem
validade definida, deverdo ter sido realizadas nos tltimos 48 (quarenta e oito) meses a contar na data de abertura
do edital.

A CONTRATANTE podera a qualquer tempo, solicitar a substituigdo de profissionais que demonstrarem na pratica,
nao possuirem as habilidades exigidas para o desempenho a contento das tarefas de seu perfil.

As comprovagées de experiéncia profissional deveréo ser prestadas por meio de registros na Carteira de Trabalko
e Previdéncia Scocial em conjunto com declaragdo da empresa descrevendo o escopo de atividades realizadas ou
por meio de declaragdo de instituigdo publica onde j& tenha trabalhado.

SUPORTE — ATENDENTE DE SERVICO DE SUPORTE EM 1° NiVEL

ESCOLARIDADE
o Comprovar por meio de apresentagao de certificado/diploma de conclusao, possuir pelo menos Ensino Médio
Completo.

EXPERIENCIA PROFISSIONAL

o Possuir experiéncia minima de 01 (um) ano em atendimento a usuarios, com escopo incluindo Tecnologia da
Informagdo, em centrais do tipo HelpDesk ou Service Desk.

o Comprovar por meio de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou declaracdo de instituigédo
publica onde j& tenha trabalhado, possuir experiéncia minima de 01 (um) ano em atividade de operagdo de
microcomputadores, com utilizagdo de softwares de automacéo de escritorio tais como editores de texto e
planithas eletronicas.

CERTIFICAGOES/CURSO

o Comprovar por meio de apresentagdo de cetrtificado de participagdo e conclusdo, de curso de 20 horas de
qualificagdo em ITIL Foundation V3 ou superior, podendo ser apresentada certificagdo em ITIL Foundation
V3 cu superior.

SUPORTE — SUPERVISOR DE SERVICO DE SUPORTE EM 1° NiVEL

ESCOLARIDADE
o Nivel Superior Completo na area de Tecnologia da Informagdo (T1) ou de Administragdo ou areas afins a
estas, devidamente reconhecido pelo MEC.
EXPERIENCIA PROFISSIONAL
o Possuir experiéncia minima de 02 (dois) anos em atividades de superviséo de Service Desk.
CERTIFICAGOES/CURSOS/TREINAMENTOS
o Certificagdo ITIL Foundation V3 ou superior.

SUPORTE — COORDENADOR DE SERVICO DE SUPORTE EM 1° NIVEL

ESCOLARIDADE
e  Nivel Superior Completo na area de Tecnologia da Informago (T1) ou Administragéo, ou areas afins a estas,
devidamente reconhecido pelo MEC.
EXPERIENCIA PROFISSIONAL
o Possuir experiéncia minima de 02 (dois) anos em atividades de coordenacgdo de Service Desk.
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CERTIFICAGOES/CURSOS/TREINAMENTOS
o Certificacdo ITIL Foundation V3 ou superiar.

SUPORTE — TECNICO DE SERVICO DE SUPORTE EM 2° NIVEL — Polo de Atendimento de Belém
ESCOLARIDADE
o Comprovar por meio de apresentagdo de cerlificado/diploma de conclusdo, possuir pelo menos uma das
formagGes a seguir:
o Ensino Médio Completo com 80 horas comprovadas de cursos de operagdo, manutengdo ou programacao
de computadores
Ensino médio completo profissionalizante na area de Informética.
Curso superior completo ou em andamento na area de Tecnologia da Informagéo, devidamente reconhecido
pelo MEC.
EXPERIENCIA PROFISSIONAL
o Possuir experiéncia minima de 02 (dois) anos em atividades de suporte técnico.
o Possuir conhecimento Técnico na area de TIC, compativeis com as atividades a serem desenvolvidas.
HABILIDADES
o Facilidade de entendimento de problemas de usuarios.
o Facilidade de express3o e transmissdo de informagdes.
CERTIFICAGOES/CURSOS/TREINAMENTOS
o Comprovar por meio de apresentagdo de certificado de participagdo e concluséo, de curso de 20 horas de
qualificagdio em ITIL Foundation V3 ou superior, podendo ser apresentada certificagdo em ITIL Foundation
V3 ou superior.
o Comprovar por meio da apresentacdo de certificado de participagdo e conclusdo, curso de Microsoft
Windows7 ou superior com carga horaria minima de 20 horas.
o Comprovar por meio da apresentagdo de certificado de participagdo e conclusdo, curso de Microsoft Office
com carga horéria minima de 40 horas.

SUPORTE — TECNICO DE SERVICO DE SUPORTE EM 2° NIVEL — Polos de atendimento (exceto em Belém)
ESCOLARIDADE
o Comprovar por meio de apresentagdo de certificado/diploma de conclusdo, possuir pelo menos uma das
formagdes a seguir:
o Ensino médio completo com 80 horas comprovadas de cursos de operagdo, manutengdo ou programagao de
computadores.
Ensino médio completo profissionalizante na area de informatica.
Curso superior completo cu em andamento na area de Tecnologia da Informagdo, devidamente reconhecido
pelo MEC.
EXPERIENCIA PROFISSIONAL
o Possuir experiéncia minima de 02 (dois) anos em atividades de suporte técnico e redes de computadores.
o  Possuir conhecimento técnico na area de TIC, compativeis com as atividades a serem desenvolvidas.
HABILIDADES
Facilidade de entendimento de problemas de usuarios.
Facilidade de expressdo e transmissao de informagoes.
Conhecimento basico de manutengao (hardware e software) e opera¢do de microcomputadores.
Conhecimento basico de redes de computadores, TCP/IP.
Conhecimento basico de telefonia.
Conhecimento basico 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, conectorizacdo e testes).
o Conhecimento basico na operagdo e configuragdo nos equipamentos Endpoints de videoconferéncia.
CERTIFICAGOES/CURSOS/TREINAMENTOS
o Comprovar por meio de apresentag¢do de certificado de participag@o e conclusdo, de curso de 20 horas de
qualificagcdo em ITIL Foundation V3 ou superior, podendo ser apresentada certificacdo em ITIL Foundation
V3 ou superior.
o Comprovar por meio da apresentacdo de cerificado de paricipacio e conclusdo, curso de Microsoft
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Windows7 ou superior com carga horaria minima de 40 horas.
o Comprovar por meio da apresentagéo de certificado de participagdo e concluséo, curso de Microsoft Office
com carga horaria minima de 40 horas.
Curso técnico de cabeamento estruturado (minimo de 20h).
Curso técnico de redes de computadores (minimo de 40h).
o Curso técnico de microinformatica (minimo de 40h).

SUPORTE — MONITORAMENTO E OPERACAO

ESCOLARIDADE
o Nivel Superior Completo na area de Tecnologia da Infermagao (T1), devidamente reconhecido pelo MEC.
EXPERIENCIA PROFISSIONAL
o Possuir experiéncia minima de 02 (dois) anos em monitoramento e operagado de servigos de TIC.
HABILIDADES
o Facilidade para aprendizado e realizacdo de procedimentos operacionais de ativagéo, desativagdo e controle
de centrais de refrigeragdo de precisdo/conforto.
o Facilidade para aprendizado e realizagdo de procedimentos operacionais de ativagdo, desativacéo e controle
de quadros e painéis elétricos de média e baixa tens3o.
o Facilidade para aprendizado e realizagio de procedimentos operacionais de ativagao, desativagéo e controle
de geradores elétricos.
o Facilidade para aprendizado e realizagio de procedimentos operacionais de ativacdo, desativagdo e controle
de sistemas UPS (Uninterruptable Power Supply).
CERTIFICAGOES/CURSOS/TREINAMENTOS
o Comprovar por meio de apresentacdo de certificado de participagdo e conclusdo, de curso de 40 horas de
qualificacdo na ferramenta de monitoramento Zabbix.
o Comprovar por meio de apresentacdo de certificado de participacdo e conclusdo, de curso de 20 horas de
qualificagdo em ITIL Foundation V3 ou superior, podendo ser apresentada cerlifica¢cdo em ITIL Foundation
V3 ou superior.

SUPORTE — SUPERVISOR DE SERVIGO DE SUPORTE EM 2° NIVEL

ESCOLARIDADE
o Nivel Superior Completo na area de Tecnologia da Informagdo (T1) ou de Administrag3o, ou areas afins a
estas, devidamente reconhecido pelo MEC.
EXPERIENCIA PROFISSIONAL
o Possuir experiéncia minima de 02 (dois) anos em atividades de supervisdo de Service Desk.
CERTIFICAGOES/CURSOS/TREINAMENTOS
o Certificacao ITIL Foundation V3 ou superior.

SUPORTE — COORDENADOR DE SERVICO DE SUPORTE EM 2° NIVEL

ESCOLARIDADE
o Nivel Superior Completo na 4rea de Tecnologia da Informagao (T1) ou Administragdo, ou &reas afins a estas,
devidamente reconhecido pelo MEC.
EXPERIENCIA PROFISSIONAL
o Possuir experiéncia minima de 02 (dois) anos em atividades de coordenagao de Service Desk de 2° Nivel.
CERTIFICAG OES/CURSOS/TREINAMENTOS
o Certificacdo ITIL Foundation V3 ou superior.

SUPORTE - SERVIGO DE SUPORTE EM 2° NiVEL — SISTEMAS

ESCOLARIDADE
o Nivel superior completo.
EXPERIENCIA PROFISSIONAL
o Possuir experiéncia minima de 03 (irés) anos na atividade em tela
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HABILIDADES

Facilidade de entendimento de problemas de usuérios.

Facilidade de expressdo e transmissdo de informagdes.

Facilidade de aprendizado do uso de sistemas judiciais e administrativos.

Comprovar atuagio como agente de suporte ao uso de aplicativos e sistemas informatizados por meio de

registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou declaragdo de instituigdo publica onde ja tenha

trabalhado, experiéncia minima de 03 (trés) anos na atividade em tela.

CERTIFICAGOES/CURSOS/TREINAMENTOS

o Comprovar por meio de apresentagéo de certificado de participagdo e condluséo, de curso de 20 horas de

qualificagdio em ITIL Foundation V3 ou superior, podendo ser apresentada certificagdo em ITIL Foundation
V3 ou superior.

© © 0 o

ROTINA - Servico de Complexidade Baixa (SCB) de Sustentacdo de Rede de Dados e Voz
ESCOLARIDADE
o  Ensino médio completo.
EXPERIENCIA PROFISSIONAL
o Possuir experiéncia minima de 01 (um) ano na especialidade citada.
CERTIFICAGOES/CURSOS/TREINAMENTOS
o Comprovar por meio de apresentacdo de certificado de participagdo e conclusdo, de curso de 20 horas de
qualificagio em ITIL Foundation V3 ou superior, podendo ser apresentada certificagdo em ITIL Foundation
V3 ou superior.
Curso técnico de cabeamento estruturado (minimo de 20h).
Curso técnico de redes de computadores (minimo de 40h).

ROTINA - Servico de Complexidade Média (SCM) de Sustentagao de Telefonia
ESCOLARIDADE
o  Superior Completo ou em andamento na area de Tecnalogia da Informag&o (Tl).
EXPERIENCIA PROFISSIONAL
o  Possuir experiéncia minima de 02 (dois) anos na especialidade citada.
o Conhecimento intermediario de redes de computadores, TCP/IP.
o Conhecimento intermediario de Zahbix, roteamento (estatico e dindmico), equipamentos de rede (switches,
roteadores, pontos de acesso de redes sem fio, telefones IP).
o Conhecimento avancado de centrais telefénicas TDM, IP e SIP.
o Conhecimento avancado de cabeamento estruturado.
CERTIFICAGOES/CURSOS/TREINAMENTOS
o Comprovar por meio de apresentagdo de certificado de participagdo e condusao, de curso de 20 horas de
qualificagdo em ITIL Foundation V3 ou superior, podendo ser apresentada certificagdo em ITIL Foundation
V3 ou superior.
Curso oficial Furukawa (MF103) ou superior.
o Curso de configuracéo de centrais telefonicas digitais.

ROTINA — Servico de Complexidade Média (SCM) de Sustentacio de Rede

ESCOLARIDADE
o  Superior Completo ou em andamento na area de Tecnologia da Informagao (T1).

EXPERIENCIA PROFISSIONAL
e Possuir experiéncia minima de 02 (dois) anos na especialidade citada.
o Conhecimento intermedidrio de redes de computadares, TCP/IP.
o 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.

o Conhecimento basico de equipamentos de videoconferéncia Polycom.
o Conhecimento avangado de cabeamento estruturado.

CERTIFICAGOES/CURSOS/TREINAMENTOS
e Comprovar por meio de apresentacdo de cettificado de participacdo e condus3o, de curso de 20 horas de
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qualificagio em ITIL Foundation V3 ou superior, podendo ser apresentada certificagao em ITIL Foundation
V3 ou superior.

Curso oficial Furukawa (MF103) ou superior.

Curso oficial Cisco CCNA ou superior.

ROTINA — Servico de Complexidade Especialista (SCE) de Sustentagio de Rede
ESCOLARIDADE
o  Superior completo na area de Tecnologia da Informagdo (T1).
EXPERIENCIA PROFISSIONAL
o Possuir experiéncia minima de 04 (quatro) anos na especialidade citada.
o Conhecimento avangado de redes de computadores, TCPAP.
o Conhecimento avangado de Zabbix, roteamento (estatico e dinamico), equipamentos de rede (switches,
roteadores, pontos de acesso de redes sem fio, telefones IP} e aceleradores WAN Riverbed.
Conhecimento avangado de equipamentos de videoconferéncia Polycom.
Conhecimento avangado de cabeamento estruturado.
e Conhecimento avangado em telecomunicagies.
CERTIFICAGOES/CURSOS/TREINAMENTOS
o Certificagdo ITIL Foundation V3 ou superior.
o Certificagio Oficial CCNP (Cisco Certified Network Professional).
o Certificacdo Oficial CCDP (Cisco Certified Design Professional).
o Comprovar experiéncia em design, configuragdo, implementagdo, administracdo e gerenciamento de
tecnologia de voz sobre IP.

ROTINA - Servico de Complexidade Média (SCM) de Banco de Dados
ESCOLARIDADE
o  Superior Completo na area de Tecnologia da Informagao (T1).
EXPERIENCIA PROFISSIONAL
o  Possuir experiéncia minima de 02 (dois) anos dentro dos tltimos 05 (cinco) no servico em questao.
CERTIFICAGOES/CURSOS/TREINAMENTOS
o Curso de 20 (vinte) horas de qualificagdo em ITIL Foundation V3 ou superior, podendo ser apresentada
certificagao em (TIL Foundation V3 ou superior.
Oracle: Certificagdo Oficial OCA (Oracle Certified Associate) versdo 10g ou superior.
SQL Server: Certificagdo MCSA (Microsoft Certified Solutions Associate): SQL Server 2012/2014 ou 2016.
PostgreSQL:
o Curso de, no minimo 40 (quarenta) horas, ministrado por empresa especializada, cobrindo pelo menos
os seguintes topicos, na versdo 9 ou superior:
a) Arquitetura do PostgreSQL.
b) Instalagdo do PostgreSQL no Linux e Windows.
c) Configuragdo de ambiente.
d) Criagdo e Gerenciamento de Banco de Dados.
e) Seguranca no PostgreSQL.
f) Dicionario de Dados.
g) Autenticagdo de Clientes.
h) Backup, Restore e Pgint-in-Time Recovery.
i) Write Ahead Log (WAL).
j) Particionamento de Tabelas.
k) Replicacéo sincrona e assincrona.
1) Manutengdo dede Banco de Dados.
m) Monitcramento do PostgreSQL.
n) Pool de Conexdes.
o Observagdo importante: Especificamente para este perfil, serd aceito que os requisitos de certificagées,
cursos e treinamentos seja atingido pelo conjunto de profissionais envolvidos na prestagdo dos servigos,

podendo a qualquer tempo, a CONTRATANTE verificar inloco o atendimento desta exigéncia.
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ROTINA — Servico de Complexidade Baixa (SCB) de Sistemas Operacionais
ESCOLARIDADE
o  Ensino superior completo ou pés-graduagdo completa na area de Tecnologia da Informagéo (T1).
EXPERIENCIA PROFISSIONAL

o Possuir experiéncia minima de 01 (um) ano na especialidade citada.

o Possuir experiéncia minima de 0t (um) ano em instalagdo, configuragio, customizagdo e
determinaggo/resolugdo de problemas em equipamentos servidores, em ambiente Windows, Linux e
VMware.

CERTIFICAGOES/CURSOS/TREINAMENTOS

o Comprovar por meio de apresentagio de certificado de participagdo e conclusdo, de curso de 20 horas de
qualificagdo em ITIL Foundation V3 ou superior, podendo ser apresentada certificagdo em ITIL Foundation
V3 ou superior.

o Certificagdo ou Cursos equivalentes a Certificagdo Oficial MCSA (Microsoft Certified Solutions Associate)
para Windows Server ou com MCP (Microsoft Certified Professional).

o Cerificacido ou Cursos equivalentes a Certificacdo Oficial LPIC-1

ROTINA -~ Servico de Complexidade Média (SCM) de Sistemas Operacionais
ESCOLARIDADE
o Ensino superior completo ou pés-graduagado completa na area de Tecnologia da Informagéo (T1).
EXPERIENCIA PROFISSIONAL

o  Possuir experiéncia minima de 02 (dcis) anos na especialidade citada.

o Possuir experiencia minima de 02 (dois) ano em instalagdo, configuragdo, customizagdo e
determinagdofresolugdo de problemas em equipamentos servidores, em ambiente Windows, Linux e
VMware.

CERTIFICAGOES/CURSOS/TREINAMENTOS

o Comprovar por meio de apresentagdo de certificado de participagdo e conclusdo, de curso de 20 horas de
qualificagdo em ITIL Foundation V3 ou superior, podendo ser apresentada certificagdo em ITIL Foundation
V3 ou superior.

o Certificagdo ou Cursos equivalentes a Certificagdo Oficial MCSA (Microsoft Certified Solutions Associate)
para Windows Server cu com MCP (Microsoft Certified Professional).

o Certificagéio ou Cursos equivalentes a Certificagdo Oficial LPIC-2 ou com RedHat RHCA (RedHat Certified
Associate).

o Certificagdo ou Cursos equivalentes a Certificagdo Oficial VCP6.5-DCV (VMware Certified Professional 6.5 —
Data Center Virtualization) ou superior.

ROTINA - Servigo de Complexidade Especialista (SCE) de Windows
ESCOLARIDADE
o  Ensino superior completo ou p6s-graduagdo completa na area de Tecnologia da Infermagao (T1).
EXPERIENCIA PROFISSIONAL
o Possuir experiéncia minima de 04 (quatro) ano na especialidade citada.
CERTIFICACOES/CURSOS/TREINAMENTOS
o Comprovar por meio de apresentac3o de certificado de participagdo e conclusido, de curso de 20 horas de
qualificagdo em ITIL Foundation V3 ou superior, podendo ser apresentada certificag3o em [TIL Foundation
V3 ou superior.
o Certificagdo Oficial MCSE (Microsoft Certified System Engineer) para Windows Server

ROTINA —~ Servico de Complexidade Especialista (SCE) de Linux
ESCOLARIDADE

o  Ensino superior completo ou pos-graduagio completa na area de Tecnologia da Informagao (T1).
EXPERIENCIA PROFISSIONAL

o Possuir experiéncia minima de 04 (quatro) anos na especialidade citada.
CERTIFICAGOES/CURSOS/TREINAMENTOS

o Comprovar por meio de apresentacdo de cerificado de participacio e conclusdo, de curso de 20 horas de
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qualificagdo em ITIL Foundation V3 ou superior, podendo ser apresentada certificagdo em ITIL Foundation
V3 ou superior.
o Certificacdo Oficial LPIC-3 ou RedHat RHCE (RedHat Certified Engineer)

ROTINA — Servico de Complexidade Especialista (SCE) de Virtualizadores

ESCOLARIDADE
o Ensino Superior completo ou P6s-Graduagio completa na drea de Tecnologia da Informagdo (T1).
EXPERIENCIA PROFISSIONAL
o Possuir experiéncia minima de 04 (quatro) anos em instalagdo, configuragdo, customizagdo e
determinagdo/resolugio de problemas em equipamentos servidores, em ambiente VMware.
CERTIFICAGOES/CURSOS/TREINAMENTOS
o Comprovar por meio de apresentagdo de certificado de participagdo e conclusdo, de curso de 20 horas de
qualificagdo em ITIL Foundation V3 ou superior, podendo ser apresentada certificacdo em ITIL Foundation
V3 ou superior.
o Certificacdo Oficial VCP6.5-DCV (VMware Certified Professional 6.5 — Data Center Virtualization) ou superior.

ROTINA — Servigo de Complexidade Média (SCM) de Armazenamento, Backup e Restore

ESCOLARIDADE
o Ensino Superior completo ou Pés-Graduag3o completa na area de Tecnologia da Informagéo (T1).
EXPERIENCIA PROFISSIONAL
o Possuir experiéncia minima de 02 (quatro) anos na especialidade citada.
o Possuir experiéncia minima de 01 (um) ano na instalagdo, configuragdo e determinagdo/resolucdo de
problemas em software e politicas de cipia de seguranga e restauragdo de dados.
o Possuir experiéncia minima de 01 (um) ano na instalacdo, configuragdo e determinagdo/resolugdo de
problemas em solugdo de armazenamento baseada em Storage Area Network — SAN.
o Possuir experiéncia minima de 01 (um) ano na instalagdo, configuragdo e determinagio/resolugcdo de
prablemas em sclugdo de storage da Netapp.
o Possuir experiéncia minima de 01 (um) ano na instalagdo, configuragdo e determinagdo/resclugdo de
problemas em solugdo de backup e restore da Commvauit.
CERTIFICAGOES/CURSOS/TREINAMENTOS
o Comprovar por meio de apresentagdo de certificado de participagdo e conclusao, de curso de 20 horas de
qualificagdo em ITIL Foundation V3 ou superior, podendo ser apresentada certificagdo em {TIL Foundation
V3 ou superior.
Certificagdo ou Cursos equivalentes a Certificagdo Oficial NetApp.
Certificacdo ou Cursos equivalentes a Certificacdo Oficial Commvault.

ROTINA — Servico de Complexidade Especialista (SCE) de Armazenamento

ESCOLARIDADE
e Ensino Superior completo ou Pés-Graduagao completa na drea de Tecnologia da Informagéo (T1).
EXPERIENCIA PROFISSIONAL
o Possuir experiéncia minima de 04 (quatro) anos na especialidade citada.
o Possuir experiéncia minima de 04 (quatro) anos na instalagdo, configuragdo e determinagao/resolugio de
problemas em software e politicas de copia de seguranga e restauragdo de dados.
o Possuir experiéncia minima de 04 (quatro) anos na instalagdo, configuragdo e determinacao/resolugdo de
problemas em solugdo de armazenamento baseada em Storage Area Network — SAN.
o Possuir experiéncia minima de 04 (quatro) na instalagdo, configuracdo e determinagdo/resolugdo de
problemas em solugao de backup e restore da NetApp.
CERTIFICACOES/CURSOS/TREINAMENTOS
e Comprovar por meio de apresentagdo de certificado de participagio e conclusdo, de curso de 20 horas de
qualificagdo em ITIL Foundation V3 ou superior, podendo ser apresentada certificagdo em ITIL Foundation
V3 ou superior.
o Certificacdo Oficial NetApp.
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ROTINA — Servico de Complexidade Especialista (SCE) de Backup e Restore
ESCOLARIDADE
o Ensino Superior completo ou Pés-Graduagédo completa na area de Tecnologia da Informagao (T1).
EXPERIENCIA PROFISSIONAL
o Possuir experiéncia minima de 04 (quatro) anos na especialidade citada.
o Possuir experiéncia minima de 04 (quatro) anos na instalagdo, configuragdo e determinagao/resolugao de
problemas em software e politicas de copia de seguranga e restauracéo de dados.
o Possuir experiéncia minima de 02 (dois) anos na instalagdo, configuragdo e determinagdo/resolugéo de
problemas em solugdo de armazenamento baseada em Storage Area Network — SAN.
e Possuir experiéncia minima de 04 (quatro) anos na instalagdo, configuragdo e determinagdo/resolu¢do de
problemas em solugdo de backup e restore da Commvault.
CERTIFICAGOES/CURSOS/TREINAMENTOS
o Comprovar por meio de apresentacdo de certificado de participagéo e conclusdo, de curso de 20 horas de
qualificagio em ITIL Foundation V3 ou superior, podendo ser apresentada certificagdo em ITIL Foundation
V3 ou superior.
o Certificacdo Oficial Commvauit.

ROTINA — Servico de Complexidade Média (SCM) de Suporte em Servidores de Aplicacao e Sclugdes
ESCOLARIDADE
o Ensino Superior completo ou Pés-Graduagdo completa na area de Tecnologia da Informagao (T1).
EXPERIENCIA PROFISSIONAL

o Devera ter experiéncia comprovada de, no minimo, 01 (um) ano em instalagao, configuragéo, customizagao e
determinagao/resolugdo de problemas em equipamentos servidores, em ambientes Microsoft Windows e
Linux.

o Possuir experiéncia minima de 02 (dois) anos em instalagdo, configuracdo, customizagdo e
determinagdo/resolugdo de problemas em equipamentos servidores, em ambientes Microsoft IS e Red Hat
JBoss.

o Possuir experiéncia minima de 01 (um) ano em instalagdo, configuragdo, customizacdo e
determinacdo/resolugdo de problemas em equipamentos servidores, em ambientes Microsoft Exchange,
SharePoint, Skype for Business e System Center.

CERTIFICAGOES/CURSOS/TREINAMENTOS

o Comprovar por meio de apresentagdo de certificado de participagdo e conclusdo, de curso de 20 horas de
qualificagdo em ITIL Foundation V3 ou superior, podendo ser apresentada certificagdo em ITIL Foundation
V3 ou superior.

Certificagdo ou Cursos equivalentes a Certificagdo Oficial JBoss Administration.
Certificagdo ou Cursos equivalentes com a Certificagdo Oficial MCSE (Microsoft Certified System Engeenier)
Server Infrastructure.

o Certificagdo ou Cursos equivalentes a Certificagdo Oficial MCSE (Microsoft Certified Solutions Expert)
Communication.

o Certificagdo ou Cursos equivalentes a Certificagdo Oficial MCSE (Microsoft Certified Solutions Expert)

Messaging.

o Certificagdo ou Cursos equivalentes a Certificagdo Oficial MCSE (Microsoft Certified Solutions Expert)
SharePaint.

o Certificagdo ou Cursos equivalentes a Certificagdo Oficial MCSE (Microsoft Certified Solutions Expert)
Mobility.

ROTINA - Servico de Complexidade Especialista (SCE) de Suporte em Servidores de Aplicacdo
ESCOLARIDADE
o Ensino Superior completo ou Pés-Graduagao completa na area de Tecnologia da Informagao (T1).
EXPERIENCIA PROFISSIONAL
o Possuir experiéncia minima de 04 (quatro) anos na especialidade citada.
o Possuir experiéncia minima de 04 (quatro) anos em instalagdo, configuragdo, customizagdo e
determinacado/resolucdo de problemas em equipamentos servidores, em ambientes Microsoft IS e Red Hat
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JBoss.
CERTIFICAGOES/CURSOS/TREINAMENTOS
o Certificagdo Oficial ITIL Foundation V3 ou superior.
o Certificagdo Oficial RHCJA (Red Hat Certified JBoss Administration).
o Certificagcao Oficial MCSE (Microsoft Certified Solutions Expert) Server Infrastructure.

ROTINA - Servico de Complexidade Média (SCM) de Antivirus
ESCOLARIDADE
o  Ensino Superior completo ou Pés-Graduagdo completa na area de Tecnologia da Infermagao (T1).
EXPERIENCIA PROFISSIONAL
o  Possuir experiéncia minima de 02 (dois) anos na especialidade citada.
CERTIFICAGOES/CURSOS/TREINAMENTOS
o Comprovar por meio de apresentagdo de certificado de participagdo e conclusdo, de curso de 20 horas de
qualificagdo em ITIL Foundation V3 ou superior, podendo ser apresentada certificagdo em ITIL Foundation
V3 ou superior.
o  Certificacdo Oficial MCSA (Microsoft Certified System Associate) para Windows Server.
o Cerificacdo Oficial Kaspersky Lab Certified Professicnal

ROTINA - Servico de Complexidade Especialista (SCE) de Antivirus
ESCOLARIDADE
o Ensino Superior completo ou Pds-Graduagao completa na area de Tecnologia da Informacdo (T1).
EXPERIENCIA PROFISSIONAL
o Possuir experiéncia minima de 04 (quatro) anos na especialidade citada.
CERTIFICAGOES/CURSOS/TREINAMENTOS
e Comprovar por meio de apresentag3o de certificado de participagdo e conclusdo, de curso de 20 horas de
qualificagcdo em ITIL. Foundation V3 ou superior, podendo ser apresentada certificagdo em ITIL Foundation
V3 ou superior.
o Certificagdo Oficial MCSA (Microsoft Certified System Associate) para Windows Server.
o Certificacdo Oficial Kaspersky Lab Certified Professional

ROTINA — Gestao de incidentes e Requisigdes de Servigos
ESCOLARIDADE
e Superior Completo na area de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdes (TIC) e Pds-Graduagdo em
andamento ou completo na area de TIC ou AdministragZo, 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 Gestdo de incidentes e Requisigbes de Servigos ou
Coordenagdo/Operagdo de processos ITIL em ambiente operacional compativel com o ambiente da
CONTRATANTE.
CERTIFICAGOES/CURSOS/TREINAMENTOS
o  Certificagdo Oficial ITIL Foundation V3.
o Curso oficial (30 horas), podendo ser na modalidade Presencial ou e-Leaming de ITIL Service Capability —
OSA - Operational Support And Analisys (Suporte Operacional e Analises

ROTINA - Gestido de Problemas
ESCOLARIDADE
e Superior Completo na area de Tecnologia da InformagZio e Comunicagdes (TIC) e Pés-Graduagdo em
andamento ou completo na area de TIC cu Administraggo, 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 Problemas ou Coordenagdo/Operagdo de
processos ITIL em ambiente operacional compativel com o ambiente da CONTRATANTE,
CERTIFICAGOES/CURSOS/TREINAMENTOS
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Certificagao Oficial ITIL Foundation V3.
Curso oficial (30 horas), podendo ser na modalidade Presencial ou e-Leaming de ITIL Service Capability —
OSA — Operational Support And Analisys (Suporte Operacional e Andlises

ROTINA - Gestdo de Mudanca e Liberacio

ESCOLARIDADE

Superior Completo na area de Tecnologia da Infermagdo e Comunicagdes (TIC) e Pés-Graduagdo, em
andamento ou completo, na area de TIC ou Administragdo, ou areas afins a estas, com carga horaria minima
de 360 horas, devidamente reconhecidos pelo MEC.

EXPERIENCIA PROFISSIONAL

Possuir experiéncia minima de 03 (trés) anos em Gestio de Mudanga e Liberagdo ou
Coordenacdo/Operagdo de processos ITIL em ambiente operacional compativel com o ambiente da
CONTRATANTE.

CERTIFICAGOES/CURSOS/TREINAMENTOS

Certificagdo Oficial ITIL Foundation V3.
Curso oficial (30 horas), podendo ser na modalidade Presencial ou e-Leaming de ITIL Service Capability —
OSA — Operational Support And Analisys (Suporte Operacional e Analises

ROTINA - Gestiio de Base de Conhecimento e Configuracio

o

(-]

ESCOLARIDADE

Superior Completo na area de Tecnclogia da Informacdo e Comunicagdes (TIC) e Pos-Graduagdo, em
andamento ou completo, na area de TIC ou Administragdo, ou areas afins a estas, com carga horaria minima
de 360 horas, devidamente reconhecidos pelo MEC.

EXPERIENCIA PROFISSIONAL

Possuir experiéncia minima de 03 (trés) anos em Gestio de Base de Conhecimento ou Gestio de
Configuragdo ou Coordenagdo/Operacdo de processos ITIL em ambiente operacional compativel com o
ambiente da CONTRATANTE.

CERTIFICAGOES/CURSOS/TREINAMENTOS

Certificagdo Oficial ITIL Foundation V3.
Curso oficial (30 horas), podendo ser na modalidade Presencial ou e-Leaming de ITIL Service Capability —
OSA - Operational Support And Analisys (Suporte Operacional e Analises

ROTINA — Gestiio de Processos e Equipe Técnica

(]

ESCOLARIDADE

Superior Completo na area de Tecnologia da Informagdo e Comunicagbes (TIC) e Pés-Graduagio na area
de TIC ou Administragdo, 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 Gest3o de Processos e Equipe Técnica ou
Coordenagado/Operagdo de processos ITIL em ambiente operacional compativel com o ambiente da
CONTRATANTE.

CERTIFICAGOES/CURSOS/TREINAMENTOS

Certificagao Oficial ITIL Foundation V3.
Curso oficial (30 horas), podendo ser na modalidade Presencial ou e-Leaming de ITIL Service Capability —
OSA — Operational Support And Analisys (Suporte Operacional e Analises)

ROTINA - Capacitacio e Implantacio de Solugdes

o

(-]

ESCOLARIDADE

Nivel superior completo cu em curso.

EXPERIENCIA PROFISSIONAL

Possuir experiéncia minima de 02 (dois) anos na atividade em tela.

HABILIDADES

Facilidade de expresséo e transmissio de conhecimentos.
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Paciéncia e bom dominio de técnicas didaticas.
Comprovar atuagdo como instrutor de capacitagio de aplicativos e sistemas informatizados por meio de
registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social declaragéo de insfituigdo publica onde ja tenha
trabalhado, experiéncia minima de 02 (dois) anos na atividade em tela.
CERTIFICAGOES/CURSOS/TREINAMENTOS
e Comprovar por meio de apresentagdo de certificado de participagdo e condluséo, de curso de 20 horas de
qualificagdo em ITIL Foundation V3 ou superior, podendo ser apresentada certificagdo em ITIL Foundation

V3 ou superior.

MANUTENCAO DE EQUIPAMENTOS — Microcomputadores

ESCOLARIDADE

o Nivel médio completo.
EXPERIENCIA PROFISSIONAL

e Possuir experiéncia minima de 01 (um) ano na atividade em tela.
CERTIFICAGOES/CURSOS/TREINAMENTOS

o  Curso técnico em manutengdo de microcomputador com carga horéria minima de 60 (sessenta) horas.

o Comprovar por meio de apresentagdo de certificado de participagdo e conclusdo, de curso de 20 horas de

qualificacio em ITIL Foundation V3 ou superior, podendo ser apresentada certificagdo em ITIL Foundation

V3 ou superior.

MANUTENCAO DE EQUIPAMENTOS - Impressoras/multifuncionais
ESCOLARIDADE
o Nivel médio completo.
EXPERIENCIA PROFISSIONAL
o Possuir experiéncia minima de 01 (um) ano na atividade em tela.
CERTIFICAGOES/CURSOS/TREINAMENTOS
e Curso técnico em manutengdo de impressoras laser ou multifuncionais com carga horaria minima de 60
(sessenta) horas.
o Comprovar por meio de apresentagdo de certificado de participagéo e condusao, de curso de 20 horas de
qualificagdo em ITIL Foundation V3 ou superior, podendo ser apresentada certificagio em ITIL Foundation
V3 ou superior.

MANUTENCAO DE EQUIPAMENTOS — Eletrdnica
ESCOLARIDADE
o Nivel médio completo.
EXPERIENCIA PROFISSIONAL
o  Possuir experiéncia minima de 02 (dois) anos na atividade em tela.
CERTIFICAGOES/CURSOS/TREINAMENTOS
o  Curso técnico em eletrénica com carga horaria minima de 100 (cem) horas.
o Comprovar por meio de apresentagdo de certificado de participagsio e conclusido, de curso de 20 horas de
qualificagio em ITIL Foundation V3 ou superior, podendo ser apresentada certificagdo em ITIL Foundation
V3 ou superior.

MANUTENGAO DE EQUIPAMENTOS — Embalagem e registro
ESCOLARIDADE
o Nivel fundamental completo.
EXPERIENCIA PROFISSIONAL
o Nao exigido.
CERTIFICACOES/CURSOS/TREINAMENTOS
o Curso basico de microinformatica com carga horéria minima de 40 (quarenta) horas.

MANUTENCAO DE EQUIPAMENTOS — SUPERVISOR DE SERVICO DE MANUTENGAO
ESCOLARIDADE
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o  Nivel médio completo.
EXPERIENCIA PROFISSIONAL
o Possuir experiéncia minima de 02 (dois) anos na atividade em tela.
CERTIFICAGOES/CURSOSI/TREINAMENTOS
o Curso técnico em manutengio de microcomputador com carga horaria minima de 60 (sessenta) horas ou
Curso técnico em eletronica com carga horaria minima de 100 (cem) horas.
o Comprovar por meio de apresentagio de certificado de participag@o e conclusdo, de curso de 20 horas de
qualificagio em ITIL Foundation V3 ou superior, podendo ser apresentada certificagdo 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. As atividades a serem executadas estio agrupadas em macroatividades, que por sua vez integram um
pracesso ou servigo, cujo resumo é apresentado na tabela abaixo e o detalhamento nos itens seguintes.
1.2. Processo/Servigo Macroatividade
1.2.1. Gerenciamento de Incidentes
1.2.1.1. Classificagdo de Incidentes
1.2.1.2. Monitoramento, acompanhamento e comunicagdo de Incidentes
1.2.1.3. Investigagao, diagnostico e resclugao de Incidentes
1.2.1.4. Encerramento de Incidentes
1.22. Gerenciamento de Problemas
1.2.2.1. Abertura e Classificagdo de Problemas
1.2.2.2. Monitoramento, acompanhamento e comunicagdo de Problemas
1.2.23. Investigagdo, diagnéstico e resolugdo de Problemas
1.2.2.4. Encerramento de Problemas
1.2.25. Gerenciamento Proativo dos Problemas
1.2.3. Gerenciamento da Base de Conhecimento
1.2.3.1. Validagdo Técnica dos Documentos da Base de Conhecimento
1.2.3.2. Aprovagdo dos Documentos da Base de Conhecimento
1.2.3.3. Administragdo dos Documentos da Base de Conhecimento
1.24. Gerenciamento de Operagdes de TIC
1.24.1. Operacionalizagéo de Sistemas, Servigos e Recursos
1.2.4.2. Monitorag3o de Sistemas, Servigos e Recursos
1.24.3. Gerenciamento de fitoteca e procedimentos de Backup/Restore
1.2.4.4. Planejamento e Controle da Produgdo (PCP)
1.2.4.5. Gerenciamento de Instalagges de TIC
1.2.4.6. Monitorag3o e Gerenciamento de Redes
1.2.5. Gerenciamento da Capacidade
1.2.5.1. Analise de Capacidade e Desempenho
1.2.5.2. Gerenciamento de Demanda
1.2.5.3. Modelagem de Capacidade
1.2.54. Plano de Capacidade
1.2.6. Gerenciamento de Disponibilidade
1.2.6.1. Documentagdo de Gerenciamento de Recursos
1.2.6.2. Implantagdo de Monitoramento
1.2.6.3. Atualizagdo de Monitoramento
1.2.6.4. Suporte técnico as atividades referentes aos processos
1.2.6.5. Agdes de Melhorias de Capacidade e Disponibifidade
1.2.7. Gerenciamento de Mudangas, Liberagdo e Configuragdo
1.2.7.1. Registro da Requisigdo de Mudanga (RDM)
1.2.7.2. Planejamento da Mudanga (Construgdo e Teste)
1.2.7.3. Aprovagdo da Mudanga
1.27.4. Implantagdo da Mudanga
1.2.7.5. Encerramento da Mudanga
1.2.7.6. Controle e registro da situagéo dos ltens de Configuraggo (IC)
1.2.7.7. Verificagdo da conformidade das informagdes dos ICs
1.2.8. Gerenciamento de Requisigdes
1.2.8.1. Classificagdo de Requisicdes
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1.2.8.2. Monitoramento, acompanhamento e comunicagdo de Requisicoes

1.2.8.3. Atendimento de Requisi¢cbes

1.28.4. Encerramento de Requisigdes

1.2.9. Manutengao de Equipamentos

1.29.1. Manutengdo de hardware de microcomputador

1.2.9.2. Manutengdo de software de micracomputador

1.2.9.3. Manutengdo de hardware de impressara/multifuncional

1.2.94. Manutengao de estabilizador ou ncbreak

1.2.9.5. Manutengao de monitor de video LCD

1.2.9.6. Manutengdo de scanner

1.2.8.7. Manutengdo de central telefonica

1.2.10. Capacitacdo e Implantagao de Solugdes

1.2.10.1. Elaboragdo de materiais didaticos

1.2.10.2. Administragdo de treinamentos, incluindo:
a) Organizag&o de turmas
b) Registro de frequéncia
c) Emisséo de certificados de participagao.
d) Avaliag8o 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 implantagbes de sistemas institucionais, acompanhando o trabalho dos
usuarios.

2. ATIVIDADES

2.1. Os quadros a seguir frazem relages basicas, ndo exaustivas, das atividades que compdem cada
processo/macroatividade, assim como relagdo de atividades comuns a todos os processos/macroatividades.

22. Em fungdo das ofimizagbes, propostas de melhorias de processos e/ocu novas tecnologias
incorporadas/substituidas pela CONTRATANTE, esta lista podera sofrer alteragSes, ao longo da execugio
contratual, a fim de contemplar as atividades/adequagdes necessarias a peifeita execugdo dos servigos sem
que se caracterize, necessariamente, alteragdo, acréscimo ou supress3o dos servicos ao objeto contratado.

1.2.1 Processo de Gerenciamento de Incidentes

Macroatividades Atividades
Classificacdo de o ldentificar a demanda e realizar a devida classificacédo, devendo, caso seja necessario,
Incidentes converter o Incidente em Requisigdo de Servico ou em Requisicdo de Mudanga e vice-

versa, dentre outras conversGes possiveis.

o Verificar e inserir, em sistema disponibilizado pela CONTRATANTE, informagdes
referentes ao correto grupo de atendimento, categoria, prioridade, impacto, urgéncia,
item de configuracdo, stalus do item de configuragdo, dentre outras informacdes
relacionadas @ macroatividade de classificagcdo de demanda.

o Encaminhar a demanda para a equipe técnica, apds a completa e correta classificagdo

destas.
Monitoaramento, o Verificar e acompanhar todos os Incidentes em relagdo as atividades de registro,
Acompanhamento e atendimento, investigagdo, diagnastico, escalonamento, cumprimento de prazos,
Comunicacdo de qualidade das infermacdes, dentre outros.
Incidentes e Notificar a CONTRATANTE quaisquer anormalidades que possam causar impacto nas
atividades.

o Comunicar-se, quando necessario, com o usuario final da demanda, parceiro extemno
ou com a CONTRATANTE, de forma a obter informagbes decisérias, operacionais ou
gerenciais necessarias e inerentes a busca da solugio e/ou atendimento do Incidente.

o Preparar relatorios gerenciais sobre os incidentes resolvidos de acordo com a
demanda da CONTRATANTE.

o Vincular os Incidentes relacionados, isto &, Incidente pai com Incidente(s) filho(s) etc.
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Investigacéo,
diagnostico e resolugdo
de Incidentes

Realizar o diagnéstico inicial dos incidentes previamente classificados e encaminhados
para a equipe técnica.

identificar possiveis solugbes definitivas ou de contormo para o Incidente.

Realizar o diagnéstico inicial dos incidentes previamente classificados e encaminhados
para a equipe técnica.

(dentificar possiveis solugbes definitivas ou de contorno para o Incidente.

Aplicar a solugdo para o incidente visando restaurar o mais rapido possivel o
servigo/componente afetado.

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

Documentar a solugdo 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 informagdes basicas de identificacdo estdo corretamente preenchidas,
tais como: categoria, pricridade, impacto, urgéncia, item de configuragdo, status do
item de configuragdo, dentre outras.

Verificar se as informagées de documentagdo das atividades realizadas para o
atendimento da demanda, desde a abertura desta, estdo corretamente preenchidas,
tais como: pracedimentos realizados para atendimento, evidéncias (printscreen, logs
etc.) de comprovagdo dos procedimentos realizados, itens de configuragdo afetados
na aplicagdo dos procedimentos de atendimento, causa da ocomréncia do Incidente,
solugdo de contomo aplicada, documento(s) da base de conhecimento utilizado(s),
requisigdes ou incidentes filhos relacionados, dentre outras.

Retomar para a equipe técnica as demandas que nao contiverem as informagdes
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 necessario, com o usuario final da demanda de forma a tratar
questdes relativas a solugdo do incidente ou atendimento da requisigdo, obtendo
autorizagdo para encerramento da demanda, retomo da demanda para a equipe que a
atendeu etc.

1.2.2 Processo de Gerenciamento de Problemas

Macroatividades Atividades

Classificagdo de o Realizar a abertura dos problemas identificados durante andlise de gerenciamento
Problemas proativo e os solicitados por cutros processos e pela CONTRATANTE.

o ldentificar a demanda, registrar e realizar a devida classificagdo de Problema, devendo
descrever os sintomas e associar os incidentes relacionados ao problema.

o Verificar e inserir, em sistema disponibilizado pela CONTRATANTE, informagdes
referentes ao comreto grupo de atendimento, categoria, prioridade, impacto, urgéncia,
item de configuracdo, dentre outras informagGes relacionadas ao processo de registro
¢ classificagdo do Problema.

o Encaminhar o Problema para macroatividade de Investigacdo e Diagnaostico, apds a
completa e correta dassificacéo.

Investigacio, o Conduzir investigacies para identificagdo da causa raiz. A CONTRATANTE reserva-
Diagndstico e se no direito de solicitar 8 CONTRATADA, solugdes de contomo para Incidentes
Resolucgdo de abertos e cuja causa raiz e solugdo definitiva do Problema ainda ndo tenham sido
Problemas identificadas.

o Analisar a causa raiz buscando a solugdo para comregdo definitiva e melhorias na
infraestrutura de TiC.

o Registrar a RdM (Requisicdo de Mudanca), devendo preencher os campos
obrigatérios (ex.: contato, categeria, resumo e descrigao da mudanga), para andlise do
Processo de Gerenciamento de Mudanga.

o Preencher Ordem de Mudanga contemplando, no minimo, as seguintes tarefas:

o Informar detalhadamente as agGes a executar.
o Relacionar os Itens de Configuragdo afetados.
o Definir os recursos necessdrios para execucdo da mudanca.
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« Elaboragéo de Scripts para execugdo da mudanga, se for o caso.

o Definir as possiveis consequéncias com a realizacdo da mudanga.

o Definir o plano de retomo.

o Definir os procedimentos para revisao pés-implantacdo.

o FElaborar a cronologia das agies com proposta de datas e horarios de execugao.

Investigagdo, o Implantar sclugio de contomo elou definitiva, conforme detalhamento da Ordem de
Diagnéstico e Mudanga e em data e horario aprovado pelo Gerenciamento de Mudangas. Esta
Resolugdo de atividade geralmente ocorre no final de semana ou no periodo noturno durante a
Problemas semana.

o Realizar os procedimentos do plano de retomo, caso seja necessario, documentando
o motivo da realizagéo do procedimento de retomo.

o Realizar a revisdo pés-implantagdo para validar a implantagdo da solugdo de contorno
e definitiva.

e Elaborar documentagéo do erro canhecido, devendo contemplar informagdes minimas
como: o titulo com um nome descritivo curto para o documento; o resumo com a
descrigdo rapida do problema associado com o documento; a descrigdo completa do
problema associado ao documento; a descricdo da solugdo do problema; dentre
outras a serem especificadas pela CONTRATANTE.

Registrar documento do erro conhecido na Base de Conhecimento para apreciagao.
Elaborar documentagdo das solugdes definitivas, devendo contemplar informagdes
minimas como: o titulo com um nome descritivo curto para o documento; ¢ resumo
com a descrigdo rapida do problema associado com o documento; a descrigdo
completa do problema associado ao documento; a descrigdo da solugdo do problema;
dentre outras a serem especificadas pela CONTRATANTE.

o Registrar documento de solugbes definitvas na Base de Conhecimento para

apreciacao.
Monitoramento, o Verificar e acompanhar todos os Problemas em relagdo as atividades de registro,
Acompanhamento e atendimento, investigagdo, diagndstico, preenchimento da ordem de mudanga,
Comunicagdo de implantagdo, cumprimento de prazos, qualidade das informagdes, dentre outros.
Problemas o Notificar a CONTRATANTE, periodicamente, sobre a evolugdo dos Problemas. A

comunicacdo contemplard informagdes minimas como: especialista que esta
atendendo a demanda, atividades realizadas, esforco em horas das atividades que 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 informagges para prosseguir com
o atendimento, como por exemplo, que estejam aguardando informagées do analista
do sistema, de parceiro extemo etc.

o Comunicar-se, quando necessario, com o analista do sistema, parceiro externo ou
com a CONTRATANTE, de forma a obter informagdes decisérias, operacionais ou
gerenciais necessarias e inerentes a busca da solucio do Problema.

Monitoramento, e Vincular os Incidentes, as Requisicges de Servico e Ordens de Mudangas
Acompanhamento e relacionadas ao Problema.

Comunicagdo de o Verificar toda documentagdo produzida pelo Processo de Problema, antes de enviar
Problemas para validagdo da CONTRATANTE.

o Revisar o portfdlio dos problemas de forma a detectar problemas com tempo
excessivo na fila de problemas.

Encerramento de « Verificar se as informagdes basicas de identificagdo do Problema estdo corretamente

Problemas preenchidas, tais como: categoria, prioridade, impacto, urgéncia, item de configuragéo,
status do item de configuragdo, emro 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.

o Informar a CONTRATANTE o encerramento do Problema.

o Comunicar-se, quando necessario, com o usuario final da demanda de forma a tratar
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questoes relativas & solugdo do problema, obtendo autorizagdo para encerramento da
demanda, retomo da demanda para a equipe que a atendeu etc.

Elaborar relatério dos principais/maiores problemas contendo: agges que foram feitas
corretamente, agdes que deveriam ter sido efetuadas de forma diferente e ligdes
aprendidas.

Gerenciamento Proativo
de Problemas

Analisar os incidentes com o objetivo de identificar recorméncias com a mesma causa
raiz, item de configuragdo, categoria e tendéncias de falhas, dentre outros.

Analisar os relatorios gerados pelo processo de incidentes.

Abrir os problemas em que foram identificadas recoméncias durante a analise de
incidentes. Caso o problema j3 esteja aberto, associar os novos incidentes ao
problema ja existente.

Elaborar relatério dos incidentes analisados e para os quais ndo foram abertos
problemas com a devida justificativa.

Avaliar informages de outros processos com o cbjetivo de revelar possiveis
causadores de incidentes, problemas ou erros.

1.2.3 Processo de Gerenciamento da Base de Conhecimento

Macroatividades

Atividades

Validagao Técnica dos
Documentos da Base dej
Conhecimento

Garantir a precisdo das informagdes na Base de Conhecimento.

Avaliar documento de conhecimento sugerido e identificar:

o Se o mesmo é tecnicamente viavel.

o Se 0 mesmo ja existe na base.

o Se o mesmo pode ser um complemento de uma solug3o existente.

o Se o mesmo pode ser incluso com outros documentos propostos.

e Indicar qual a categorizagdo do documento.

Notificar a ndo validagdo de um documento registrado na Base de Conhecimento.
Monitorar o progresso da geragdo do documento de conhecimento, desde o seu
registro até a publicagdo, incluindo acompanhamento dos ajustes necessarios.
Encaminhar os documentos de conhecimento validos e ajustados para aprovagéo.

Aprovagdo dos
Documentos da Base def
Conhecimento

Responsabilizar-se pela qualidade no registro das informagdes detalhadas na Base de
Conhecimento como solugdo de contomo, erro conhecido e solugdo definitiva.

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

Notificar a ndo validagdo de um documento registrado na Base de Conhecimento.
Aprovar os documentos de conhecimento para publicaciio na Base de Conhecimento.

Administragdo dos

Conhecimento

Documentos da Base de] o

Gerar informagdes gerenciais sobre o respectivo processo.

Sugerir Principais Indicadores de Desempenho (KPis).

Gerar informagdes de auditorias na Base de Conhecimento, apontando desvios nos
tempos de validagdo / publicagdo dos documentos de conhecimento, bem como no
preenchimento da documentagdo dos mesmos, aperfeicoando-os quando necessario.
Interagir continuamente com os proprietarios dos processos correlatos.

Gerar e analisar Relatorios Gerenciais com estatisticas scbre a utilizagdo de
documentos de conhecimento.

1.2.4 Processo de Gerenciamento de Operagées de TIC

Macroatividades

Atividades

Operacionalizagdo de
Sistemas, Servicos e
Recursos

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

Atuar de forma preventiva na detecgdo de falhas e soluciona-las.

Gerenciar a execugdo de sistemas e aplicativos, atualizagdo das bases de dados,
disponibilizagdo de recursos e servigos, e geragdo de arquivos e relatérios.

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

Fomecer subsidios para elaboracdo do planejamento de TIC.
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o Gerar estatisticas do processamento, utilizagdo de espaco e uso de meméria, quando
solicitado.

o Propor altemativas e analise de impacto no desempenho do processamento diério.

o Participar da elaboragio do acordo de nivel operacional e cronograma quando
solicitado.

o Documentar e atualizar procedimentos de Operagdo.

o Gerenciar a disponibilizagdo dos ICs (ltens de Configuragdo) que compdem a
infraestrutura fisica dos Datacenters.

o Atuar na atualizacio e corregfo de equipamentos servidores e estacGes de trabalho

o Administrar recursos de infraestrutura de seguranga como recursos de controle de
acesso/seguranga (exemplo: proxy, firewall e etc);

o Gerar relatorios e graficos referentes aos ativos de operagdo como em atualizagGes e
controle de acesso.

o Registrar incidentes ocorridos durante a execucdo das atividades desta
macroatividade.

= Gerar relatorios de excecdes (eventos anormais) ocorridos durante a execugdo das
atividades desta macroatividade, com sugestées de melhorias relacionadas 3 mesma.

o Realizar testes de conectividade para ateste de funcionalidade do circuito de dados
apos a atuagdo da prestadora de servigo.

o Realizar comutagées de circuitos de dados entre principal para redundante e vice-
versa.

o Gerar relatérios de indisponibilidade, laténcia, consumo de banda e taxa de erro de
circuitos de comunicagdo de dados.

o Executar procedimentos para recuperacdo de circuitos de comunicacdo de dados.

Monitoragao de o A CONTRATADA devera manter e atualizar os parametros do software de

Sistemas, Servicos e monitoramento utilizado pela CONTRATANTE.

Recursos » A CONTRATANTE podera, a seu critério, disponibilizar consoles de gerenciamento do
servigo de NOC.

Monitorar os scripts e jobs dos sistemas e aplicativos.
Monitorar consoles e atuar, de acordo com as normas e padrées determinados pela
CONTRATANTE, no que se refere a hardware, softiware e comandos.

o Menitorar consoles e atuar, de acordo com as normas e padrées determinados pela
CONTRATANTE, no que se refere as mensagens de 1/O, software gerenciador de
midias magnéticas e comandos das fitotecas.

+ Monitorar a disponibilidade e desempenho de todos os sistemas e servigos providos
pelos ICs (Itens de Configuragdo) da CONTRATANTE.

o Monitorar a disponibilidade dos ICs (Itens de Configuragio) que suportam os sistemas
e servicos da CONTRATANTE.

o Monitorar o espago em discos utilizado pelos gerenciadores de banco de dados e
gerenciadores de arquivos.

o Monitorar a recepgao e transmiss3o de arquivos entre parceiros e clientes.

o Monitorar a disponibilidade dos componentes de hardware e software integrantes da
solucdo de Backup e Restore utilizada pela CONTRATANTE.

e Monitorar a console de atualizagGes Firewall, Proxy, Anti-Malware, Anti-Virus, Anti-
Spam e afins, realizando os ajustes necessarios.

o Desativar, se solicitado, os monitoramentos dos Sistemas, Servigos ou Recursos nos
periodos de indisponibilidade planejada e reativa-los logo ap6s os mesmos.

o Registrar incidentes ocorridos durante a execugdio das atividades desta
macroatividade.

o Comunicar aos interessados a ocoméncia de incidentes ctiticos registrados,
informando pelo menos o nimero do incidente, o item de configuragdo afetado e o
alerta identificado.

o Gerar relatérios de excegdes (eventos anormais) ocorridos durante a execugdo das
atividades desta macroatividade, com sugestdes de melhorias relacionadas a mesma.
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Propor altemativas de melhoria nos processos de monitoramento.

Monitorar circuitos de comunicaga@o de dados e ativos de rede.

Registrar e acompanhar incidentes de indisponibilidade em prestadoras de servigos de
comunicacdo de dados.

Comunicar aos interessados, periodicamente, sobre o status e ocoméncias de
indisponibilidade dos circuitos de comunicagio 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 requisigdo
detalhada ou processo automatizado.

Executar e acompanhar procedimentos de Restore de dados, mediante processo
sistematizado, a serem executados em situagédo de perda de dados.

Gerenciar fitotecas envolvendo inventario, movimentagdo e gerenciamento de midias.
Manusear midias no equipamento de controle e gravagdo de midias magnéticas (fape
library robotizada) quando necessario.

Configurar, formatar, organizar e manter sistema de identificagdo 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 recuperagdo daquelas
que apresentarem anomalidades.

Controlar as condigées de uso e validade das midias magnéticas, efetuar limpeza,
teste de recuperacio e substituigdes de midias quando necessario.

Controlar e acompanhar a disponibilidade da quantidade existente e necessaria de
midias para o atendimento das demandas.

Registrar incidentes ocorridos durante a execugdo das atividades desta
macroatividade.

Gerar relatorios de excegdes (eventos anormais) ocorridos durante a execugdo das
atividades desta macroatividade, com sugestées de melhorias relacionadas & mesma.

Planejamento e
Controle da Produgdo
(PCP)

Executar tarefas de criagdo, instalagdo, alteragdo e desinstalagdo de
JOBs/Aplicagdes, rotinas e aplicagdo de comegdes no ambiente da CONTRATANTE.
Manter a arquitetura padronizada nos ambientes de TIC da CONTRATANTE em
conformidade com os padrées definidos.

Manter as fontes das estruturas de dados (dicionarios, catalogos, diretérios etc.) e de
seus cbjetos no ambiente da CONTRATANTE, em conformidade com os padrdes
definidos.

Propor a implantacio de solucées tecnolégicas .

Gerenciamento de
Instalagbes de TIC

Garantir a organizagéo das instalag6es fisicas dos equipamentos e componentes que
compSem os Datacenters Principal, Secundario e das Unidades distribuidas da
CONTRATANTE.

Manter informagdo estruturada sobre a organizagdo, estrutura e guantitativos dos

componentes e equipamentos localizados nos Datacenters Principal, Secundéario e

nas Unidades distribuidas da CONTRATANTE.

Acionar empresas para manutengdo em equipamentos cobertos por garantia de

suporte e assisténcia técnica, quando for o caso.

Acompanhar a manutengdo de equipamentos.

Criar e gerenciar plano de manutengao preventiva para equipamentos.

Realizar procedimentos preventivos e corretivos em equipamentos, tais como:

o lInstalagdo, upgrade, downgrade e limpeza de componentes de hardware.

o Disponibilizar ferramentas necessarias 8 manutencio 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 instalagées de TIC e estabelecer padrdes

para os procedimentos.
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Elaborar relatérios abrangendo a realizagdo das atividades de executadas

Apoiar na implantagao in loco de novas unidades realizando atividades como:

o Instalar, configurar, atualizar e ativar os recursos de TIC necessarios para o
funcionamento da nova unidade judiciaria.

Monitoragdo e
Gerenciamento de
Redes

Realizar procedimentos de identificagdo e solugdo de problemas relacionados aos
servigos prestados pelas operadoras de telecomunicagdes, intervindo fisicamente nos
componentes fomecidos, caso necessario e autorizado.

Realizar e acompanhar a abertura de chamados de suporte e assisténcia técnica junto
aos nucleos de operagdes e controle das operadoras de telecomunicagdes.

Realizar testes de funcionalidades dos servigos, incluindo testes de ativagdo e
desativagdo de circuitos.

Realizar, quando necessario, acesso de leitura aos equipamentos da solugdo
(roteador, comutador etc.), visando a identificacdo de incidentes ou exiragdo de
informagtes, 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 servigos prestados pelas operadoras.

Acompanhar os alertas gerados pelo Sistema de Gerenciamento e atuar pré e
reativamente na identificagdo e corregao de anomalias no trafego.

Apresentar sugestées 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 agdes que estdo sendo adotadas para solugdo do incidente.

Acompanhar a adequagdo das politicas vigentes de QoS (Quality of Service} a
evolugdo das necessidades de negocios 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 documentagédo detalhada sobre os componentes fernecidos
no escopo dos servigos prestados pelas operadoras, bem como sobre sua relagdo
com outros componentes.

Sugerir adequagtes em relatérios e demais documentos fornecidos pelas operadoras,
implementando-as quando aprovadas pela CONTRATANTE.

Manter documentagdo 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 funcicnou, registrar o motivo).

Quando solicitado pela CONTRATANTE, a CONTRATADA devera realizar batimento
do SLA (service level agreement — acordo de nivel de servigo) previsto nos contratos
da CONTRATANTE com as suas operadoras, confrontando os relatdrios gerados com
os fornecidos pelas operadoras prestadoras dos servigos de comunicagdo. O
batimento devera constar as discrepancias encontradas entre os relatorios
apresentados pelas operadoras e os gerados com base nas informagées 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, quando aplicavel.

1.2.5 Processo de Gere

nciamento de Capacidade

Macroatividades

Atividades

Andlise de Capacidade
e Desempenho

Realizar avaliagdo dos dados coletados na Monitoragao/Gerenciamento de Eventos e
relatérios de desempenho e utilizagdo de recursos elaborados por servigos de
assisténcia técnica / suporte técnico contratados.

Estabelecer perfis de recursos.

Identificar contengdo de recursos: dados (tabelas de banco de dados, arquivos),
processador, etc.

Identificar distribuigdo inadequada de carga de trabalho sobre os recursos disponiveis.
Analisar os eventos e sugerir modificacGes e ajustes em pardmetros e componentes
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de infraestrutura de TIC.

Estabelecer balanceamento de carga de processamento.

Estabelecer balanceamento de trafego de dados.

Adequar as estratégias de locking.

Propor estratégias de uso eficiente de recursos de meméria e meihora em tempos de
resposta.

Propor estratégias de maximizagdo do uso de areas de armazenamento.

Propor estratégias de melhorias no uso de banda de rede de comunicagéo.

Analisar o desempenho dos componentes da infraestrutura de TIC, visando adotar
acOes proativas.

Atuar nas atividades de planejamento da capacidade e desempenho.

Andlise de Capacidade
e Desempenho

Analisar desempenho de aplicagdes e de tendéncia de utilizag8o de recursos para
planejamento de capacidade da infraestrutura de TIC e componentes, bem como
sugestio de altemativas técnicas em caso de alteragdo de infraestrutura devido a
problemas de desempenho ou alta utilizag3o.

Manter as informagdes do sistema de gerenciamento de todos os ambientes
tecnoldgicos.

Acompanhar o desempenho da rede, visando adotar agdes proativas e reativas.
Implantar agoes visando aumentar o desempenho e a capacidade para os recursos e
servigos de infraestrutura de TIC.

Analisar desempenho de aplicages e de tendéncia de utilizagdo 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 alteragdo de infraestrutura devido a problemas de desempenho ou alta
utilizagao.

Analisar, acompanhar, medir e qualificar o trafego de rede para fins de QoS (Quality of
Service), estatistica, segurancga, 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
prablemas advindos de alto consumo de recursos de CPU, 1/0, memoria e trafego de
rede.

Atuar em conjunto com as areas de monitoragdo no desenvolvimento de solugdes, que
auxitiem no trabalho das equipes relacionadas com rede SAN.

Atuar em conjunto com as areas de monitoragdo no desenvolvimento de
solugdes/customizagGes que auxiliem no trabalho de monitoragdo do hardware e
softwares do ambiente.

Elaborar estudos de distribuicdo, balanceamento e remanejamento de cargas de
trdfego da rede de comunicagdo SAN e TCP/IP, entre outras tecnologias.

Avaliar o desempenho e capacidade dos ambientes de correio eletrdnico, de forma a
detectar e corrigir eventuais falhas.

Manter dados de crescimento do uso de recursos computacionais de correio
eletrénico.

Anélise de Capacidade
e Desempenho

Sinalizar pontos de contengdo e consumo excessivo de recursos, subsidiando as
demais areas a promoverem ajustes em suas aplicagaes.

Analisar o comportamento dos ambientes de correio eletrénico e demais softwares,
procurando detectar problemas advindos de aito consumo de recursos de CPU, /0 e
memoéria.

Indicar a necessidade de ajustes dos ambientes de correio eletronico (tunning).
Elaborar regras de medigdo do desempenho dos servidores de correio eletrénico em
relag8o a arquitetura de Rede de Dados.

Atuar em rotina de andlise de desempenho dos ambientes de correio eletrénico,
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efetuando andlise diaria dos graficos e atuando de forma proativa na detecg¢ao de
problemas.

o Avaliar o desempenho e capacidade dos ambientes de DW e Bl e das aplicagdes
contidas nos mesmos, de forma a detectar e corrigir eventuais falhas.

e Analisar o comportamento dos ambientes de DW e Bl e demais softwares, procurando
detectar problemas advindos de alto consumo de recursos de CPU, /O e memoéria.

o Indicar a necessidade de ajustes dos ambientes de DW e Bl (tunning).

o Elaborar regras de medigdo do desempenho dos servidores de Bl e DW em relagéo a
arquitetura de Rede de Dados.

o Atuar em rotina de analise de desempenho dos ambientes Bl e DW, efetuando analise
diaria dos graficos e atuando de forma proativa na detecgéo de prablemas.

o Analisar trafego de rede de comunicagéo.

o Implantar rotinas de acompanhamento de transag¢des online promovendo alarmes para
o processo de monitoragdo do ambiente transacional e de comunicagéo.

o Dar suporte 2 execugdo das fransacgées, jobs e scripts por meio da criagdo de scripts
automatizados ou configuracéo de ferramentas

o de monitoragdo e andlise, gerando alarmes para o processo de monitcragdo do
ambiente transacicnal e de comunicagao.

o Avaliar relatérios gerados por monitores de desempenho da rede SAN e TCP/IP.

o Analisar o comportamento dos gerenciadores de transagdes, ferramentas de
comunicagcdo e demais softwares, procurando detectar problemas advindos de alto
consumo de recursos de CPU, /0 e memoria.

Andlise de Capacidade | o Elaborar regras de medigao de tempo de resposta de aplicagées quando envolve rede

e Desempenho SAN, TCP/IP, dentre outras tecnologias.

e Atuar em rotina de andlise de desempenho em servidores web, de aplicagdo e de
diretorios, efetuando anédlise didria dos graficos e atuando de forma pré-ativa na
detecgdo de problemas.

o Executar andlise de tendéncia de consumo de recursos dos servidores web, de
aplicagdo e de diretarios.

s Dar suporte a execugao das transagdes, jobs e scripts por meio da criag&o de scripts
automatizados ou configuragdo de fermamentas de monitoragdo e andlise, gerando
alarmes para o processo de monitorag3o do ambiente transacional.

o Avaliar relatérios gerados por monitores de desempenho de SGDB, gerenciadares de
transagdes e servidores de aplicagdes, servidores web, servidores de catalogo,
ferramentas de geréncia e demais softwares de monitoragao de ambiente.

o Implantar customizages/configurages nos monitores de SGDB, gerenciadores de
transagdes e servidores de aplicagdes servidores web, servidores de catélogo.

o Indicar a necessidade de ajustes dos SGBD (tunning), gerenciadores de transagdes, e
servidores de aplicagdes, utilizando para isto as ferramentas préprias de cada um dos
produtos.

o Avaliar o desempenho e capacidade dos servidores de aplicagdo e das aplicagbes
contidas nos mesmos, de forma a detectar e corrigir eventuais falhas.

o Ajustar desempenho de componentes das plataformas computacionais de hardware e
software X86.

o Analisar o comportamento dos ambientes e demais softwares da plataforma X86,
procurando detectar problemas advindos de alto consumo de recursos de CPU, I/0 e
memoria.

o Atuar em conjunto com as areas de monitoragio no desenvolvimento de solugées que
auxiliem no trabalho das equipes relacionadas com rede SAN.

o Atuar em conjunto com as dareas de monitoragdo no desenvolvimento de

solugdes/cuslomizagdes que auxiliem no trabalho de monitoragdo do hardware e
softwares do ambiente X86.

e Verificar o tempo de resposta das consultas via SQL e sugerir melhorias para aumento
de desempenho dos SGBDs.

118
PA-PRO-2019/00001
NPB/CA Z f




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

o Avaliar o desempenho e capacidade dos SGBDs de forma a detectar e conigr,
preventivamente, eventuais falhas.
Gerar relatérios scbre a disponibilidade do servigo e possiveis pontos de falha.

o Elaborar e analisar relatérios de estatisticas de desempenho dos SGBDs e de seus
objetos.

Analise de Capacidade
e Desempenho

o Acompanhar o nivel de consumo das aplicagdes (CPU, VO, meméria, etc.),
identificando pontos de melhoria.

o Acompanhar e analisar o crescimento/evolugdo das bases de dados, dicionarios,
catdlogos e diretérios do SGBD nos ambientes, identificando problemas de
desempenho e a necessidade de limpeza, expanséo, reestruturagdo ou recrganizagéo
dos mesmos.

o Analisar o comportamento dos bancos de dados e gerenciadores de transagdes e
executar acbes, visando 4 otimizagdo de desempenho e utilizagdo das bases de
dados, procurando detectar problemas advindos de alto consumo de recursos de
CPU, /0, meméria, etc. atuando para sua corregéo.

o Analisar o relatério de estatistica de desempenho dos bancos de dados e de seus
objetos e apresentar solucdo visando a reducdo do consumo de recursos.

o Avaliar as altemativas de solugdo de Banco de Dados e o impacto das mesmas no
desempenho das aplicagdes envalvidas.

o Elaborar e avaliar relatorios gerados por monitores de performance de SGDBs.

o Elaborar e implantar planos de melhorias de utilizagdo dos recursos SGDB baseados
nas boas praticas de mercado.

o Analisar o comportamento dos SGBDs, dos gerenciadores de transagbes e demais
softwares, procurando detectar problemas advindos de alto consumo de recursos de
CPU, /O e meméria.

Gerenciamento de
Demanda

o Analisar o Programa Estratégico da CONTRATANTE, bem como o Planejamento
Estratégico de Tecnologia da Informagdo, com vistas a identificagéo de necessidades
de aporte de capacidade aos recursos de infraestrutura em decorréncia de futura
implantagdo de novos ou acréscimo no volume de negdcios.

o Analisar os acordos de niveis de servicos atuais com vistas a identificacdo de
necessidades de aporte de capacidade aos recursos de infraestrutura em decorréncia
de niveis de acordo ndo cumpridos por incapacidade de recursos.

o Realizar entrevistas com os responsaveis pelos recursos/servicos no intuito de
identificar necessidades de aporte de capacidade.

Modelagem de
Capacidade

« Estabelecer uma linha de base que refiita os niveis de desempenho e caracteristicas
de carga de trabalho atuais

o Elaborar estimativas de futuras necessidades de aporte de capacidade para recursos
de infraestrutura utilizando técnicas de: cenarios “what-if"; modelos analiticos elou
modelos de simulagio de planejamento de capacidade; Prototipagem; “Benchmarks”;
provas de conceito, etc.

Piano de Capacidade

o Documentar o planejamento, andlise, ajuste e determinagdo de capacidade, para
assegurar, de forma proativa, o aporte de capacidade aos recursos/servicos de
infraestrutura em conformidade com as necessidades de negécios relativas a TIC.

o Deverd ser elaborado plano de agdo, para todos os recursos/servigos, visando
assegurar a capacidade desejada para os negécios.

o Poderdo ser informadas tantas agBes quantas forem julgadas necessarias pelos
gerentes dos recursos.

1.2.6 Processo de Gere

nciamento de Disponibilidade

Disponibilidade

Macroatividades Atividades
Gerenciamento de o Determinar respectivos objetivos de dispenibilidade.
Niveis de o Realizar a coleta de informagées sobre a disponibilidade (downtime e recuperagéo) de

cada servigo.

o Sugerir a implantaggo de servigos ou recursos de alta-disponibilidade e contingéncia,
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por exemplo, cluster, balanceamento de carga, toleréncia a falhas.
Elaborar relatério mensal de disponibilidade.

Plano de
Disponibilidade

Analisar a atual situagdo de redundancia dos recursos, identificando tecnologias e
arquiteturas desejadas, bem como necessidades de implantagdo de sclugbes de
contingéncia.

Consolidar as informagdes de disponibilidade dos servigos/recursos no decorrer dos
meses, identificando os principais ofensores da disponibilidade no intuito de definir
quais agGes/melhorias deverdo ser implantadas nos mesmos.

Elaborar plano de agdo, para todos os recursos/servigos, visando assegurar a
disponibilidade desejada para os negécios. Poderdo ser informadas tantas agfes
quantas forem julgadas necessarias pelos gerentes dos recursos.

Documentagao de
Gerenciamento de
Recursos

Definir especificagées técnicas dos itens de configuragdo que compdem os
recursos/servigos.

Definir topologia dos recursos/servigos.

Definir itens de configuragdo, conforme cadastrado na Base de Dados de
Gerenciamento de Configuragdo em utilizagdo pela CONTRATANTE, que compdem
os recursos/servigos, mencionando todos os atributos dos mesmos.

Realizar reunido com os gestores, clientes e usudrios dos recursos/servigos no intuito
de definir quais as principais informagges/indicadores que deverdo 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 questio.

Definir indicadores das informagbes a serem coletadas, informando ferramentas
utilizadas, mecanismos de coletas, indicadores, periodicidade e demais informagdes
julgadas relevantes.

Desenhar fluxo de coleta das informagdes de gerenciamento.

Implantagdo de
Monitoramento

Realizar atividades de instalagéo, configuragdo, parametrizagdo e customizagdo 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
gerenciamento/monitoramento adquiridas pela CONTRATANTE.

ferramentas  de

Atualizagdo de
Monitoramento

Realizar todas as atividades presentes no escopo da macroatividade Implantagéo de
Monitoramento, no intuito de atualizar a monitoragdo de recursos/servicos ja
implantadas, inclusive realizando a atualizagdo do respectivo Documento de
Gerenciamento do Recurso.

Disponibilizagdo
Dindmica dos Dados de
Capacidade e

Fomecer em tempo real todas as informagGes de gerenciamento/monitoramento
coletadas nas macroatividades de Andlise de Capacidade e Desempenho e Analise
dos niveis de Disponibilidade.

a0S processos

Disponibilidade Disponibilizar as informagGes acima mencionadas nas ferramentas de
gerenciamento/monitoramento  utilizadas pelos processos de Capacidade e
Disponibilidade.

Suporte técnico as Apoiar e realizar todas as atividades presentes no escopo das macroatividades

atividades referentes Implantagdo de Monitoramento e Atualizagdo de Monitoramento.

Fomecer informac3es sobre as coletas de indicadores aos colaboradores da
CONTRATANTE responsaveis pelos recursos.

Fomecer informac8es sobre as coletas de indicadores aos colaboradores das
empresas prestadoras de servicos 8 CONTRATANTE.

Fomecer informagdes que subsidiem a elaboragdo dos documentos pertencentes ao
escopo dos processos de Gerenciamento de Capacidade e Disponibilidade.

Realizar atividades de instalacdo, configuracdo, parametrizacdo e customizacdo das
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ferramentas a serem utilizadas para as atividades de gerenciamento/monitoramento,
quando solicitadas pela CONTRATANTE.

Implementagdo de
recomendagdes de
Capacidade e
Disponibilidade

Implementar TODAS as recomendagdes/sugestoes presentes nos artefatos de saida
das macroatividades referentes aos processos de Gerenciamento de Capacidade e
Disponibilidade. OBS.: A implementagio das recomendagbes devera ser realizada
seguindoc os fluxos definidos pela CONTRATANTE no que diz respeito aos processos
de Gerenciamento de Incidentes, Problemas, Mudangas, Liberagdo, Projetos, dentre
outros.

Agdes de Melhorias de
Capacidade e
Disponibilidade

Realizar agdes inerentes ao escopo dos processos de Gerenciamento de Capacidade
e Disponibilidade. A definigo da quantidade de horas, do escopo e do prazo de
execugao serd realizada pela CONTRATANTE, unicamente a seu critério, ficando a
cargo da empresa CONTRATADA acatar ou nao a realizagio da demanda. Poderdo
ser abertas varias solicitagbes com o escopo em questio, desde que nao ullrapasse a
quantidade de horas estimada para esta macroatividade. A CONTRATANTE néo sera
obrigado a consumir as horas desta macroatividade, desde que julgue ndo haver
necessidade de realizagdo de agdes inerentes a este escopo.

Realizar agdes 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 Configuracdo

Macroatividades

Atividades

Registro da Requisig@o
de Mudanga (RDM)

Validar formalmente a Requisicio de Mudangas (RDM) quanto & completeza das
informacdes.

Providenciar junto ao solicitante, informagdes e artefatos adicionais pré-requisitos para
iniciar a macroatividade Planejamento da

Mudanga, se for o caso.

Classificar a RDM. (Categoriza¢g8o da mudancga e atribuicdo do responséavel por guiar
processo referente 4 mudanga.)

Comunicar ao demandante o prazo estimado de atendimento.

Planejamento da
Mudanga (Construgdo e
Teste)

Elaborar Plano de Agdo da Liberagdo, conforme modelo estipulado pela
CONTRATANTE, contendo: agdes a executar, recursos necessarios, relagao de ltens
de Configuragao (ICs) envolvidos na mudanga, cronologia das agoes e scripts.
Preencher as informagbes necessarias na ferramenta de Gerenciamento de
Mudangas.

Agendar e conduzir reunido para dirimir duvidas identificadas no Planejamento da
Mudanga.

Elaborar ata de reunites realizadas para Planejamento da Mudanga, conforme
modelos adotados pela CONTRATANTE.

Elaborar, divulgar e prestar contas do calendario de mudangas aprovadas para
implantagdo na Programagdo Futura de Mudangas (PFM), conforme modelos
adotados pela CONTRATANTE.

Divulgar, em horarios estipulados pela CONTRATANTE, a evolugdo do atendimento
das mudangas contidas na PFM.

Comunicar as partes interessadas na mudanga sobre os ICs afetados bem como o
pericdo de indisponibilidade planejada (janela de mudanca).

Aprovagao da Mudanca

Agendar, divulgar e prestar contas da reunido virtual ou presencial com o Comité
Consultivo de Mudanga (CCM) da CONTRATANTE para realizar as avaliagbes de
mérito, deliberagdes de aceite ou rejeigdo, e priorizagido das Ordens de Mudangas
(CdMs).

Realizar aprovagao ou rejeigdo das mudangas categorizadas como Padrdo. Submeter
as demais mudancas para aprovacdo ou rejeicdo pela CONTRATANTE.

Implantacdo da

Implantar a mudanca de acordo com o agendamento e planejamento definidos,
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Mudanga

alocando adequadamente a equipe técnica e recursos necessarios.

o Coletar e incluir na demanda, evidéncia(s) do atendimento da implantagéo, tais como:
printscreens, logs, etc, seguindo os padrdes estabelecidos pela CONTRATANTE.

o Gerar elou atualizar desenho com a topologia arquitetural contendo, por exemplo,
Itens de Configuragdo (ICs) de producdo e de homologacéo, se for o caso, para as
solugdes e software de negocios implantados, seguindo os padrées estabelecidos pela
CONTRATANTE.

Encerramento da
Mudanga

o Realizar Revisdo Pés-Implantagdo da mudanga, anexando na ferramenta de
Gerenciamento de Mudangas as evidéncias necessarias para comprovagéo da
execugdo da atividade, conforme Planejamento da Mudanga, seguindo os padrées
estabelecidos pela CONTRATANTE.

o Registrar as ligdes aprendidas com a implantagdo da mudanga.

o Vincular na ferramenta de Gerenciamento de Mudangas os incidentes decorrentes da
implantagdo da mudanca.

o Revisar a situagdo dos ltens de configuragéo, efetuando as madificagdes no BDGC
(Banco de Dados do Gerenciamento da Configuragcdo) em decorréncia das atividades
dos processos de gerenciamento de mudangas e de liberacdo que afetam os atributos
e relacionamentos dos ICs.

o Criar elou atualizar documentos de implantagdo de mudangas e submeter & Base de
Conhecimento.

Evolugdo e
acompanhamento dos
resultados dos

o Elaborar relatérios periédicos de indicadores dos processos de Gerenciamento de
Mudanga, Liberagio e Configuragdo, de acordo com as definictes da
CONTRATANTE.

Acompanhamento e
Comunicagdo de
Requisigbes

processos de » Apresentar mensaimente os indicadores de desempenho dos processos, conforme os
Gerenciamento de padroes estabelecidos pela CONTRATANTE.

Mudanga, Liberagdoe | o Apresentar sugestio de mudangas em rotinas e procedimentos técnicos visando
Configuragéo otimizacéo dos recursos, inovacéo e melhoria dos processos.

Controle e registro da e Cadastrar ICs no BDGC, seguindo as regras de nomenclaturs e incluindo os
situagdo dos ltens de relacionamentos com outros ICs

Configuracéo

Verificagdo da o Verificar a conformidade do conteudo do BDGC quanto a precisdo das informagdes
conformidade das em relagdo as regras definidas para os ICs, de acordo com o escopo de verificagdo
informacées definido pela CONTRATANTE.

1.2.8 Processo de Gerenciamento de Requisicoes

Macroatividades Atividades

Classificagdo de o Identificar a demanda e realizar a devida classificagao, devendo, caso seja necessario,
Requisicées converter em Incidente ou em Requisicdo de Mudanga.

o Verificar e inserir, em sistema disponibilizado pela CONTRATANTE, informagdes
referentes ao correto grupo de atendimento, categoria, prioridade, impacto, urgéncia,
item de configuracdo, status do item de configuracdo, dentre outras informagdes
relacionadas & macroatividade de classificacdo de requisicoes.

Monitoramento,

e Verificar e acompanhar todas as requisigdes em relagdo as atividades de registro,
atendimento, escalonamento, cumprimenta de prazos, qualidade das informagdes,
dentre outros.

» Garantir o preenchimento das informagbes e atualizagées de estado no sistema
disponibilizado pela CONTRATANTE.

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

o Comunicar-se, quando necesséario, com o usuario final da demanda, parceiro externo
ou com a CONTRATANTE, de forma a obter informagbes decisérias, operacionais ou
gerenciais necessdrias e inerentes a busca da solugiio e/ou atendimento da
Requisigdo.

e Vincular _as a Regquisicoes relacionadas, isto é, a Requisicdo pai com a(s)
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Requisicio(Ges) filho(s), etc.

Atendimento de
Requisigdes

o Realizar as atividades solicitadas na requisigdo, dentre elas:

= Validar a realizagdo de provas de conceito de recursos de TIC.

= Validar solugdes de TIC.

= Realizar conferéncia e emissdo de parecer técnico sobre a entrega de solugdes de
TIC contratadas.

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

s [nstalagdo, desinstalagdo, manutengdo, aplicagdo de corregdo, customizagdo e
parametrizagdo, atualizagdo de versées de componentes, alteragdo e adaptagao
de configuragées, implantagao de funcionalidades suportadas de software;

e Avaliagdo das necessidades de mudangas de versdes / releases de software;

= Abertura, apoio € acompanhamento de chamados junto a fomecedores, conforme
orientages da CONTRATANTE.

o Coletar e incluir na demanda, evidéncia(s) do atendimento da requisicdo de acordo
com os padrdes estabelecidos pela CONTRATANTE.

o Documentar o atendimento realizado e, se for o caso, submeter 3 base de
conhecimento de acordo com os padrdes estabelecidos pela CONTRATANTE.

o Retornar a requisicdo a equipe de classificadores para o devido fechamento.

Encerramento de
Requisigdes

o Verificar se as informagdes da requisigdo estdo comretamente preenchidas, conforme
definigbes da CONTRATANTE.

o Verificar se as informagdes de documentagdo das atividades realizadas para o
atendimento da demanda estdo corretamente preenchidas, conforme definigdes da
CONTRATANTE, tais como: procedimentos realizados para atendimento da
requisicdo, evidéncias de comprovagdo dos procedimentos realizados, itens de
configuragéio afetados na aplicagdo dos procedimentos de atendimento, documento(s)
da base de conhecimento utilizado(s), requisigSes filhas relacionadas, dentre outras.

o Retomar para a equipe técnica as requisigbes que ndo contiverem as informagoes
minimas requisitadas no item acima, para que estas sejam documentadas, ampla e
detalhadamente, de forma que um usudrio comum consiga entender claramente o que
foi realizado durante todo o atendimento da requisi¢do, desde a sua abertura;

e Comunicar-se, quando necessério, com o usuario final da demanda de forma a tratar
questSes relativas ao atendimento da requisicio, obtendo autorizacdo para
encerramento da demanda, retomo da demanda para a equipe que a atendeu, etc.

1.2.9 Manutencéo de E

uipamentos

microcomputador

Macroatividades Atividades
Manutengao de o Intervencido em hardware para substituicdo, acréscimo ou retirada de
hardware de

componentes/periféricos/acessérios  intemos  ou  extemos, incluindo  a
instalacdo/desinstalagdo dos respectivos drivers/aplicativos em desktop ou notebook,

inclusas as pegas e componentes (quando necessario) pela CONTRATADA.
s Atualizacdo de firmware.

Manutengao de software
de microcomputador

e Preparagdo de equipamentos novos, incluindo conferéncia de especificagdes,
formatagéo, instalagdo de imagem padrio e embalagem no almoxarifado.

o Reinstalagéo ou reparo de softwares.

e Recuperagdo légica de dados excluidos acidentalmente por usuarios, com a utilizagdo

de softwares especificos, devidamente licenciados pela CONTRATADA em desktops
ou notebooks.

Manutengio de
hardware de
impressora/multifuncion
al

o Reparo com intervengdo em hardware de impressora/multifuncional, induindo

substituicdo de pecas (quando necessario), fomecidas pela CONTRATADA.
o Atualizag3o de firmware.

Manutencao de
estabilizador ou nobreak

° Reparo com interveng3o em hardware de nobreak ou estabilizador de voltagem,
incluindo substituicio de pecas (quando necessério), fornecidas pela CONTRATADA.

PA-PRO-2019/00001
NPB/CA

123

@




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

Atualizacdo de firmware.

ManutengZo de monitor
de video LCD

Reparo com intervengdo em hardware de monitor de video com tela LCD de diversos
tamanhos incluindo substituicdo de pegas (quando necessario), fomecidas pela
CONTRATADA.

Atualizacdo de fimware.

Manutengdo de scanner

Reparo com intervengdo em hardware de scanners de mesa, com/sem recirculador e
com/sem vidro de originais, incluindo substituigdo de pegas (quando necessario),
fornecidas pela CONTRATADA.

Atualizacdo de firmware.

Manutengdo de central
telefonica

Reparo com intervengdo em hardware de centrais telef6nicas, incluindo substitui¢do
de pegas (quando necessario), fornecidas pela CONTRATADA.
Atualizagdo de firmware.

Apoio técnico a
manutengao de
equipamentos

Andlise e diagnostico de problemas e defeitos.

Elaboragao de laudos técnicos sobre equipamentos.

Prestar apoio aos técnicos de campo.

Elaborar lista de pegas necessarias.

Controlar disponibilidade de pegas para manutengdo de equipamentos.

Gerar relatério dos equipamentos cuja manutengdo esta com ANS vencido.

Gerar relatério resumo com informagbes sobre justificativas de atrasos, problemas e
sugestées para melhorias no servico.

Apoio cperacional &
manutencdo de
equipamentos

Embalar equipamentos prontos para despacho.
Desembalar equipamentos que chegam para manutengio.
Enviar equipamentos prontos para seu destino.

Atualizagdo de informages no sistema da CONTRATANTE sobre as etapas da
manutengdo.

Conferéncia de equipamentos recebidos e encaminhados.

TODOS OS PROCESSOS

o Manter atualizada e divulgar para a CONTRATANTE a documentagiio dos processos e seus anexos. A
divulgacéo deve ser realizada semestral ou por solicitagio da CONTRATANTE.

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

Servigo de Complexidade Baixa (SCB) de Sustentagdo de Rede de Dados e Voz

Os profissionais que prestardo os servigos deverdo estar aptos a desenvolver as atividades de analise de suporie
abaixo relacionadas, bem como possuir os requisitos minimos de qualificacdo e certificagio técnica para
desenvolver as seguintes atividades:
o Instalar, montar, desmontar, conectorizar, ativar, remanejar, testar, organizar e identificar a infraestrutura de
cabeamento estruturado e ndo estruturado de dados e voz.
o Realizar lancamento e passagem de cabos metalicos e 6pticos.
o Documentar infraestrutura de cabeamento estruturado e ndo estruturado de dados e voz.
o Realizar manutengdes preventivas, corretivas e adaptativas na infraestrutura de cabeamento estruturado e néo
estruturado de dados e voz.
e Diagnosticar e resolucionar incidentes/ problemas relacionados com a infraestrutura de cabeamento
estruturado e ndo estruturado de dados e voz.
A CONTRATADA devera fomecer 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, bragadeiras, racks, médulos, parafusos e porcas-gaiola) para a
execugao dos servicos aqui discriminados, deverdo ser providenciados e fomecidos pela CONTRATADA, tendo
seus custos ja contemplados na prestagdo 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 execugdo dos servigos durante a vigéncia do
contrato.

Servigo de Complexidade Média (SCM) de Sustentagio de Telefonia
Os profissionais que prestardo os servicos deverdo estar aptos a desenvolver as atividades de andlise de suporte
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abaixo relacionadas, bem como possuir os requisitos minimos de qualificagao e certificagio técnica para

desenvolver as seguintes atividades:

o Configuragio, instalagdo, desinstalagdo, substituigdo, manutengao e monitoragdo de ativos de comunicagado de
dados e voz (switches, roteadores, pontos de acesso, Centrais telefonicas analégicas e digitais e telefones IP).

o Elaborar e atualizar a documentagao da infraestrutura de cabeamento estruturado de ativos de comunicagdo
de dados e voz, incluindo topologia fisica e logica.

o Monitoracdo e interface com a prestadora de servigos de Telecomunicagtes relacionado aos circuitos de
comunicagdo analégica (troncos analdgicos - linhas telefonicas) e digital (troncos digitais — circuitos de voz),
compreendendo as redes interligadas entre os prédios anexos e unidades da CONTRATANTE.

o Executar atividades de administragdo de ativos de voz incluindo analise, suporte e configuragéo de
equipamentos de voz, tais como, Centrais Telefonicas analogicas e digitais e Gateways de voz.

o Configuragdo de roteamento dinadmico, estatico e protocolos WAN (PPP, xDSL, MPLS, GPON, DWDM e

Ethernet).

o Definicdo de padroes e pardmetros para configuragdo de componentes que compde a infraestrutura de voz da
CONTRATANTE.

o Diagnéstico e resclugdo de incidentes/problemas relacionados com a infraestrutura de redes de comunicagido
de voz.

o Participar de projetos, prestando informacgdes técnicas e especificagbes referentes aos ativos de voz.

o Elaboragdo de artigos técnicos versando sobre as methores praticas em relagiio ao ambiente de comunicagio
de voz e divulgagdo junto as equipes técnicas.

o Prospecgdo de solugdes com elaboragdo de suas respectivas especificagdes técnicas para subsidiar analises
por parte da CONTRATANTE, relacicnados 2 area de infraestrutura de comunicagdo de voz.

o ldentificar e diagnosticar falhas de conectividade nos circuitos de comunicagdo de voz.

o Coletar, extrair, tratar e depurar dados; elaborar e gerar relatorios (técnicos e gerenciais), graficos, planilhas e
periddicos, eventualmente ou de acordo com as necessidades.

o  Analisar estatisticas de disponibilidade e tendéncias do ambiente de TIC da CONTRATANTE.

o 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 configuragéo dos ativos de voz, cabeamento estruturado e
infraestrutura de comunicacgio de voz.

Servigo de Complexidade Média (SCM) de Sustentacido de Rede

Os profissionais que prestaro os servigos deverdo estar aptos a desenvolver as atividades de andlise de suporte

abaixo relacicnadas, bem como possuir os requisitos minimos de qualificagéo e certificacéo técnica para

desenvolver as seguintes atividades:

o Configuracdo, instalacdo, desinstalagdo, substituicdo, manutencdo e monitoragdo de ativos rede (switches,
roteadores, pontos de acesso e controladoras de rede sem fio, equipamentos de video conferéncia, telefone IP
e aceletadares WAN Riverbed).

o Elaborar e atualiza a documentagédo da infraestrutura de cabeamento estruturado, telecomunicagées e ativos
de rede, incluindo topologia fisica e légica.

o Monitoracdo e interface com a prestadora de circuitos de comunicagdo de dados, compreendendo as redes
interligadas entre os prédios anexos e unidades da CONTRATANTE.

o  Executar atividades de administracéio de ativos incluindo analise, suporte e configuracdo de elementos de rede,
tais como, camada OSlI, segmentacéo de redes (VLANs e Trunking), Spanning Tree Protocol, Link Agregation,
Stacking e Ethemet Control.

o  Configuracao de dispositivos wireless baseados nos padrdes 802.11A, B, G, N e AC.

o Configuragdo de roteamento dinamico, estatico e protocolos WAN (PPP, xDSL, MPLS, GPON, DWDM e
Ethemet).

o Canfiguracdo, manutencdo e administragdo do servico de DHCP nos ativos de rede (switches, roteadores e
pontos de acesso de rede sem fio)

o Definicio de padrdes e parametros para configuragiio de componentes que compde a infra-estrutura de redes
da CONTRATANTE.

o  Diagnéstico e resolugdio de incidentes/ problemas relacionados com a infraestrutura de redes LAN e WAN.

o Parlicipar de projetos, prestando informagges técnicas e especificagdes referentes aos ativos de rede.

o Elaboracfio de artigos técnicos versando sobre as melhores praticas em relagio ao ambiente de rede e
divulgac&o junto &s equipes técnicas.
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o Prospecgéo de solugdes com elaboragdo de suas respectivas especificagGes técnicas para subsidiar analises
por parte da CONTRATANTE, relacionados & area de infraestrutura de redes LAN/WAN.

o ldentificar e diagnosticar falhas de conectividade nos circuitos de comunicagédo de dados.

o Coletar, extrair, tratar e depurar dados; elaborar e gerar relatérios (técnicos e gerenciais), graficos, planilhas e
periédicos, eventualmente ou de acordo com as necessidades.

o Analisar estatisticas de disponibilidade e tendéncias do ambiente de TIC da CONTRATANTE.

o Incluir, alterar, desativar e excluir ativos de rede na ferramenta de gerenciamento do ambiente de TIC.

o Incluir e atualizar a base de conhecimento e itens de configuragdo dos ativos, cabeamento estruturado e
infraestrutura de redes.

Servico de Complexidade Especialista (SCE) de Sustentacdo de Rede

Os profissionais que prestardo os servigos deverdo estar aptos a desenvolver as atividades de anélise de suporte
abaixo relacionadas, bem como possuir os requisitos minimos de qualificagdo e certificagdo técnica para desenvolver
as seguintes atividades:

o Configuragdes de cluster em: controladoras de rede sem fio, switches, aceleradores WAN e servidores (fisicos
e virtuais).

o Elaborar projetos, implementar e configurar roteamento dindmico (OSPFe BGP) e redundancia de gateways
(VRRP, HSHP, FHRP e outros), solugées de VolP (SIP, gateways, autenticagdo de telefonia, integragdo com
central telefonica, URA/PABX/DAC, gravagdo de chamadas e outros), balanceamento de carga, redundancia
de circuitos de dados com roteamento e comutagao automatica, Qualidade de Servigo (QoS),

o Programar, dimensionar e organizar os trabalhos relativos a implementagdo de redes de comunicagdes.

o Dimensionar, gerir e organizar servigos de rede integrados aos circuitos de comunicagbes de dados.

o Efetuar a instalagdo de equipamentos e sistemas integrados de comunicagbes, utilizando as técnicas e
tecnologias de acordo com as instrugdes técnicas e manuais de fabricante.

o Efetuar manutences preventivas e corretivas de equipamentos e sistemas integrados de comunicagdes,
utilizando as técnicas e tecnologias adequadas, a fim de assegurar o seu correto funcicnamento.

o Prestar assisténcia técnica, esclarecendo possiveis dividas scbre o funcionamento de equipamentos e
sistemas de comunicagoes.

+ Definigdo de padrées e parametros para configuragdo de componentes que compde a infra-estrutura de redes
da CONTRATANTE.

o Diagnostico e resolugdo de incidentes/ problemas relacionados com a infraestrutura de redes LAN e WAN,
incluindo tecnologias como GPON, DWDM, Ethemet e MPLS.

o Participar (persencialmente cu remotamente) de projetos, prestando informagGes técnicas e especificagdes
referentes aos ativos de rede.

o Elaboragdo de artigos técnicos versando sobre as meihores praticas em relagdo ao ambiente de rede e
divulgagdo junto as equipes técnicas.

o Realizar Troubleshooting do amiente de rede da CONTRATANTE.

o Prospecgdo de solugdes com elaboragdo de suas respectivas especificagdes técnicas para subsidiar analises
por parte da CONTRATANTE, relacicnados a area de infraestrutura de redes LAN/WAN.

Servico de Complexidade Média (SCM) de Banco de Dados

Os profissionais que prestaréo os servigos deverdo estar aptos a desenvalver as atividades abaixo relacionadas nos
ambientes desenvalvimento, teste, treinamento, homologagdo e produgéo dos bancos de dados da CONTRATANTE.
Também deverdo possuir os requisitos minimos de qualificagdo e certificagéo técnica para desenvolver as seguintes
atividades:

o  Apoio aos diversos Sistemas Gerenciadores de Banco de Dados (SGBD) da CONTRATANTE, incluindo Oracle
Database (em RAC ou n3o), Microsoft SQL Server (em Cluster ou nio) e PostgreSQL (em cluster ou néo).

o Utilizar a(s) ferramenta(s) de monitoramento e administragdo de SGBD homologadas pela CONTRATANTE.

o Tomar todos os cuidados e dispensar especial atengio ao ambiente alvo onde esta sendo executada a
atividade (Desenvolvimento, Homologagio e/ou Producéo).

o  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 medificar ou apagar ou mesclar dados.

Realizar backup e/ou restore de dados de forma eventual.

o Criar ou modificar gu apagar agendamento automatico de rotinas de forma eventual.
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o Realizar procedimento de monitoramento de sessdes de banco de dados para anilise de evento ou falha.
o Atividades dianas:
o Verificar disponibilidade das bases de dados.
c Verificar execuces dos Jobs agendados.
o Verificar backups executados.
o Analisar arquivos de logs das bases de dados em busca de eventos, alertas e erros.
o Verificar as sessdes que possam estar impactando no bom funcionamento da base de dados.
o Verificar espago de ammazenamento disponivel para as bases de dados.
o Verificar estado geral do sistema operacional onde estd o SBGD: carga de processador, uso de
memoria, entre outros.
o MAtender aos chamados aprovados no sistema de Service Desk da CONTRATANTE.
o Afividades mensais:
o Gerar relatério com informagfo de crescimento das bases de dados.
o Gerar relatorio detalhado que permita a conferéncia do faturamento mensal das atividades.
c Gerar relatério resumo com informagdes sobre atrasos, justificativas, problemas e sugestdes para
melhorias no servigo.

o Apoiar os administradores de dados e os desenvolvedores na utilizagdo dos bancos de dados em
conformidade com as normas da CONTRATANTE.

o Implementar critérios de seguranca, como: pemmissdes de acesso a objetos, ACL, gerenciamento de
usuarios/roles.

o Validar com a CONTRATANTE, os modelos de dados légicos e fisicos.

o  Seguir a politica de Administragdo de Bancos de Dados da CONTRATANTE.

o  Apoiar as equipes envolvidas no processo de coordenagdo e controle das mudancas na area de tecnologia da
informagao, planejamento de TIC, qualidade de software e testes de sistemas, no que se referir as bases de
dados corporativas.

Prestar informactes técnicas sobre caracteristicas dos ambientes de banco de dados.

o Observagdo: Sdo objetos de banco de dados: Fungdo, indice, Job, Lob, Pacote, Procedimento, Sequéncia,
Sinonimo, Tabela, Gatilho (Trigger), Tipo, Visdo (View), Esquema (Schema) ou quaisquer 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 deverdo estar aptos a desenvolver as atividades de analise de suporte
abaixo relaciocnadas, bem como possuir os requisitos minimos de qualificacdo e certificacdo técnica para
desempenhar as seguintes atividades:

Windows

o Gerenciamento da controladora RAID SCSI Instalar, configurar, diagnosticar e solucionar problemas
relacionados com controladoras RAID (0,1 e 5).

o  Atualizar firmware dos servidores e respectivos componentes tais como controladoras RAID e hard disks.

o Instalar e configurar o sistema operacional Windows e seus servigos basicos.

e Gerenciar 0 uso de recursos computacicnais 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.

o Compartilhadores de Dispositivos - Instalar e ativar equipamentos comutadores de teclado, mouse e video para

servidores.

o Diagnosticar e solucionar incidentes e problemas do ambiente operacional e respectivos componentes e
servigos.

o  Atualizar ambientes operacionais, por meio da aplicagdo de corregdes eventualmente liberadas pelo fomecedor
do software.

s Administragdo de recursos.
o  Definir e estruturar os recursos a serem acessados nos servidores (pastas, compartilhamento).

o Definicio da nomenclatura a ser utilizada para usuarios e grupos relativos 4 estrutura de seguranca.
o Criagdo de caixa de correio eletronico.

o 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
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Linux
o

Vmware

repasse e divulgagdo junto aos usuarios finais.
Prover suporte a problemas relacionados ao hardware e sistema operacional utilizado nos servidores.

Instalagdo/Configuragiio - Instalar e configurar sistemas operacionais, e respectivos componentes e servigos.
Diagnosticar e solucionar incidentes e problemas do ambiente operacional e respectivos componentes e
servigos, funcionando em ambiente de alta disponibilidade.

Gerenciar os espagos em disco dos servidores.

Atualizar ambientes operacionais, por meio da aplicacéo de corregoes eventualmente liberadas pelo fomecedor
do software.

Definigio da nomenclatura a ser utilizada para usuarios e grupos relativos a estrutura de seguranca.

Monitoramento dos hosts vmware.

Realizar deploy ou criag8o de templates de sistemas operacionais Windows /linux e seus servigos.
Realizar operagies basicas em maquinas virtuais, como start/stop/restart.

Realizar configuracoes a nivel de maquinas virtuais, como CPU, memdria, entre outros.

Aplicar vMotion de maquinas virtuais.

Analise de maguinas virtuais e sua utilizagdo no ambiente.

Monitoramento de dispositivos de storage.

Gerenciar recursos de hardware nos servidores fisicos relacionados ao recurso virtuais.

Criacdo de relatérios sobre ambiente e a consumacao de recursos.

Servico de Complexidade Média (SCM) de Sistemas Operacionais

Os profissicnais que prestardo os servigos deverao estar aptos a desenvolver as atividades de analise de suporte
abaixo relacionadas, bem como possuir os requisitos minimos de qualificagao e certificagdo técnica para
desempenhar as seguintes atividades:

Windows

Implementacdo de Politicas de Utilizagdo de Softwares a serem aplicadas nas estagées de trabalho (GPOs,
Imagens Padroes, etc.).

Criacdo e atualizagdo da base de usuarios e grupos do Active Directory.

Instalar e configurar o sistema operacional Windows e seus servigos, bem como funcionamento em ambiente
de alta disponibilidade.

Instalagdo, configuracdo, atualizacdo dos softwares de sua responsabilidade.

Instalar, configurar, atualizar e remover servidores, incluindo o funcionamento em ambientes de alta
disponibilidade.

Anzlisar a necessidade e viabilidade de instalagdo de corregdes de seguranga e possiveis impactos nos
servidores.

Instalar e atualizar corregdes de seguranga nos servidares.

Indicar necessidades de c6pia de seguranga dos arquivos residentes nos servidores.

Fazer andlise de dimensionamento de recursos computacionais.

Monitorar os servidores quanto ao desempenho.

Participar das definigdes de dimensionamento de servidores de sua responsabilidade.

Configuragdo e apoio a problemas ocorridos no ambiente de alta disponibilidade (cluster).

Configuragdo e resolugdo de problemas basicos na scolugio de seguranga de correio eletronico, antispam e
controle de acesso WEB utilizados pela CONTRATANTE.

Determinagdo/resolugdo de incidentes e problemas.

Diagnosticar e solucionar incidentes ocormridos nos softwares de sua responsabilidade, nfo solucionados pelas
equipes de apocio de 2°. Nivel, como forma de pré-qualificar eventuais chamados ao suporte técnico do
fabricante.

Acompanhar chamados abertos junto ao fabricante para problemas relacionados softwares de sua
responsabilidade.

Participar de projetos, prestando informagdes técnicas sobre caracteristicas e dimensionamento de recursos
computacionais requeridos para suportar os softwares de sua responsabilidade.
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o Desfragmentar as bases de dados utilizadas pelo software de correio eletronico, bem como movimentar logs
para outras areas de armazenamento.

o Monitorar quando ha a excluséo indevida de um objeto do correio eletronico (caixa postal, pasta publica ou
grupo).

o Apoiar desenvolvedores no formecimento de informacgdes técnicas e implementagdo de procedimentos
utilizando funcionalidades existentes nos softwares de sua responsabilidade.

o Elaborar artigos técnicos versando scbre as melhores praticas para uso dos softwares de sua
responsabilidade, para repasse e divulgagao junto as as equipes técnicas.

o Prospecgéo de solugSes com elaboragio de suas respectivas especificagoes técnicas para subsidiar analises
por parte da CONTRATANTE, relacionados a drea de cormreio eletrénico, antispam e controle de acesso WEB.

Linux

o  Configurar e administrar os servigos Linux, como DHCP, IPSEC, OpenVPN, Firewall, Web e demais.
o Instalar e configurar os servigos basicos do Linux como FTP, HTTP, DNS e demais.

o  Configurar e administrar o servigo de roteamento dinadmico (QUAGGA).

s Gerenciar e executar expanséo de partigGes de servidores Linux sendo LVM ou néo.

Vmware

o Realizar configuracdes de host;

o Realizar operagées relacionadas ao storage;

o Realizar configuracdes relacionadas ao cluster e alta disponibilidade;

o Realizar configuragGes relacicnadas a reserva de recusos disponibilizadas as maquinas virtuais;

s Realizar configuracées de network nos hosts.

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 0s requisitos minimos de qualificagdo e certificagdo técnica para desenvolver
as seguintes atividades:

¢ Solucionar problemas de alta complexidade, ndo atendidos pelos cutros niveis de complexidades dos sistemas
operacionais.

o Definicdo de Politicas de Utilizagao de Softwares a serem aplicadas nas estacdes de trabalho (GPOs, Imagens
Padrdes, etc.).

o  Configurar e manter cluster de servidore swindows.

o Elaborar artigos técnicos versando sobre as melhores praticas para uso dos softwares de sua
responsabilidade, para repasse e divulgacéo junto &s as equipes técnicas.

Servico de Complexidade Especialista (SCE) de Linux

Os profissionais que prestarao os servigos deverdo estar aptos a desenvolver as atividades de andlise de suporte
abaixo relacionadas, bem como possuir os requisitos minimos de qualificagdo e certificagao técnica para
desempenhar as seguintes atividades:

o  Solucionar problemas de alta complexidade, ndo atendidos pelos outros niveis de complexidades dos sistemas
operacionais.

o  Gerenciar o 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.

o  Administrar o funcionamento de ambientes de alta disponibilidade.

o Configuragido basica e resolugdo de problemas nas solugdes de filtro de conteido Proxy utilizadas pela
CONTRATANTE.

o Configuragdo basica e resolugdo de problemas nas sclugdes de monitoramento dos recursos da infraestrutura
utilizadas pela CONTRATANTE;

o Participar de projetos, prestando informagdes técnicas sobre caracteristicas e dimensionamento de servidores,
todos seus componentes envolvidos e software que neles executam.

o Elaborar artigos técnicos versando sobre as melhores praticas para uso de recursos computacionais de
servidores e plataforma computacional Linux funcionando em ambientes de alta disponibilidade para repasse e
divulgagdo junto as equipes técnicas.

= Prover suporte a problemas relacionados ao hardware e sistema operacional utilizado nos servidores.
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o Configuragdo basica e resolugdo de problemas nas solugdes de firewall e ips utilizadas pela CONTRATANTE.

o Acompanhar chamados abertos junto ao fomecedor para resolugdo de problemas de alta complexidade,
relacionados a plataforma computacional Linux.

» Prospecgdo de solugBes com elaboragdo de suas respectivas especificagdes técnicas para subsidiar anélises
por parte da CONTRATANTE, relacionados 4 area de infraestrutura de servidores Linux/Unix.

Servigo de Complexidade Especialista (SCE) de Virtualizadores

Os profissionais que prestarao os servigos deverdo estar aptos a desenvolver as atividades de andlise de suporte
abaixo relaciocnadas, bem como possuir os requisitos minimos de qualificacdo e certificagéo técnica para
desempenhar as seguintes atividades:

o Solucionar problemas de alta complexidade, ndo atendidos pelos cutros niveis de complexidades dos sistemas
operacionais.

e Gerenciamento do ambiente virtualizado e fisico, provendo melhorias no ambiente virtualizado.

o Criagdo de escalabilidade do ambiente para as maquinas virtualizadas, assim como para os hosts fisicos que
provéem a virtualizagdo de recursos de servidores / desktops.

o Planejamento e criagdo de ambiente com estrutura virtualizada.

e Participagdo em novos projetos relacionados a parte de infraestrutura no ambiente.

e Planejamento e criagao de virtualizagdo de desktops no ambiente.

o  Planejamento e Gerenciamento de HA, DRS, SDRS no ambiente virtualizado.

o  Atualizar firmware dos servidores e respectivos componentes tais como controladoras RAID e hard disks.

o 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.

o Diagnosticar e solucionar incidentes e problemas do ambiente cperacional e respectivos componentes e
servigos, funcionando em ambiente de alta disponibilidade e balanceamento de carga.

Atualizar ambientes operacionais, por meio da aplicagdo de comegdes eventualmente liberadas pelo fomecedor
do software de virtualizagdo de servidores.

o Administragdo de recursos.

o Apoio a areas de desenvalvimento e de infraestrutura, com o objetivo de auxiliar em novas implantagGes ou
corregées de eventuais solicitagdes necessitadas ao ambiente.

o Definicdo da nomenclatura a ser utilizada para usuarios e grupos relativos a estrutura de seguranca.

o Participar de projetos, prestando informagdes técnicas sobre caracteristicas e dimensionamento de servidores,
todos seus componentes envolvidos e software que neles executam.

o 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 divulgagdo junto as equipes técnicas.

o Prover a implantagdo / gerenciamento de solugdes de replicagdo de site de ambiente virtualizado do cliente
pelas ferramentas Vmware.

o Prover suporte a problemas relacionados ao hardware e sistema operacional utilizado nos servidores
existentes para virtualizag@o de recursos de infraestrutura.

o Prospecgdo de solugdes com elaboragdo de suas respectivas especificagdes técnicas para subsidiar analises
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 servigos deverdo estar aptos a desenvolver as atividades de analise de suporte
abaixo relacionadas, bem como possuir os requisitos minimos de qualificagéo e certificagdo técnica para
desempenhar as seguintes atividades:

Armazenamento
o Instalar e configurar Host Adapter do tipo SCSI, ISCSI, NFS e FC.
o Instalar e configurar switches e GBICs.

o  Cadastrar os WWPN da plataforma de servidores, procedendo a associagdo com as respectivas areas lagicas -
Logical Unit Number (LUN).

o Definigdo de LUN para os diversos servidores, procedendo com as associagées e desassociagbes.
o Definir e implementar politicas de zonas no acesso a recursos do sistema de armazenamento.

s Por meio da ferramenta de geréncia, proceder com as tarefas relacionadas as configuragdes e monitoracdo do
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sistema de armazenamento.

o Determinagao/resolugdo de incidentes e problemas.

Monitorar e ofimizar, por meio da utilizagio de ferramentas de geréncia, a utilizagdo do sistema de
armazenamento procedendo, quando necessario, com o balanceamento da carga evitando-se sobrecarga nos
recursos.

o  Acompanhar junto com as diversas equipes usuarias rede de armazenamento (SAN), a taxa de crescimento
efetivo do espago, sinalizando para os gestores envolvidos, a situagdo do sistema de armazenamento.

o Registrar todos os eventos de anormalidade relacionados com a rede de armazenamento (SAN), mantendo os
gestores envolvidos cientes dos problemas.

o Elaborar e manter atualizada, toda a documentagéo relacionada com os componentes que contemplam a
solugdo de armazenamento.

o Acompanhar chamados abertos junto ao fomecedor para resolugdo de problemas de alta complexidade,
relacionados a armazenamento.

o Preparar relatorio mensal da utilizagdo do ambiente de armazenamento, especificando o total de area utilizada
e o total de 4rea livre.

Backup/Restore

o Realizar estudos para identificagdo e analise de solugdes corporativas de backup/restore.

o Propor alteragdes relativas a politica de backup/restore em servidores utilizados no ambiente de produgéo.

o Instalar, configurar, atualizar e remover hardware/software de backup/restore nos ambientes de testes e
produgao.

o Diagnosticar e solucionar incidentes e problemas relacionados com copias de seguranga de arquivos, ndo
solucionados pelas equipes de apoio, como forma de pré-qualificar eventuais chamados ao suporte técnico do
fabricante.

s Acompanhar chamados abertos junto ao fomecedor para resolugdo de problemas de alta complexidade,
relacionados a solugio de backup/restore.

o Realizar testes de restore pericdicamente, para validag3o dos backups realizados.

Servico de Complexidade Especialista (SCE) de Armazenamento

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 qualificagdo e certificagdo técnica para desenvolver
as seguintes atividades:

o  Solucicnar problemas de alta complexidade, ndo atendidos pelos outros niveis de complexidades.

e  Atualizar firmware de switches; Host Adapter (HA) / Host Bus Adapter (HBA).

o Participar de projetos, prestando informagées técnicas sobre caracteristicas e dimensionamento de recursos
computacionais requeridos para suportar solugdes de rede de armazenamento (SAN) e todos os seus
componentes.

o Elaborar artigos técnicos versando sobre as melhores praticas para uso da rede de armazenamento (SAN),
para repasse e divulgacdo junto as equipes técnicas.

o Prospecgdo de solugdes com elaboragdo de suas respectivas especificagdes técnicas para subsidiar andlises
por parte da CONTRATANTE, relacicnados a area da infraestrutura de sistemas de armazenamento.

o Pesquisar, resolver e acompanhar os problemas relacionados com a rede de ammazenamento (SAN),
acicnando o suporte técnico do fabricante e sinalizando para os gestores envolvidos sobre gravidade do
problema.

o Instalar e configurar recursos de armazenamento, incluindo as definigées de alta disponibilidade.

o  Proceder atualizacdo do firmware dos componentes Host Bus Adapter quando necessario.

Servico de Complexidade Especialista (SCE) de Backup e Restore

Os profissionais que prestardo os servigos deverdo estar aptos a desenvolver as atividades de analise de suporte
abaixo relacionadas, bem como possuir os requisitos minimos de qualificagdo e certificagdo técnica para desenvolver
as seguintes afividades:

o  Solucionar problemas de alta complexidade, ndo atendidos pelos outros niveis de compiexidades.

o Customizar recursos para realizagdo de backuplrestore da infraestrutura de servidores utilizada na
CONTRATANTE.

o Prospecgdo de solucdes com elaboracdo de suas respectivas especificacées técnicas para subsidiar analises
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por parte da CONTRATANTE, relacionados a area de backup/restore.

Elaborar artigos técnicos versando sobre as melhores praticas para uso do software de backup/restore, para
repasse e divulgagao junto as equipes técnicas.

Participar de projetos, prestando informacoes técnicas sobre caracteristicas e dimensionamento de recursos
computacionais requeridos para suportar solugdes de backup/restore e todos os seus componentes.

Fazer analise das necessidades para dimensionamento de recursos na composigdo da infraestrutura de
backup/restore.

Servico de Complexidade Média (SCM) de Suporte em Servidores de Aplicagdo e Solugoes

Os profissionais que prestardo os servicos dever&o estar aptos a desenvolver as atividades de andlise de suporte
abaixo relacionadas, bem como posstir os requisitos minimos de qualificagdo e certificagdo técnica para desenvolver
as seguintes atividades:

Servidores de aplicagdo

Skype For Business

Sharepoint

System Center

Prestar consultoria e suporte nos servidores de aplicagdes que hospedam as aplicagbes da CONTRATANTE.
Plataformas utilizadas: JBOSS/APACHE/IIS

Monitorar servidores que hoje hospedam aplicagdes no JBoss/lIS e identificar methorias relativas a performane
e recuperagéo de falhas.

Avaliar os logs atras de problemas simples e trivias.

Configuragdo do servidor de aplicagdo como Datasource.

Realizar deploy de aplicagbes novas e existentes.

Analise de desempenho superficial para identificagdo de problemas.

Ser capaz de seguir as instrugdes do suporte técnico ou do Especialista em problemas desconhecidos.

Adicionar e gerenciar os usuarios 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 funcicnamento de ambientes de alta disponibilidade.

Monitorar o bom funcionamento da estrutura de servidores que atendem ao servigo de mensageria

Verificar funcionamento da solucéo nos dispositivos clientes afim de identificar falhas que estejam ocorrendo.
Solucionar problemas de alta complexidade, ndo atendidos pelos outros niveis de complexidades.

Administrar o funcionamento de ambientes de alta disponibilidade.

Identificar e sclucionar problemas no ambiente.

Elaborar artigos técnicos versando sobre as melhores praticas para uso de recursos computacionais de
servidores e plataforma computacicnal Windows funcionando em ambientes de alta disponibilidade para
repasse e divulgacdo junto aos usuérios finais.

Prospecgéo de solugbes com elaboragdo de suas respectivas especificagdes técnicas para subsidiar andlises
por parte da CONTRATANTE, relacionados a area de infraestrutura de servidores Windows e na solugéo de
mensageria.

Instalagdo e Configuragdo do SharePoint

Manutencdo dos servidores que compSem a solugdo.

Monitoramento do farm

Criagdo, delegdo e monitoramento de sites

Configuragdo e manutengao da infraestrutura dos sites de grupos e de usuarios.

Instalagéo e Configuragéo do System Center

Manutengéio dos servidores que compéem a solugéo.

Criagdo relatérios customizados

Criac&o de paliticas de atualizages de maquinas servidores e desktops.
Inventario de maquinas e softwares

Instalacdo de softwares

132

PA-PRO-2019/00001

NPB/CA @



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

o Configuragio de disponibilizagdo de softwares via Software Center

Exchange

o Instalagdo e Configuragdo do Exchange

o Manutengao dos servidores que compéem a sclugéo.

o  Manutengao das bases das caixas de correio.

o Migragio de bases entre servidores do DAG

o Monitoramento das filas do correio

o Criagdo de grupos, aliases e delegagéo de caixa

o Aplicagdo de politicas de retengao e afins para usuarios

» Monitoramento e configuragio de quota para caixas postais
o Verificagdos dos arquivos de log.

Servico de Complexidade Especialista (SCE) de Suporte em Servidores de Aplicacdo

Os profissionais que prestardo os servigos deverdo estar aptos a desenvolver as atividades de analise de suporte
abaixo relacionadas, bem como possuir os requisitos minimos de qualificagéo e certificagdo técnica para desenvolver
as seguintes afividades:

o Prestar consultoria e suporte nos servidores de aplicages que hospedam as aplicagbes da CONTRATANTE.

Plataformas utilizadas: JBOSS/APACHE/IIS.

Solucionar problemas de alta complexidade, ndo atendidos pelos outros niveis de complexidades.

Aumento da performance do Servidor (Tunning, etc.).

ConfiguragGes de escalabilidade (Configuragdes para uso de Cluster, dentre outros).

Definir procedimentos de configuragdo de datasources e modulos de login no servidor de aplicagao.

Realizar configuragdes necessarias no Servidor de aplicagdo para suportar os requsitos das aplicagdes

utilizadas pela CONTRATANTE.

» Configurar a comunicagéo entre insténcias distintas dos servidores de aplicagéo.

o Submeter 2 CONTRATANTE necessidades de atualizagbes de seguranga nos servidores de aplicagdo e
aplicar apés autorizado.

o  Atualizar versdes do Servidor de Aplicagdo quando autorizado.

o Realizar a andlise de logs para identificagdo dos motivos de indisponibilidade dos sistemas, emitindo um
parecer sobre as possiveis solugGes.

o  Analisar, a nivel de servidor de aplicagdo, causas de lentiddo e propor solugées de configuragéo.

o Analisar os servidores de aplicagdo identificando problemas, indisponibilidades e necessidades de melhorias,
inclusive de performance, em suas configuragdes, por meio da analise de logs e demais evidéncias, propondo
solugdes 8 CONTRATANTE para aprovagéo.

o  Monitorar os servidores de aplicagio de forma a identificar problemas, paradas e intermiténcias, dentre outros.
Identificar as necessidades de melhorias em suas configuragdes, propondo solugdes para resolugdo dos
problemas identificados para aprovagdo da CONTRATANTE.

o Realizar estudos e propor solugdes de alta disponibilidade para os servidores de aplicagao, tais como: clusters,
load balance, redundancia, dentre outros conforme a necessidade da CONTRATANTE.

o Realizar configuragdes nos arquivos dos servidores de aplicagdo, tais como: configuracdo de datasources,
parametros de uso de memaria, dentre outros conforme a necessidade da CONTRATANTE.

o Realizar a configuragdo para comunicagdo entre aplicagdes hospedadas em instancias distintas de servidores
de aplicagéo.

o Elaborar artigos técnicos versando sobre as melhores praticas para uso nos servidores de aplicagéo, para
repasse e divulgacdo junto as equipes técnicas.

o Participar de projetos, prestando informagdes técnicas sobre caracteristicas e dimensionamento de recursos
referentes aos servidores de aplicacio.

o ¢ o0 © o

Servigo de Complexidade Média (SCM) de Antivirus

Os profissionais que prestardo os servigos deverdo estar aptos a desenvolver as atividades de analise de suporte
abaixo relacionadas, bem como possuir os requisitos minimos de qualificagdo e certificagdo técnica para desenvolver
as seguintes atividades:

o Monitorar a rede com relacéo a possiveis indicios de ataque por meio de cddigos maliciosos.
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o Aplicar corregdes de antivirus/antimalwares nos clientes.

o \Verificar o nivel de conformidade do antivirus no parque instalado

o Acompanhar chamados abertos junto ao fomecedor para resolugio de problemas de alta complexidade,
relacionados a solugéo de antivirus/antimaiware.

s  Configuragdo da plataforma de antivirus para atendimento de problemas triviais;

o Manutencdo da solugdo por meio de gerenciamento centralizado.

Servico de Complexidade Especialista {SCE) de Antivirus

Os profissionais que prestardo os servigos deverdio estar aptos a desenvolver as atividades de analise de suporte
abaixo relacionadas, bem como possuir os requisitos minimos de qualificagéo e certificagdo técnica para desenvolver
as seguintes atividades:

= Solucionar problemas de alta complexidade, ndo atendidos pelos outros niveis de complexidades.

o Elaborar artigos técnicos versando sobre as melhores praticas para uso de recursos computacionais de
servidores e plataforma computacional Windows e solugdo de antivirus/ antimalware, funcionando em
ambientes de alta disponibilidade para repasse e divulgagao junto as equipes técnicas.

o Configurac3o e resclugdo de problemas na solugdo antivirus/antimalware utilizados pela CONTRATANTE.

o Prospecgdo de solugdes com elaboragdo de suas respectivas especificagdes técnicas para subsidiar andlises
por parte da CONTRATANTE, relacionados a drea de infraestrutura de servidores Windows e na solugdo
antimalware.

Gestio do Processo Incidentes e Requisicées de Servicos

Os profissionais que prestardo os servigos deverdo estar aptos a desenvolver as atividades de analise de suporte
abaixo relacionadas, bem como possuir os requisitos minimos de qualificagdo e certificagdo técnica para desenvolver
as seguintes atividades:
o Redlizar a identificagdo do incidente (tipologia) e quais os servigos de TIC afetados.
o ldentificar e associar rapidamente solugées altemativas para o incidente identificado.
o Anglisar o registro do impacto sobre o servigo de TIC (parada, nivel de degradagdo da funcionalidade, etc.)
resultante da ccorréncia do incidente reportado.
o  Analisar o registro da repercussdo do impacto para os negdcios (usuarios afetados, sistemas inoperantes, etc.).
Realizar a alteragdo de prioridade de resclugdo do incidente com base no impacto.
o Analisar o registro da urgéncia (qual a velocidade / prazo para a resolugdo) face ao contido nos Acordos de
Nivel de Servigos e Acordos de Nivel Cperacional.
o Realizar o escalonamento e alocagdo de recursos de suporte para o tratamento de Incidentes.
o Realizar a averiguagdo das informagfes preenchidas pela equipe de suporte técnico sobre o incidente desde o
seu registro até a resolugdo, provendo atualizag@o das informacées, se necessaro.

Gestdo do Processo de Problemas

Os profissionais que prestardo os servigos deverdo estar aptos a desenvolver as atividades abaixo relacionadas, bem
como possuir os requisitos minimos de qualificagdo e certificagdo técnica para desenvolver as seguintes atividades:
» Realizar a identificagdo e registro de problemas.
o  Analisar e realizar a classificagdo de problemas.
o Realizar o escalonamento e alocagio de recursos de suporte para o tratamento de Problemas.
o Realizar, quando necessario, o encaminhamento do “erro conhecido” para a atividade de Controle de Erros.
o Realizar a identificagdo o registro e a avaliagdo do erro.
s Realizar o escalonamento e alocagdo de recursos de suporte para o tratamento de Erros.
o Realizar o envio, quando necessario, de RDMs ao Processo de Gerenciamento de Mudanga.
e Analisar a solugio do Emo e realizar o encerramento da resclugdo do erro e dos problemas associados, se for
0 caso.
o Direcionamento, para o Controle dos Problemas, para desenvolvimento de agdo preventiva dos possiveis
problemas descobertos na andlise de tendéncias.
o Realizar semanalmente uma selegio dos problemas para revisdo.
o Realizar oficinas de avaliagdo das agdes de controle dos problemas e de controle dos erros relacionadas com
os principais/maiores problemas ccorridos no més anterior.
o Realizar a averiguagdo de cumprimento dos Acordo de Nivel de Servigo.
o Realizar a elaboragdo de relatorio contendo agbes que foram feitas corretamente, agdes que deveriam ter sido
efetuadas de forma diferente e licbes aprendidas.
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Gestido do Processo de Mudanca e Liberagdo

Os profissionais que prestardo os servigos deverdo estar aptos a desenvolver as atividades abaixo relacionadas, bem
como possuir 0s requisitos minimos de qualificagdo e certificagdo técnica para desenvolver as seguintes atividades:

o Receber e definir a classificagio e categorizagao de todas as RDMs (Regquisigbes de Mudanga) direcionadas
ao Gerenciamento de Mudancas.

o Analisar e rejeitar as RDMs impraticaveis direcionadas ao Gerenciamento de Mudangas.

o Provocar a convocagdo do Comité Consuitivo de Mudanga (CCM) nos casos de RDMs classificadas como
médio ou alto impacto estruturando-as em ordem de criticidade para anélise do Comité.

e Apos as definigdes das atividades a serem executadas para o tratamento da RDM de baixo, médio ou alto
impacto, tratar a coordenag3o das atividades relacionadas a implantagdo da RDM.

o Definir, preparar e disponibilizar Requisigdes de Mudangas Programadas (RDPs) via CENTRAL DE
SERVICOS.

o Rever a implantagdo de RDMs a fim de garantir o atendimento a seus objetivos.

o Encerrar RDMs e realizar o encaminhamento, quando necessario, de solicitagdo para a Geréncia de Liberagao.

o Receber e avaliar o aceite do pacote de Liberagdo as areas de Desenvolvimento da CONTRATANTE.

o Desenvolver planos de liberagsio para cada pacote solicitado.

o Realizar o agendamento da Liberagdo por meio da CENTRAL DE SERVICOS.

o  Controlar o calendario de liberagdes.

o  Garantir a existéncia de planos de recuperagéo antes da liberagdo de qualquer pacote de distribuicdo.

o [Executar com a Liberagdo dos pacotes de distribuicGdo por meio de solugdo disponibilizada pela
CONTRATANTE.

Gestéo do Processo de Base de Conhecimento e Configuragao

Os profissionais que prestardo os servigos deverdo estar aptos a desenvolver as atividades abaixo relacionadas, bem
como possuir os requisitos minimos de qualificagéo e certificagdo técnica para desenvolver as seguintes atividades:

o  Controlar o registro de novos ICs (itens de configuragéo) e atualizacdo de versées dos ICs existentes.

o Registrar artefatos de softwares desenvolvidos intemamente.

e Realizar o Controle de Licengas de Software.

= Realizar verificagéio periddica da Integridade do Banco de Dados de Gerenciamento de Configuragdo — BDGC.

o Verificar a conformidade do contetido do BDGC quanto a precisdo das informagdes em relagdo as regras
definidas para os ICs, de acordo com o escopo de verificagéo definido pela CONTRATANTE.

o Controle e registro da situagio dos ltens de Configuragéo (IC).

o  Garantir que apenas ICs autorizados estejam presentes no BDGC.

=  Emitir relatorios de Status de ICs a CONTRATANTE.

o Garantir a precisdo das informagGes na Base de Conhecimento.

o  Avaliar documento de conhecimento sugerido.

o Indicar qual a categorizagédo do documento na base de conhecimento.

o Notificar a ndo validagdo de um documento registrado na Base de Conhecimento.

o  Monitorar o progresso da geragdo do documento de conhecimento, desde o seu registro até a publicagio,
incluindo acompanhamento dos ajustes necessarios.

o Encaminhar os documentos de conhecimento vélidos e ajustados para aprovagao.

o Responsabilizar-se pela qualidade no registro das informagGes detalhadas na Base de Conhecimento como
solucdo de contormno, erro conhecido e solugdo definitiva.

o  Gerar informagdes gerenciais scbre o respectivo processo.

o  Gerar informagdes de auditorias na Base de Conhecimento, apontando desvios nos tempos de validagéo /
publicagdo dos documentos de conhecimento, bem como no preenchimento da documenta¢do dos mesmos,
aperfeigoando-os quando necessario.

°___Interagir continuamente com os proprietarios dos processos correlatos.

Gestido de Processos e Equipe Técnica

Os profissionais que prestardo os servigos deverdo estar aptos a desenvolver as atividades abaixo relacionadas, bem
como possuir 0s requisitos minimos de qualificagdo e certificagdo técnica para desenvolver as seguintes atividades:

o  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 servigos prestados para a area

de TIC da CONTRATANTE.
o Ser o ponto de interlocucdo entre a CONTRATANTE e a prestadora de servicos CONTRATADA no que se
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refere as atividades coordenadas.

o Receber Incidentes e Requisicdes de servicos da CONTRATANTE e alocar profissionais para a realizagéo das
respectivas atividades.

o Realizar o escalonamento para o Gerenciamento de Problemas, incidentes cuja causa raiz n&o fora
identificada, ou no caso de incidentes de extrema criticidade para o negdcio da CONTRATANTE.

o Planejar a execugdo dos processos e atividades.

o Controlar a execugdo dos processos e atividades.

o Gerenciar a equipe técnica contratada, compreendendo a transmisséo de instrugbes, orientagbes e normas
para a execugdo dos processos e atividades.

o Apresentar sugestdo de mudangas em rotinas e procedimentos técnicos visando a otimizagéo dos recursos, a
inovagéo e melhoria dos processos.

o Apresentar respostas a solicitagies da CONTRATANTE.

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

o Participar de reunites com equipes da CONTRATANTE quando salicitado.

Capacitagdo e Implantagdo de Solugdes

Os profissionais que prestardo os servigos de capacitagdo e implantagdo de solugdes deverdo estar aptos a
desenvolver as atividades de instrutoria a seguir relacionadas, bem como possuir os requisitos minimos de
qualificagdo para desenvolver as seguintes atividades:

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

o Organizar turmas de capacitagao.

o Ministrar cursos com aulas tedricas e praticas sobre os aplicativos/sistemas institucionais.

o Registrar frequéncia e emitir certificados de participaggo.

o Realizar avaliagdo ao final dos cursos.

o Acompanhar e atuar junto aos usudrios nos periodos de implantagdo de sistemas institucionais.

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

o Participar de reuniges com equipes da CONTRATANTE guando solicitado.

Manutencio de Equipamentos

Os profissionais que prestardo os servigos deverdo estar aptos a desenvolver as atividades a seguir relacionadas,
bem como possuir os requisitos minimos de qualificagdo e certificagdo técnica para desenvolver as seguintes
atividades:

» Identificar a causa de problemas em equipamentos defeituosos.

o Realizar manutengdes corretivas e preventivas em equipamentos de TIC do parque computacional da
CONTRATANTE, incluindo manutengdo 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.

o Providenciar estoque minimo das pecas mais comumente utilizadas de modo a garantir celeridade na
manutencao dos equipamentos.

o Realizar analises e diagnésticos de problemas e defeitos em equipamentos.

o  Elaborar de laudos técnicos sobre equipamentos.

o  Prover apoio técnico aos técnicos de campo.

o Realizar instalag6es, reinstalagdes e reparos em softwares basicos e aplicativos em estages de trabatho.

o Realizar ajustes de configuracao e atualizagdo de firmware de equipamentos.

o Preparacdo de equipamentos novos, incluindo conferéncia de especificacdes, formatagdo, instalagdo de
imagem padrao e embalagem no almoxarifado.

o Realizar recuperagdo l6gica de dados excluidos acidentalmente por usuérios em estagdes de trabalho.

o Gerar relatérios sintéticos e analiticos para o gerenciamento e acompanhamento dos servigos de manutengao.

o  Embalar, desembalar, conferir e despachar equipamentos.

o Planejar a execugdo dos processos e atividades.

o Controlar a execugédo dos processos e atividades.

o Gerenciar a equipe técnica contratada, compreendendo a transmissdo de instrugées, orientagées e normas
para a execugdo dos processos e atividades.

o Apresentar sugestdo de mudancas em rotinas e procedimentos técnicos visando a otimizacao dos recursos, a
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inovagdo e melhoria dos processos.
o  Apresentar respostas a solicitagoes da CONTRATANTE.
o  Acompanhar e avaliar os resultados das atividades sob sua coordenag&o.
o Participar de reunites com equipes da CONTRATANTE quando solicitado.
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ANEXO 9

ACORDO DE NIVEIS DE SERVICO

1. DISPOSIGOES 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 apurag¢3o dos niveis minimos de servigo
para as TAREFAS DE SUPORTE, TAREFAS DE ROTINA, TAREFAS DE DEMANDA e Manutengdo de
Equipamentos.

Para o acompanhamento e avaliagdo dos servigos da CONTRATADA serdo estabelecidos e utilizados os
niveis minimos de servigo entre as partes, baseando-se em indicadores e metas definidos para o processo.
Os indicadores de desempenho a seguir deverdo ser monitorados e servirdo de base para a avaliagdo
mensal da CONTRATADA no Relatorio Gerencial de Servigos, onde sera possivel verificar a efetividade do
atendimento e permitir a depuragéo 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 Satisfagdo dos usuarios
Servigos de Suporte de 1°e 2° | IND-S04 Maximo de chamadas abandonadas
Niveis IND-S05 Chamados resolvidos no prazo
IND-S06 Chamados em backlog
IND-S07 Estacbes com antivirus atualizado
IND-RO1 Disponibilidade de servicos criticos
IND-R02 Supervisdo e intervengdo proativa
IND-R0O3 Incidentes que paralisem servicos criticos
IND-R04 Falhas na comunicacgdo de incidentes
IND-R05 Atualizac3o da base de conhecimento
TAREFAS DE ROTINA IND-RO6 Incidentes fechados
IND-R0O7 Problemas fechados
IND-R08 Requisicbes reabertas
IND-R09 Mudangas sem atendimento
IND-R10 Mudancas sem incidentes
IND-R11 Incidentes reabertos
IND-DO1 Pontualidade
TAREFAS DE DEMANDA IND-DQ2 Qualidade de treinamento — instrutéria
MANUTENGAO DE IND-MO1 Manuteng¢des resolvidas no prazo
EQUIPAMENTOS

Os niveis minimos de servico devem ser considerados e entendidos pela CONTRATADA como um
compromisso de qualidade que assumira junto 3 CONTRATANTE.

A andlise dos resultados destas avaliages pela CONTRATANTE resultara em adverténcias, glosas ou
penalizagdes caso a CONTRATADA ndo cumpra com os seus compromissos de qualidade e desempenho.
Os indicadores referentes as TAREFAS DE SUPORTE, que compreendem a CENTRAL DE SERVICOS, o
Servigo de Suporte de 1° Nivel e o Servigo de Suporte de 2° Nivel, incidirdio mensalmente sobre o valor a
ser pago para o ltem 1. TAREFAS DE SUPORTE - Servico 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 ltem 3. TAREFAS DE ROTINA ~ Servigo de Suporte de 3° Nivel.

Os indicadores referentes as TAREFAS DE DEMANDA incidirdio mensalmente sobre o valor total a ser
pago para o ltem 4. TAREFAS DE DEMANDA - Servigco de Suporte de 2° e 3° Nivel.
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Os indicadores referentes 8 MANUTENCAO DE EQUIPAMENTOS incidirdo mensalmente sobre o valor
total a ser pago para o item 2. MANUTENGAO DE EQUIPAMENTOS.

Os indicadores cujo calculo envolva a apuragdo de percentuais, deverdo sofrer armedondamento padrdo
para efeito de determinacdo de eventuais glosas.

2. TAREFAS DE SUPORTE - Servigos de Suporte de 1° e 2° Niveis

2.1. Os indicadores das TAREFAS DE SUPORTE serdo considerados para aferir os servicos prestados pela
CENTRAL DE SERVICOS, pelo Servico de Suporte em 1° Nivel e pelo Servico de Suporte em 2° Nivel,
conforme discriminado abaixo:

21.1.  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 Anexa 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 criagdo de novas unidades judiciarias e a implantagdo de novos
sistemas da CONTRATANTE.

2.3. DOS INDICADORES DA CENTRAL DE SERVICOS — TAREFAS DE SUPORTE
2.3.1. Para a execugdo dos calculos referentes aos indicadores abaixo, serd considerada, no valor do

indice, apenas uma casa decimal apds a virgula, ndo sendo admitidos aredondamentos.
IND-S01 - INDICADOR DE CHAMADAS DE VOZ ATENDIDAS NO PRAZO
indicador Intervalo Fator de reducao do valor mensal a ser deduzido por ndo Percentual Maximo
alcance do indicador - TAREFAS DE SUPORTE de Glosa
0,2% (zero virgula dois por cento) para cada ponto percentual
Abaixo de abaixo da meta, conforme férmula abaixo:
95% até 16,00%
95,00% 87,00% Valor da Glosa(%) = (95 — Valor do Indice alcangado no més) *
DAS CHAMADAS 10* 0,2
TELEFONICAS 0.3% (zero virgula trés por cento) para cada ponto percentual,
ATENDIDAS EM | Abaixo de adicionado a 16% referente ao intervalo anterior.
ATE 15 87% até 31,00%
SEGUNDOS. 82,00% Valor da Glosa (%) = 16 + (87 — Valor do indice alcangado no
més) * 10 * 0,3
Abaixo de 40"/3 (quarenta por cento) para in'dice de CHAMADAS
82% TELEFONICAS ATENDIDAS EM ATE 15 SEGUNDOS abaixo 40%
de 82%, ndo acumulado com os critérios acima.
Forma de calculo Total de ligagGes atendidas em até 15 sequndos x 100
Total de ligagBes
IND-S02 - INDICADOR DE DISPONIBILIDADE DA CENTRAL DE SERVICOS
. Fator de reducao do valor mensal a ser deduzido por ndo | Percentual Maximo
Indicador Intervalo alcance do indicador - TAREFAS DE SUPORTE de Glosa
98,00% Abaixo de [0,2% (zero virgula dois por cento) para cada ponto
PERCENTUAL 98% até | percentual abaixo da meta, conforme formula abaixo: 16,00%
MINIMO DE 90,00%
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DISPONIBILIDADE
DA CENTRAL DE
SERVICOS PARA

EXECUGAO DO
PROCESSO DE
ATENDIMENTO
AOS USUARIOS

Valor da Glosa(%) = (98 — Valor do Indice alcangado no
més)* 10 * 0,2

0,3% (zero virgula trés por cento) para cada ponto
percentual, adicionado a 16% referente ao intervalo

Abaixo de anterior.
90% até ) 31,00%
0,
85,00% Valor da Glosa(%) = 16 + (80 - Valor do Indice alcangado
només)*10*0,3
Abaixo de 40% (quarenta por cento) para PERCENTUAL MINIMO pE
85,00% DISPONIBILIDADE DA CENTRAL DE SERVICOS abaixo 40%

de 85%, ndo acumulado com os critérios acima.

Forma de calculo

Total de tempo disponivel x 100
Total de tempo
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IND-S03 - INDICADOR DE SATISFAGAO DOS USUARIOS

Fator de redugdo do valor mensal a ser deduzido por ndo

Percentual Maximo

Indicador Intervalo alcance do indicador 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 alcangado no
80,00% més) * 10 * 0,2
PERCENTUAL 0,3% (zero virgula trés por cento) para cada ponto
MINIMO DE Abaixo de percentual, adicionado a 16% referente ao intervalo
SATISFAGAO DOS 799% até anterior. 31.00%
USUARIOS COMA| = 5 0% '
CENTRAL DE R Valor da Glosa(%) = 16 + (72 - Valor do Iindice alcangado
SERVICOS. nomeés)* 10 * 0,3
40% (quarenta por cento) para PERCENTUAL MINIMO DE
Abaixo de | SATISFAGAO DOS USUARIOS COM A CENTRAL DE 40%
67,00% SERVICOS abaixo de 67%, ndo acumulado com os critérios ’

acima.

Forma de célculo

(Total de respostas da pesquisa de satisfagdo que consideraram o atendimento
6timo ou bom) / (Total de respostas da pesquisa de satisfagdo) x 100%

IND-S04 - INDICADOR DE MAXIMO DE CHAMADAS ABANDONADAS

Fator de redugdo do valor mensal a ser deduzido por ndo

Percentual Maximo

Indicador Intervalo alcance do indicador de Glosa
0,2% (dois décimos por cento) para cada ponto percentual ou
Acima de 5% | fragdo acima da meta definida, conforme férmula abaixo: 16.00%
até 13,00% | Valor da Glosa(%) = (Valor do Indice alcangado no més - 5) * e
5,00% 1002 —
0,3% (trés décimos por cento) para cada ponto percentual
PERCENTUAL . - : .
Acima de |adicionado a 16% referente ao intervalo anterior.
MAXIMO . 0
CHAMADAS 13,00% até 31,00%
o 0/ = : N
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%, nao 40%

acumulado com os critérios acima.

Forma de calculo

Total de chamadas telefonicas abandonadas x 100

Total de chamadas recebidas

24.
24.1.
24.2.
PA-PRO-2018/00001
NPB/CA

DOS INDICADORES DOS SERVIGOS DE SUPORTE DE 1° E 2° NIVEIS

O tempo de resolugdo para o servigo de suporte de 1° Nivel serd o mesmo para todas as unidades
da CONTRATANTE.

Os tempos de resclugdo para o Servico de Suporte de 2° Nivel obedecerdo & uma hierarquia
definida pelas tabelas a seguir:
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TEMPO DE RESOLUGAO A CONTAR DA ABERTURA DO CHAMADO

. o Sede do Tribunal de Justiga do Estado do Para
Locais de

Atendimento

o Turmas Recursais do Tribunal de Justiga do Estado do Para
o Foéruns Civel e Criminal e demais unidades da Comarca de Belém

Nivel de Atendimento - Incidente e Requisigdo de Servigo

Tempo de Resolugdo a contar da abertura

do chamado
Servico de Suporte em 1° Nivel 10 minutos
Servico de Suporte em 2° Nivel Remoto — Impacto 01 02 horas
Servico de Suporte em 2° Nivel Remoto — Impacto 02 04 horas
Servico de Suporte em 2° Nivel Presencial — Impacto 01 02 horas
Servico de Suporte em 2° Nivel Presencial — Impacto 02 04 horas

Locais de Atendimento I o Demais unidades do Poder Judiciario localizadas na Regido Metropolitana de Belém

Nivel de Atendimento - Incidente e Requisicdo de Servico

Tempo de Resolucdo a contar da abertura

do chamado
Servico de Suporte em 1° Nivel 10 minutos
Servico de Suporte em 2° Nivel Remoto — Impacto 01 02 horas
Servico de Suporte em 2° Nivel Remoto - Impacto 02 04 horas
Servico de Suporte em 2° Nivel Presencial — Impacto 01 04 horas
Servico de Suporte em 2° Nivel Presencial — Impacto 02 08 horas

Locais de de Atendimento do Interior

Atendimento

Atendimento do Interior do Estado

o Unidades do Poder Judiciario do Estado do Para localizadas nas Sedes das Comarcas Polo

o Unidades do Poder Judiciario localizadas nas cidades vinculadas as Cidades Polo de

Nivel de Atendimento - Incidente e Requisigdo de Servico

Tempo de Resclugdo a contar da abertura

do chamado
Servico de Suporte em 1° Nivel 10 minutos
Servico de Suporte em 2° Nivel Remoto — Impacto 01 02 horas
Servico de Suporte em 2° Nivel Remoto — Impacto 02 04 horas
Servico de Suporte em 2° Nivel Presencial — Impacto 01 08 horas
Servico de Suporte em 2° Nivel Presencial — Impacto 02 16 horas

o Sede do Tribunal de Justica do Estado do Para
Locais de Atendimento

o Turmas Recursais do Tribunal de Justica do Estado do Para
o Foruns Civel e Criminal e demais unidades da Comarca de Belém

Nivel de Atendimento — Incidente e Requisicdo de Servigo

Tempo de Resolugdo a contar da abertura

do chamado
Servico de Suporte em 2° Nivel Presencial Sistemas — Impacto 01 03 horas
Servigo de Suporte em 2° Nivel Presencial Sistemas — Impacto 02 05 horas
Servigo de Suporte em 2° Nivel Presencial Sistemas — Elaboragéo de 16 horas

Procedimentos

PA-PRO-2019/00001
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IND-S05 - INDICADOR DE CHAMADOS RESOLVIDOS NO PRAZO

. " Percentual
indicador intervalo !:at_or de redugdo do valor mensal a ser deduzido por ndo alcance do Méximo de
indicador
Glosa
. 0,2% (dois décimos por cento) para cada ponto percentual abaixo da
Abaixo de met nforme formula abaixo:
95% até eia, co : 16,00%
0,
9?_‘&?\:/;\00208 87.00% Valor da Glosa({%) = (95 — Valor do Indice alcancado no més) * 10 * 0,2
¢ 0,3% (trés décimos por cento) para cada ponto percentual, adicionado a
RESOLVIDOS . . .
NO PRAZO Abaixo de | 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 prazo, 40%
82% abaixo de 82%, ndo acumulado com os critérios acima. °
Forma de Total de chamados resolvidos nos prazos estabelecidos x 100
calculo Total de chamados abertos
IND-S06 - INDICADOR DE BACKLOG
. Fator de redugdo do valor mensal a ser deduzido por nao Percentual Maximo
Indicador Intervalo .
alcance do indicador de Glosa
0,2% (dois décimos por cento) para cada ponto percentual ou
Acima de 5% | fragdo acima da meta definida, conforme férmula abaixo: 16.00%
até 13,00% { Valor da Glosa(%) = (Valor do indice alcangado no més - 5) * R
5,00% 10* 0,2
PERCENTUAL 0,3% (trés décimos por cento) para cada ponto percentual
MAXIMO Acima de |adicionado a 16% referente ao intervalo anterior.
CHAMADOS EM | 13,00% até 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 critérios
. 40%
18,00% acima.
, Total de chamados ndo resolvidos a mais de cinco dias corridos, além dos prazos
Forma de calculo estabelecidos x 100 / Total de chamados abertos

IND-S07 - INDICADOR DE ESTAGOES COM ANTIVIRUS ATUALIZADO

. Fator de reducdo do valor mensal a ser deduzido por ndo Percentual Maximo
Indicador Intervalo alcance do indicador - TAREFAS DE SUPORTE de Glosa
0,2% (zero virgula dois por cento) para cada ponto percentual
95,00% Abaixo de abaixo da meta, conforme férmula abaixo:
DAS ESTAGOES | 95% até 16.00%
DE TRABALHO 87,00% Valor da Glosa(%) = (95 — Valor do Indice alcangado no més) *
COM ANTIVIRUS 10* 0,2
ATUALIZADO Abaixo de | 0,3% (zero virgula trés por cento) para cada ponto percentual,
87% até adicionado a 16% referente ao intervalo anterior. 31,00%
82,00%
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Valor da Glosa (%) = 16 + (87 — Valor do Indice alcangado no
més)* 10* 0,3

Abaixo de 40% (quarenta por cento), ndo acumulado com os critérios

0,
82% acima. 40%

Forma de célculo

Numero de estagdes de trabalho com antivirus atualizado x 100
Numero total de estacoes de trabalho ativas

3. TAREFAS DE ROTINA

3.1. Ovalort

otal mensal referente aos servigos de suporte de 3° Nivel das TAREFAS DE ROTINA sera a base

de célculo a ser considerada para a medigcio do atendimento aos niveis minimos de servico.
3.2. DOS INDICADORES DOS SERVICOS DAS TAREFAS DE ROTINA

3.2.1.

O tempo de resolugdo para o servigo de suporte de 1° Nivel sera o mesmo para todas as unidades
da CONTRATANTE.

IND-R01 - INDICADOR DE DISPONIBILIDADE DE SERVIGOS CRITICOS

Descrigdo

Os servigos considerados criticos e quaisquer outros que deem suporte a eles deverdo
permanecer disponiveis para uso, em regime 24x7x365, desconsiderando as manutengdes
programadas.

Todos os servicos criticos estio em producdo no ambiente de producéo.

Servicos Criticos

Conferme definido na Tabela 05 do Anexo 10.

Medigao

O acompanhamento sera feito por meio das ferramentas disponiveis, utilizadas pela
CONTRATANTE ou por outras ferramentas que venham a ser implementadas.
Célculo: 100 * (HTP — HMP — HIT — HIP) / (HTP — HMP — HIT).

Meta

95% de disponibilidade.

QOcorréncia

Nao cumprimento da disponibilidade estabelecida.

Nome

Fator de redugdo do valor mensal a ser deduzido por néo Percentual

Intervalo .. o
alcance do indicador Maximo de Glosa

0,50% (cinco décimos por cento) para cada dois décimos

. ercentuais ou fragdo menor abaixo da meta, conforme férmul
Abaixo de gbaixo, e va

95% até 12,5%

90.00% Valor da Glosa(%) = (35 — Valor do indice alcangado no més) * 5

* 0,5

Disponibilidade
dos Servigos
Criticos (Mensal)

0,5% (cinco décimos por cento) para cada dois décimos
percentuais ou fragdo menor, adicionado a 12,50% referente ao

Abaixo de intervalo anterior.
90% até enor. 25,00%

,00% .
85.00% Valor da Glosa (%) = 12,50 + (90 — Valor do Indice alcangado no

més)*5*05

0,5% (cinco décimos por cento) para cada dois décimos
percentuais ou fragdo menor, adicionado a 25,00% referente ao

Abaixo de intervalo anterior.
85% até anterior. 37.5%

80,00% .
® | Valor da Glosa (%) = 25,00 + (85 — Valor do indice alcangado no

meés)*5*0,5

Abaixo de | 40 (quarenta por cento) de glosa para indice de Disponibilidade

0,
80,00% dos servicos criticos abaixo de 80%. 40%
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HTP — Horas Totais no Periodo = Dias do Més x Horas Dias
HMP - Horas de Manutengdo Preventiva

HIP — Horas Indisponiveis no Més

HIT - Horas Indisponiveis causadas por Terceiros
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IND-R02 — INDICADOR DE SUPERVISAO E INTERVENGAO PROATIVA

A manutengso proativa visa detectar com antecedéncia os possiveis problemas que possam vir a
ocorrer devido & necessidade de suporte, como aplicagdo de “patches”, corregdes 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 produgao dos recursos.

Deverdo ser analisados em tempo real os desempenhos dos servigos criticos inserindo as
requisicdes de mudanga necessarias para proporcionar a continuidade e disponibilidade dos
servicos. Diariamente deverdo ser analisados os registros intemos dos hardwares e softwares para
avaliagdo e detecgdo de mudancas necessarias, submetendo-os a CONTRATANTE para
programacdo das intervengdes que permitirem agendamento.

E obrigagdo da CONTRATADA efetuar as intervengbes necessarias em tempo de produgdo para
sanar os ermos apresentados nesta fase e que sejam de sua competéncia. Se as intervengbes
propostas forem para melhoria de desempenho ou compatibilizagdo de ambiente e permitirem
agendamento deverdo ser submetidas para aprovacdo da CONTRATANTE antes de execucéo.

O acompanhamento sera feito por meio das ferramentas disponiveis, utilizadas pela
CONTRATANTE ou por outras ferramentas que venham a ser implementadas. Outras fontes de
Medigdo andlise e acompanhamento s3o os logs dos servidores e dos servigos.

O resultado das ocoméncias sera analisado diariamente pela CONTRATANTE e classificadas
conforme definicdo da correcdo aplicada.

Descrigdo

Meta Numero de incidente por falta de proatividade <= 4.
Qcormréncia Numero superior 3 quantidade permitida (4 incidentes)
Nome Intervalo Fator de redugéo do valor mensal a ser deduzido por ndo Percentual
alcance do indicador Maximo de Glosa
0,5% (cinco décimos por cento) para cada incidente superior
Acima de 4 a meta definida, conforme férmula 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,
adicionado a 2,00% referente ao intervalo anterior, conforme

Supervisa Acima de 8 férmula abaixo:
SUPEVISE0 € | - e 16 a abaixo: 10,00%
intervengao incidentes
proativa Valor da Glosa(%) = 2 + (Total de incidentes no més por falta
(Mensal) de proatividade - 8) * 1
Valor da 1,50% (um inteiro e cinco décimos por cento) para
. - ° .
Acima de 16 :ittiaﬁ lnc:denr;ter;nadflzl::aldo :a .10:00A referente ao intervalo
até 28 erior, conforme ula abaixo: 28,00%
incidentes
Valor da Glosa(%) = 10 + (Total de incidentes no més por
falta de proatividade - 16)* 1,5
Acima de 28 incidentes 40%
146
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IND-R03 - INDICADOR DE INCIDENTES QUE PARALISEM SERVIGOS CRITICOS
Medir a quantidade de ocorréncias de incidentes causados pela CONTRATADA em equipamentos e
servigos que tenham impacto nos servigos criticos.
Serdo computados para o indicador de incidentes todas as ocoméncias e falhas ligadas com os
servigos criticos, inclusive os ndo ligados diretamente, como cabeamento, controle de acesso, guarda

Descrigdo de softwares e midias, mas que, durante a andlise, refletir como fatores causadores da incidéncia por
culpa da CONTRATADA.

N3o deverdo ser computadas as falhas que tiveram seus fatores causadores por intervengdes ou atos
provocados por outros prestadores ou equipe da CONTRATANTE com agdo imediata e que ndo
permitiram andlises e agdes proativas por parte da CONTRATADA.

O acompanhamento sera feito pela area responsavel pelo servigo ou pelo Fiscal da CONTRATANTE
que registrara a ocorréncia.

Medicao O registro devera conter as causas do incidente, informando o fato causador, sendo considerados fator
de medicdo, os de emo operacional da CONTRATADA ou os causados por falta de agdo proativa
comprovadas pelos relatérios modelados.

Meta Nimero de incidentes <= 2

Qcorréncia Numero superior 38 quantidade permitida (2 incidentes)

Fator de redugdo do valor mensal a ser deduzido por nédo Percentual

Nome Intervalo L .

alcance do indicador Maximo de Glosa
1,0% (um por cento) para cada incidente superior 3 meta
. ., | definida, conforme formula abaixo:

Acima de 2 até

4 incidentes . 2,00%
Valor da Glosa(%) = (Total de incidentes no més que
paralisaram servigos criticos - 2 ) * 1,00
Valor da 2,00% (dois por cento) para cada incidente,

Incidentes adicionado a 2,00% referente ao intervalo anterior, conforme

que . A(.:im.a de 4 até | formula abaixo: 10,00%

paralisem 8 incidentes

servicos Valor da Glosa(%) = 2 + ( Total de incidentes no més que

criticos paralisaram servigos criticos - 4) * 2

(Mensal) Valor da 4,00% (quatro por cento) para cada incidente,

adicionado a 10,00% referente ao intervalo anterior, conforme
Acima de 8 até | formula abaixo:
11 incidentes 22,00%
Valor da Glosa(%) = 10 + ( Total de incidentes no més que
paralisaram servigos criticos - 8) * 4
Acima de 11 incidentes no més que paralisaram servigos criticos. 40%
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IND-R04 — INDICADOR DE FALHAS NA COMUNICACAO DE INCIDENTES

Nuamero de falhas na notificagdo de incidentes, erros funcionais, quedas de servigos e instabilidade

Descrigdo 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 eletronico, conforme definido na Matriz de Comunicagdo em contraposi¢do
com as Ferramentas de Controle.
Medigédo Falhas graves, como paralizagéo total e/ou impacto alto nos sistemas considerados criticos, deverdo
ser notificadas em, no maximo, 10 (dez) minutos.
O registro devera ser feito pela area responsavel ou Fiscal da CONTRATANTE e encaminhado aos
gestores para acompanhamento e controle.
Meta Numero de incidentes ndo notificados no més <= 2.
Qcorréncia Numero superior 3 quantidade permitida (2 notificagges)
Fator de redugéo do valor mensal a ser deduzido por ndo Percentual
Nome Intervalo L .
alcance do indicador Maximo de Glosa
0,5% (cinco décimos por cento) para cada falha de
Acima de 2 gztaiiﬁ:;c;éo superior @ meta definida, conforme férmula
até 10 . 4,00%
NoOmero de notificagdes Valor da Glosa(%) = (Total de falhas na notificagdo de
falhas na incidentes no més - 10) * 0,5
notificacdo de Valor da 1,00% (um por cento) para cada falha de notificagdo
incidentes, . superior a meta definida, adicionada de 4,00% referente ao
erros Ac.lma de 10 intervalo anterior, conforme férmula abaixo:
L até 20 14,00%
funcionais, notificagGes
quedas de Valor da Glosa(%) = 4 + (Total de incidentes no més por falta
Servigos e de proatividade - 10) * 1
instabilidade Valor da 2,00% (dois por cento) para cada incidente,
dos recursos . adicionado a 14,00% referente ao intervalo anterior, conforme
(Mensal) Aqma de 20 férmula abaixo:
até 28 30,00%
notificagdes Valor da Glosa(%) = 14 + (Total de incidentes no més por
falta de proatividade - 16) * 2
Acima de 28 notificactes 40%
IND-R05 - INDICADOR DE ATUALIZAGAO DA BASE DE CONHECIMENTO
Medir a quantidade de vezes no més em que foram incluidos e/ou revisados scripts na Base de
Conhecimento.
Descrigio Cada inclus@o ou revisdo devera ser devidamente registrada na Solugio de Gerenciamento de
Servigo 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, nio sera aplicado o redutor deste indicador.
Medics O acompanhamento sera feito pelo Representante da CONTRATANTE por meio da Solugdo de
cao . .
Gerenciamento de Service Desk.
Meta >= 20 (vinte) scripts incluidos e/ou atualizados.
Nome Intervalo [ Fator de reducdo do valor mensal a ser deduzido por ndo l Percentual
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alcance do indicador Maximo de Glosa

NG d 0,1% (um décimo por cento) para cada insergdo/atualizagdo

umgro ~e nao inserida na base de conhecimento, conforme formula a
atualizagdes da sequir-
Base de Abaixo de 20 guir 2,00%
Conhecmento Valor da Glosa(%) = (Scripts ndo inseridos / atualizados) *
{Mensal) 0.1

IND-R06 — INDICADOR DE INCIDENTES FECHADOS

Finalidade Medir e garantir a resclugdo e encerramento de incidentes registrados.

Mecanismo de
Calculo

Total de incidentes fechados no més de referéncia /

100

Total de incidentes registrados no més de

referéncia mais Total de incidentes que permaneceram abertos no final do més de referéncia x

Nivel Esperado

Maior ou igual 98% (noventa e cito por cento)

Faixas de ajuste no

Nivel Alcangado

Redutor sobre o valor mensal faturado
para as TAREFAS DE ROTINA

Menor que 98% (noventa e cito por cento) e maior
ou igual a 97% (noventa e sete por cento)

1% (um por cento)

Menar que 87 (noventa e sete por cento) e maior ou

o .
pagamento | igual a 86% (noventa e seis por cento) 2% (dois por cento)
Menor que 96% (noventa e seis por cento) e maior oL frra
t
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-R0O7 ~ INDICADOR DE PROBLEMAS FECHADOS
Finalidade Garantir que o portfélio de problemas ndo cresca indiscriminadamente
. Quantidade de problemas fechados no més de referéncia / (Quantidade de problemas registrados
Mecanismo de . P , R .
Caleulo 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)

Faixas de ajuste no

Nivel Alcangado

Reduter sobre o valor mensal faturado
para as TAREFAS DE ROTINA

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)

Menor que 55% (cinquenta e cinco por cento) e

ent - . - . , i éci
pagamento 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{ 0,75% (setenta e cinco centésimos por
| igual a 15% (quinze por cento) cento)
Menor que 15% (quinze por cento) 1,0% (um por cento)
IND-R08 - INDICADOR DE REQUISIQGES REABERTAS
Finalidade Garantir a qualidade no atendimento das RequisigGes medindo a quantidade de requisigbes
reabertas por motivos de Emmos ou Execucédo Incompleta.
Mecanismo Total de requisigoes reabertas no més de referéncia / Total de requisigdes registradas no més
de Calculo de referéncia mais Total de requisigbes que permaneceram abertas no final do més de
referéncia x 100
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Nivel Esperado

Até 2% (dois por cento)

Faixas de ajuste no

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 cenio) e menor ou

pagamento iqual a 6% (seis por cento) 0,35% (trinta e cinco centésimos por centa)
Maior que 6% (seis por cento) e menor ou igual | 0,53% (cinquenta e trés centésimos por
a 7% (sete por cento) cento)
Maior que 7% (sete por cento) 0,70% (sete décimos por cento)
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IND-R09 - INDICADOR DE MUDANCAS SEM ATENDIMENTO

Finalidade

atendimento

Garantir que a mudanga ndo permanega aberta por tempo indiscriminado sem o devido

Mecanismo de Calculo

Quantidade de mudangas abertas ha mais de 2 (dois) meses x 100
Quantidade de mudancas abertas

Nivel Esperado

Menor ou igual 10% (dez por cento)

Faixas de ajuste no

pagamento

Nivel Alcangado

Redutor sobre o valor mensal faturado
para as TAREFAS DE ROTINA

15% (quinze por cento)

Maior que 10% (dez por cento) e menor ou igual a

0,25% (vinte e cinco centésimos por
cento)

Maior que 15% (quinze por cento) e menor ou igual

0,50% (cinquenta centésimos por cento)

a 20% (vinte por cento)
Maior que 20% (vinte por cento) e menor ou igual a | 0,75% (setenta e cinco centésimos por
30% (trinta por cento) cento)
Maior que 30% (trinta por cento) 1,0% (um por cento)
IND-R10 - INDICADOR DE MUDANCAS SEM INCIDENTES
Finalidade Medir a qualidade de execucio das mudancas

Mecanismo de Calculo

(Quantidade de mudangas fechadas no més atual e sem incidentes associados/
Quantidade de mudancas fechadas no més atual) x 100

Nivel Esperado

_lgual a 95% (noventa e cinco por cento)

Faixas de ajuste no

pagamento

Nivel Alcangado

Redutor sobre o valor mensal faturado para
as TAREFAS DE ROTINA

Menor que 95% (noventa e cinco por cento) e
maior ou igual a 92% (noventa e trés por cento)

0,38% (trinta e oito centésimos por cento)

Menor que 93% (noventa e trés por cento) e
maior ou igual a 92% (noventa e dois por
cento)

0,75% (setenta e cinco centésimos por cento)

Menor que 92% (noventa e dois por cento) e
maior ou igual a 91% (noventa e um por cento)

1,13% (um inteiro e treze centésimos por
cento)

Menor que 91% (noventa e cinco por cento)

1,5% (um inteiro e cinco décimos por 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 Execucdo Incompleta.

Mecanismo de
Calculo

Total de Incidentes reabertos no més de referéncia

x 160

(Total de incidentes registrados no més de referéncia mais Total de incidentes que permaneceram
abertos no final do més de referéncia)

Nivel Esperado

2% (zero 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)

0.15% (quinze centésimos por cento)

Maior que 4% (quatro por cento) e menor ou igual

0,30% (trinta centésimos por cento)
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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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4. TAREFAS DE DEMANDA

4.1. Prazo para execugdo das demandas
41.1. Os prazos para execucdo das demandas, quando previstos em Ordens de Servigos, serdo
definidos em comum acordo entre CONTRATANTE e CONTRATADA. Em casos emergenciais e
de interesse da CONTRATANTE poderad ser necessario a utilizagdo de recursos extras da
CONTRATADA para atendimento.
42 Definicdo de prazos
4.2.1. A definicdo de tempo para execugdo sera feita de forma a atender os padries de qualidade
desejados, a janela disponivel para manutengGes e as condigGes contratuais da prestacdo dos
servigos.
4.3. Novas demandas
4.3.1. Para execugdo de novas demandas que promovam readaptacdo dos recursos técnicos da
CONTRATADA, devero ser previstos um prazo minimo para o reenquadramento da mesma.
4.4. Base de Calculo para a medi¢do do atingimento aos Niveis Minimos de Servigo
44.1. As TAREFAS DE DEMANDAs serdo avaliadas de forma individual, conforme cada Ordem de
Servigo, sendo submetidas ao indicador de Pontualidade para apuragdo do valor a ser pago.
IND-DO1 - INDICADOR DE PONTUALIDADE
Medir o atraso no prazo de entrega do servigco demandado.
Descricdo Os prazos para execugdo dos servigos relativos as TAREFAS DE DEMANDA, serdo previstos em
Ordem de Servico.
O acompanhamento sera feito pelo Representante da CONTRATANTE por meio do processo de
Medigao Requisicdo de Mudangas/Liberagdo, Solugdo de Gerenciamento de Service Desk ou da préopria
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 Ndmero superior @ quantidade permitida.

Redutor sobre o

0,5% (meio por cento) para cada hora, ou fragdo, de atraso no inicio ou na conclusdo 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 concluséo da OS além da quantidade
permitida, a partir de 3 horas até o limite de 5 horas, cumulativo com o primeiro percentual.

lor da OS . s
valorda O 2% (dois por cento) para cada hora de atraso no inicio cu 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-D02 — INDICADOR DE QUALIDADE DE TREINAMENTO - INSTRUTORIA
Descricdo Aferir a qualidade do servico prestado por instrutores de treinamento.
A afericdo sera feita por formulario de avaliagdo aplicado a todos os alunos ao final de cada
treinamento, cobrindo os seguintes quesitos:
1. Dominio do assunto pelo instrutor [1 — 4]
2. Métodos didaticos [1 - 4]
Medigo 3. Esclarecimento de duvidas {1 — 4]

4. Cumprimento dos horarios {1 -~ 4]
Os quesitos seréo todos avaliados no intervalo [1 —- 4], sendo: 1- Insatisfatério, 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.

NPB/CA
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Meta Média geral minima de 3,0 pontos

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)

Redutor socbre o
valor da OS
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5. MANUTENGAO DE EQUIPAMENTOS

5.1. O indicador de manutencdo de equipamentos esta atrelado ao tempo de resolugdo da manutengdo dos
mesmos, conforme o tipo de intervengdo.

5.2. O valor total mensal referente aos servigos de manutengao, cujo calculo estd explicitado no Anexo 6 —
Manutengdo de Equipamentos, podera ser glosado casc a8 CONTRATADA néo atinja os niveis de servigo
definidos neste item.

TEMPO DE MANUTENGAO DE EQUIPAMENTO
Locais de o Regi&o Metropolitana de Belém
Atendimento

Nivel de Atendimento — Manutengdo de Equipamentos

Tempo Maximo de Resolugdo a contar da
escalagdo do chamado para manutengao até a
instalagédo de volta no seu local de origem (em dias

corridos)
1. Manutencéo de hardware de microcomputador 20
2. Manutencdo de software de microcomputador 9
3. Manutencao de hardware de impressora/multifuncional 20
4. Manutencdo de estabilizador ou nobreak 20
5. Manutenc8o de monitor de video LCD 20
6. Manutencéo de scanner 20
7. Manutencdo de central telefénica 20

Lo

cais de Atendimento l o Demais unidades do Poder Judiciario

Nivel de Atendimento - Manuteng3o de Equipamentos

Tempo Maximo de Resolugdo a contar da entrega
do equipamento no laboratoério pela
CONTRATANTE até que o mesmo esteja pronto
para voltar ao seu local de origem (em dias

corridos)
1. Manutengao de hardware de microcomputador 15
2. Manutengdo de software de microcomputador 4
3. Manuteng8o de hardware de impressora/multifuncional 15
4. Manutengdo de estabilizador ou nobreak 15
5. Manutengdo de monitor de video LCD 15
6. Manutengdo de scanner 15
7. Manutencdo de central telefonica 15
155
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IND-MO01 - INDICADOR DE MANUTENGOES RESOLVIDAS NO PRAZO
Fator de redugdo do valor mensal a ser deduzido por ndo alcance do Pe@entual
Indicador Intervalo indicador Maximo de
Glosa
Abaixo |2% (dois por cento) para cada ponto percentual abaixo da meta,
dea?:% conforme férmula abaixo: 16,00%
95,00% DE 87,00% | Valor da Glosa(%) = (95 — Valor do Indice alcancado no més) * 2
MANUTENCOES Abaixo |3% (trés por cento) para cada ponto percentual, adicionado a 16%
RESOLVIDAS NO | de 87% |referente ao intervalo anterior. 31,00%
PRAZO até
82,00% | Valor da Glosa (%) = 16 + (87 — Valor do Indice alcancado no més) * 3
Abaixo |40% (quarenta por cento) ndo acumulado com os critérios acima. 40%
de 82%
Forma de célculo Total de manutencdes resolvidas nos prazos estabelecidos x 100
Total de manutencées

6. RELATORIOS GERENCIAIS

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

6.6.

NPB/CA

Mensalmente ou sempre quer for solicitado pela CONTRATANTE, a CONTRATADA gerara relatorio de

prestagdo de servigos.

Os relatérios gerenciais para a apuragdo do cumprimento aos Niveis Minimos de Servigo na prestagio de

servicos de Suporte em 1° e 2° Niveis serdo gerados a partir dos dados fomecidos pela Solugdo de

Gerenciamento de Service Desk.

Os relatérios gerenciais para a apuragdo do cumprimento aos Niveis Minimos de Servigo referentes a

Central Telefonica serdo gerados a partir da Solugdo de Telefonia da CONTRATADA.

6.3.1. Devera ser concedido, as pessoas indicadas pelo Gestor do Contrato da CONTRATANTE, acesso
a Solugdo de Telefonia da CONTRATADA, com perfil de auditoria, para que se possa apurar as
informagBes prestadas nos relatorios gerenciais da Solugdo de Telefonia. As despesas referentes
a este item serdo assumidas pela CONTRATADA.

Durante a Etapa de Transi¢gdo do Servigo, a CONTRATANTE e a CONTRATADA definirdo os tipos de

relatérios que deverdo ser gerados e enviados mensalmente para comprovar o cumprimento das metas

estabelecidas, bem como dos niveis minimos de servigo.

A CONTRATADA devera emitir até o 5° (quinto) dia util do més subsequente ao periodo analisado os

relatdrios gerenciais padronizados acordados com a CONTRATANTE.

Estes relatorios deverdo conter no minimo as seguintes informagges:

6.6.1.  Estatisticas apresentando os volumes e as concentragGes percentuais de do total de chamados,
com sumarizagdo pelas seguintes dimensaes:
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.
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6.6.3.1. Quantidades e tempos médios de ligagdes recebidas, atendidas, abandonadas.
6.6.3.2. Quantidades e tempos médios de ligagdes de saida realizadas, atendidas, sem

SUCesso.

Niveis de servigo do atendimento
6.6.4.1. Relatorios 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 solugdo dos chamados em 3° nivel por fomecedores extemos.

6.6.44. Tempos de solugao dos chamados em 3° nivel por areas intemas da CONTRATANTE.
Anidlise de tendéncias.

Resultados das pesquisas de satisfagdo com os usuarios.

7. ESCALONAMENTO DE PADRGES DE DESEMPENHO

7.1. As metas de nivel de servigo serdo implementadas gradualmente durante o periodo de estabilizagdo, de modo
a permitir @ CONTRATADA realizar a adequagdo progressiva de seus servigos e alcangar, ao término desse
periodo, o desempenho pleno requerido pela CONTRATANTE. Para tanto, serdo consideradas as seguintes

PA-PR0O-2018/00001

NPB/CA

meftas:
7.1.1.

7.1.6.
7.1.7.

Etapa 1 (E1) — no primeiro més de vigéncia contratual, ndo havera aplicagdo do ANS por se
tratar do més de preparagdo/transigdo 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 execugdo a CONTRATADA devera atingir as metas
eslabelecidas na tabela como Meta E3.

Etapa 4 (E4) - no quarto més de execugdo a CONTRATADA devera atingir as metas
estabelecidas na tabela como Meta E4. Estas melas passardo a ser as metas definitivas para
apuragdo dos niveis minimos de servigos prestados, no decorrer da excugdo do contrato.

Os valores correspondentes as melas 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 labela a seguir apresenta o escalonamento gradativo das metas por indicador, nas etapas da
execugdo 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| -

% % %
IND-S03 N/A - 60 | +20 75 +5 80 -

TAREFAS DE % % %
SUPORTE IND-S04 N/A - 9% 41 7% 21 5% -
IND-S05 N/A - 851 +10 90 +5 95 -

% % %
IND-S06 N/A - 10 51 7% 2] 5% -

%

IND-S07 N/A - 85| +10 90 +5 a5 -

% % %
IND-RO1 N/A - 85| +10 90 +5 95{ -

% % %
TAREFAS DE IND-R02 N/A - 8 -4 6 -2 4 -
ROTINA IND-RO3 N/A - 4 -2 3 -1 2 -
IND-R0O4 N/A - 8 -6 4 -2 2 -
IND-RO5 N/A - 101 +10 15 +5 20§ -
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IND-R06 NA | - 90| +8| 94| +4| 98| -
% % %
IND-RO7 NA | - 60| +15| 70| +5| 75 -
% % %
IND-RO8 NA | - 8% | +6| 4% | +2| 2% | -
IND-R0S NA | - NA| NNA| 15| -5 10} -
% %
IND-R10 NA| - | NA| NJA] NJA| NIA] 95 -
%
IND-R11 NA L - | NNA| NIA| NIA| NAL| 2% | -
TAREFAS DE IND-DO1 NA | - | NA| NAL NAL NAL * -
DEMANDA IND-D02 NA | - | NIA] NJA| NA| NIA 3| -
MANUTENGAO DE | IND-MO1 N/A - 85| +10| 90| +5| 95} -
EQUIPAMENTOS % % %

* Conforme definido no calculo do indicador IND-DO1.

7.1.8. A coluna FC representa o Fator de Corregéo, a ser somado ao resultado apurado pela férmula de
calculo de cada indicador, na respectiva etapa. Tal medida é necessdria para que se possa
calcular corretamente as eventuais glosas.

7.1.9. Para os casos em que se aplicar, o tempo de atendimento sé deveré ser contabilizado ao término
da fraseologia (gravagdo) da URA, quando a chamada entra na fila de espera por um atendente.

8. APURAGAO DO VALOR A SER PAGO PARA AS TAREFAS DE SUPORTE

8.1. O valor mensal a ser pago sera a diferenga entre o valor fixo mensal declarado no Anexo 12 — Planilha de
Formagao de Preco Proposto - Item 01 e os valores glosados, considerando a apuragdo de resultados com
base nos critérios estabelecidos nos indicadores: IND-S01, IND-S02, IND-S03, IND-S04, IND-S05, IND-S06
e IND-S07.

9. APURAGAO DO VALOR A SER PAGO PARA A MANUTENGAO DE EQUIPAMENTOS

9.1. O valor mensal a ser pago sera a diferenca entre o valor mensal declarado no Anexo 12 - Planilha de
Formagdo de Prego Proposto - Iitem 04 e os valores glosados, considerando a apuragdo de resultado com
base no critério estabelecido no indicador IND-M01 e as demais regras definidas no Anexo 6 — Manutengzo
de Equipamentos.

10. APURAGAO DO VALOR A SER PAGO PARA AS TAREFAS DE ROTINA

10.1. O valor mensal a ser pago sera a diferenga entre o valor fixo mensal declarado no Anexo 12 — Planilha de
Formagao de Preco Proposto - ltem 02 e os valores glosados, considerando a apuracio de resultados com
base nos critérios estabelecidos nos indicadores: IND-R01, IND-R02, IND-R03, IND-R04, IND-R05, IND-
RO06, IND-R07, IND-R08, IND-R09, IND-R10 e IND-R11,

11. APURAGAO DO VALOR A SER PAGO PARA AS TAREFAS DE DEMANDA

11.1. O valor mensal a ser pago sera a diferenga entre o valor das Ordens de Servigo concluidas no periodo e os

valores glosados, considerando a apuragdo de resultados com base nos critérios estabelecidos nos
indicadores: IND-D01 e IND-DO2.

12. APURAGAO DO VALOR A SER PAGO PARA COMPENSAGAO DE GASTOS COM DESLOCAMENTO

12.1. O valor mensal a ser pago sera a soma das compensagdes de cada viagem, calculadas conforme definido
no Anexo | — Termo de Referéncia, Item 4.9, sendo que a quilometragem mensal total considerada ndo
podera ser maior que 5.000 Km.
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13. PERIODO DE VALIDAGAO 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.

14. PERCENTUAL MAXIMO DE GLOSAS (40%)

14.1.

A soma total das glosas aplicadas no acordo de qualidade ndo devera ser superior a 40% (quarenta por
centa). Caso seja superado este limite, aplicar-se-a a glosa maxima permitida, devendo o gestor do contrato
encaminhar relatério de ocoméncias para a administragdo da CONTRATADA e para os setores
competentes da CONTRATANTE, com o objetivo de aplicagdo das sangBes administrativas previstas.

15. NOVOS SERVICOS

15.1. Para inclus&o de novos servigos a serem considerados para o calculo dos indicadores de niveis minimos de
servigo, devera a CONTRATANTE conceder um prazo de:
15.1.1. Servigos criticos - 60 (sessenta) dias coridos para a CONTRATADA readequar seus
procedimentos de execug&o.
15.1.2. Outros servicos - 80 (noventa) dias corridos para a CONTRATADA readequar seus
procedimentos de execucdo.
159
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ANEXO 10

DADOS DESCRITIVOS E VOLUMETRICOS DO AMBIENTE DE TIC DA CONTRATANTE

As informagdes apresentadas neste anexo, referem-se ao status e condigbes atuais do servigo, havendo
diferengas entre o modelo atual e o que esta sendo especificado para contratagdo 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 Servigos.

A CENTRAL DE SERVICOS, para prestagdo do servico de suporte de 1° Nivel, ainda esta localizada nas
dependéncias da CONTRATANTE, no prédio designado pela sigla CA2, no Anexo 18 — Polos e Unidades
Atendidas.

O Servigo de Suporte de 2° Nivel é composto de uma equipe para prestagio 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 Manutengdo de Equipamentos estdo localizados nas dependéncias da
CONTRATANTE, no prédio CA2.

A Solugdo de Gerenciamento de Service Desk para registro e acompanhamento dos chamados usada pela
CONTRATANTE é o aplicativo CA-SDM versdo 12.9 (Computer Associates — Service Desk Management).

A ferramenta para acesso remoto as estagées de trabalho € o aplicativo Microsoft Remote Desktop.

A principal plataforma de comunicagdo direta em tempo real com os usudrios é o aplicativo Microsoft Skype for
Business.

A CONTRATANTE disponibilizara licengas a serem utilizadas pelos membros da equipe da CONTRATADA para o
necessério uso das ferramentas designadas nos itens anteriores.

Tabela 01 — Abrangéncia, parque tecnolégico e usudrios
item Quantidade
Municipios do Estado 144
Comarcas 112
Usudrios intemos 6.100
Usuarios extemnos 1.500
Micrccomputadores desktops 6.200
Micrecomputadores notebock 700
Impressoras/multifuncionais 3.100
Servidores Fisicos (Datacenter) 50
Maquinas Virtuais (Datacenter) 300
Servidores Fisicos (Localidades Remotas) 1 por localidade
Acelerador WAN (Localidades Remotas) 1 por localidade
Maquinas Virtuais (Localidades Remotas) 2 por localidade
Sistema de Informacdo Corporativos 30
Switches de acesso 500
Switches core 4
Pontos de acesso de rede sem fio 2 por localidade
Centrais Telefonicas 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
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Quantidade de
. Quantidade de | chamados estimado
Nivet de Atendimento chamados em 12 para o periodo do
meses contrato
Triagem Incidentes
(1° Nivel resclveu + 0 que passou pela central de servico) 22.728 43.562
Triagem Solicitagdes
(1° Nivel resolveu + 0 que passou pela central de servico) 41.520 79.580
1° Nivel - Incidentes (foi resolvido na central de servico) 2.028 3.887
1° Nivel - Solicitagcdes (foi resolvido na central de servico) 11.808 22.632
2° Nivel Remoto
Incidentes (foi resolvido na central de servico - remoto) 948 1.817
2° Nivel Remoto
Solicitagtes (foi resolvido na central de servico - remoto) 1.332 2.553
2° Nivel Sistemas
Incidentes (foi resclvido na central de servico - sistemas) 1.308 2.507
2° Nivel Sistemas
Solicitagtes (foi resolvido na central de servico - sistemas) 4.512 8.648
3° Nivel 5.748 11.017
| Regido Metropolitana de Belém
2° Nivel Presencial Sede TJPA 4.920 9.430
2° Nivel Presencial — Polo de Belém - Férum Civel 5.100 9,775
2° Nivel Presencial — Polo de Belém - Férum Criminal 1.656 3.174
2° Nivel Presencial — Pclo de Belém - Férum 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 2.890
2° Nivel Presencial — Polo de Ananindeua 1.824 3.496
2° Nivel Presencial — Polo de Santa lzabel 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 Maraba 1.572 3.013
2° Nivel Presencial — Polo de Paragominas 132 253
2° Nivel Presencial — Polo de Parauapebas 636 1.219
2° Nivel Presencial — Palo de Redencéo 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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11. Tanto o Servigo de Suporte de 1° Nivel quanto o Servigo de Suporte de 2° Nivel podem apresentar picos de
demanda em 2 (dois) meses por ano, em fungdo da necessidade de preparagdo, configuragdo e instalagdo de
novos computadores em substituigio a equipamentos fora de garantia, bem como pela implantacio de sistemas
de informagdo. Esses picos sazonais implicam aumento da ordem de 10% sobre a média mensal apresentada e
deverdo ser absorvidos pelas equipes sem prejuizo da manuteng3o dos nhiveis de servigo contratados e sem que
isso implique qualquer alteragdo no valor mensal do contrato. A CONTRATANTE avisara a CONTRATADA com 10
(dez) dias de antecedéncia para que esta possa se preparar.

12. 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 servigos seja causado, principalmente, pelo aumento
gradual da quantidade de solucdes de TIC, pelo aumento da forga de trabalho e pela ampliagéo do uso de TIC em
suporte aos processos de trabalho da CONTRATANTE, inclusive a partir de equipamentos e localidades remotas,
tanto em fiscalizagdes como em regime de teletrabalho.

Tabela 03 - Percentual de chamados por horario
Agosto/2017 a Julho/2018
Horario 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 s 13:59 8,62%
14:00 3s 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 servigos e materials para cabeamento de
dados e voz (para 23 meses)

ltem Quantidade
Cabo metélico UTP CAT-5e (metros) 40.000
Conector macho RJ-45 CAT-5e 5.000
Conector fémea RJ-45 CAT-5¢e 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 posigdes 1.000
Conector para emenda linear 20
Cabo CTP-APL-50 50 pares 100m
Abracadeira Velcro % 60
Parafuso com porca gaiola para rack 2.000
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Tabela 05 - Servigos criticos

Switch Core
Firewall
Proxy

Links Intemet

Microsoft Sharepoint
Skype for Business
CA-SDM

Sistema LIBRA
Sistema Projudi
Sistema PJe

Sistema SIGADOC
Sistema Mentorh
Sistema Arrecadagdo

Portal intemo
Portal exteno
Servicos de voz

Links de comunicagdo de dados com as unidades
Carreio eletronico — email (Exchange)

Sistema de Depésitos Judiciais

Tabela 06 - Tecnologias e produtos

Tecnologia Produto

Virtualizacdo 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 Aplicagdo Red Hat JBoss
Apache HTTP Server
HP Data Protector
Plataforma de Backup NetApp SnapProtect

CommVault Intellisnap

Gerenciamento de Contéudo

Microsoft SharePoint

Correio Eletronico

Microsoft Exchange
Postfix

Antivirus

Kaspersky Total Security for Business
Microsoft Windows Defender

Plataforma de Conectividade Ethemet

Cisco Catalyst / Nexus 2000 e 5000
HP (A3600, A5500, 1920, 5130)
Extreme (X250, X350, X450)

Plataforma de Conectividade SAN Brocade
Firewall IPTables
Palo Alto Next Generation Firewall
. . Bluecoat
Proxy / Fiitro de contedido Palo Alto URL Filter
Monitoramento Zabbix

Gerenciamento de TIC

Microsoft System Center
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Computer Associate Service Desk Manager
RedHat Satellite

Spacewalk

HP IMC

Microsoft Skype for Business
Plataforma de Comunicagdo Polycom Real Presence
Microsoft Desktop Remote

Acelerador de WAN Riverbed Steelhead

Equipamentos da plataformaffamilia ALCATEL e

Ativos de voz INTELBRAS

Tabela 07 — Ativos de infraestrutura

Equipamentos servidores em geral

Servidores em lamina e chassis

Servidores de correio eletronico

Servidores de mensagens instantaneas

Servidores multimidia

Servidores de aplicagdo

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 padrao IEEE 802.11
Sistemas operacionais de servidores padrao Microsoft e Linux
Sistemas de antivirus

Servigos Filtro de Contetido, Anti-Spam e de protegdo 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 telefonicas/ 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
Arrecadagdo Judicial

Arrecadagdo Extra-Judicial

SDJ - Sistema de Depositos Judiciais

Audi - Sistema de Auditoria

BI — Business Inteligence

Certidao Judicial

Correigdo WEB

DJe — Didrio da Justiga Eletrdnico

e-STF ei-STJ

Inventarios Judiciais

Malote Digital

MentoRH — Recursos Humanos

Pergamun — Automag&o de Biblioteca

Portal Externo

Portal intemo

Sistema Push de Informagdes

SAPCOR - Sistema de Acompanhamento de Processos das Cotregedorias
SEEU - Sistema Eletrénico de Execugdo Unificado
SIGADOC - Sistema de Expedientes e Processos Administrativos
SIMPLAM — Sistema de Planejamento

THEMA - ERP

Sistema de Votag&o para Promocédo de Magistrados
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ANEXO 11
ORCAMENTO DETALHADO BASEADO EM PESQUISA DE PRECOS

Valores expressos em R$

LOTE UNICO
MEDIA DE PREGOS DE MERCADO
Q“a':;: Valor Médio | Valor Médio
item Servigo Unidade Mensal Global
b axb
(a) (b) (axb)
TAREFAS DE SUPORTE Valor Fixo 12.647.425,7
23 549.888,08
01 Servico de Suporte de 1° e 2° Niveis Mensal 6
SUBTOTAL -ITEM 01 (C) 549.888,08 | 12.647.425,7
6
Qtd Max Valor | Valor Médio | Valor Médio
R Mensal Médio Mensal Global
ltem Servigo Unidade (d) | Unitario (dx e) (axdxe)
(e)
UST-SCB
880 64,37 56.642,67 1.302.781,33
TAREFAS DE ROTINA UST-SCM 1.056 79,26 83.702,08 1.925.147 84
. 0 . hd hd 3
Servigo de Suporte de 3° Nivel UST-SCE 176 | 14565 |  25.634.99 | 589.604,69
02 UST-GPET 0 81,20 - -
UST-CIS 528 55,27 29.184,32 671.239,36
Limite maximo de horas-aula Valor do
tedricas/praticas ministradas em ambiente | acréscimo 300 42,41 12.724.00 292.652,00
de sala de aula. por hora-
aula
SUBTOTAL - ITEM 02 (F) 207.888,05
4.781.425,23
Qtd Valor | Valor Médio | Valor Médio
Itemn Servigo Unidade Max Médio Mensal Global
Mensal | Unitario {gx h) (axgxh)
() (h)
TAREFAS DE DEMANDA - Servigo Extraordinario UATD 100 23.826,00 547.998,00
03 | de Suporte de 2° e 3° Nivel 238,26
SUBTOTAL - ITEM 03 () 23.826,00 547.998,00
Qtd Valor | Valor Médio | Valor Médio
Mensal Médio Mensal Global
it Servi
em ervigo Unidade @) | unitario Ux1 @xjxl
(U]
Manutencdo de hardware de Unidad 200,59 22.064,90 507.492,70
w oo . 110
0 & | microcomputador e
2 E | Manutenggo de software de Unidad 220 123,28 27.120,87 623.779,93
04 g4 | microcomputador e
= X | Manutenggo de hardware de Unidad 50 279,67 13.983,33 321.616,67
3 g impressora/multifuncional e
§ w | Manutengdo de estabilizador ou nobreak | Unidad 120 158,95 19.074,00 438.702,00
e
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Manutengdo de monitor de video LCD Unidad 20 238,47 4.769,40 109.696,20
e

Manutengao de scanner Unidad 40 388,02 15.520,80 356.978,40
e

Manutengao de central telefonica Unidad 2| 1.279,92 2.559,84 58.876,32
e

SUBTOTAL PARCIAL - ITEM 04 (m) 105.093,14
2.417.142,22
Excedente Maximo da Franquia Mensal (m x 0,05) | (a x m x 0,05)

5% do valor fixo da franguia mensal

5.254,66 120.857,11

SUBTOTAL -ITEM 04 (N) | 110.347,80

2.537.999,33
Qtd Valor | Valor Médio | Valor Médio
item Servigo Unidade Maxima | Unitari Mensal Global
Mensal o (o x p) {(axoxp)
(o) (p)
Mecanismo de compensacdo
05 | de gastos com deslocamento ValorKm Km 5.000 2,71 13.566,67 312.033,33
Limite maximo para gastos com pemoite, considerando ValorPemoite = R$ 40,00 4.000,00 92.000,00

SUBTOTAL - ITEM 05 (Q) 17.566,67 | 404.033,33

Observagao:
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
ORGAMENTO PROPOSTO DETALHADO

Quantidad Valor Valor
item Servigo Unidade e Mensal Global
(a) (b) (a x b)
TAREFAS DE SUPORTE Valor Fixo 23
01 | Servico de Suporte de 1° e 2° Niveis Mensal
SUBTOTAL -ITEM 01 (C)
Qtd Max Valor Valor Valor
item Servigo Unidade Mensal Unitario Mensal Global
(d) (e) (d x e) (axdxe)
UST-SCB 880
TAREFAS DE ROTINA UST-SCM 1056
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
ATENGAO: Preencher a coluna Valor | acréscimo por 300
Unitario (e) com o valor de acréscimo | hora-aula
a ser praticado, quando a UST-CIS
referir-se a realizagdo da atividade
descrita no item 21.1.3 do Anexo 4.
SUBTOTAL -ITEMO02 (F) | >
Qtd Valor Valor Valor
Servigo . Max Unitario Mensal Global
Item Unidade Mensal (h) (g x h) (axgxh)
()
TAREFAS DE BEMANDA - Servigo Extraordinario
de Suporte de 2° e 3° Nivel
03 | ATENGAO: Preencher a coluna Valor Unitario (h) UATD 100
com o mesma valor praticado para UST-SCE das
TAREFAS DE ROTINA, muiltiplicado por 1,5.
SUBTOTAL - ITEM 03 (1)
Qtd Valor Valor Valor
Item Servigo Unidade | Mensal Unitario Mensal Global
(i) (U] (ix1) (axjxl)
P Manutencéo de hardware de Unidad 110
04 32 <. 4_microcomputador e
<§( Z | Manutencgo de software de Unidad 220
microcomputador e
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Manutencdo de hardware de Unidad 50
impressora/multifuncional e
Manutengao de estabilizador ou nobreak | Unidad 120
e
Manutencao de monitor de video LCD Unidad 20
e
Manutengao de scanner Unidad 40
€
Manuteng3o de central telefGnica Unidad 2
e
SUBTOTAL PARCIAL - ITEM04 (m) | ¥ Y
Excedente Maximo da Franquia Mensal (m x 0,05) | (a x m x 0,05)
ATENCAO: Considerar 5% do valor fixo da franquia mensal (m).
SUBTOTAL-ITEMO4 (N) | 5 >
Qtd Valor Valor Valor
Maxima | Unitario Mensal Global
Item Servigo Unidade Mensal ®) (©xp) (@xo0xp)
(o)
Mecanismo de compensagio ValorKm Km 5.000
05 | de gastos com desloecamento
Limite maximo para gastos com pemnaite, considerando ValorPemoite = R$ 40,00 4.000,00 92.000,00
2 >

SUBTOTAL - ITEM 05 (Q)

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 - Orgcamento Detalhado Baseado em Pesquisa de

Pregos.

2. A colagdo do item 05 devera considerar o deslocamento de 5.000 km / més, sendo o ValorPemoite fixo para todos
os licitantes, limitados ao méaximo j& existente na planilha. O pagamento na execugéo contratual se dara pelo que
for efetivamente utilizado de Km e ValorPemoite.

3. Avalidade da proposta sera de, no minimo, 80 (noventa) dias.

ANEXO 13
ORDEM DE SERVICO

1. IDENTIFICAGAO

Data de Emissdo: xothox/xx Emergencial: Sim{ ) Ndo ()

0S: <ldentificacdo da Ordem de Servico>

Nome do Projeto / Sigla: <identificacéio Unica do projeto e sigla quando houver>

CONTRATADAI/N® Contrato: <ldentificacdo do nome da contratada e N° do contrato>

Requisitante: <identificacdo da area requisitante>

E 0.S. complementar? [ ]N&do / [ ]Sim,daO.S.

2. ESPECIFICACAO DOS SERVICOS (Relacdo dos entregaveis que compdem a QOS)

ID | Produto / Servigo Métrica Quant Valor R$
1 <Descrigdo dos servicos <Descricdo da unidade de medida
requisitados na OS> para avaliagio do servico>
2
3
Total
3. INSTRUGOES COMPLEMENTARES (Descrever instrugdes necessarias 4 execugdo da OS)
170
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<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 1! [
I 1 I
5. DOCUMENTOS ENTREGUES
(Descrever os documentos entregues a CONTRATADA junto com a OS, a fim de subsidiar a execugdo do{s)
senvico(s)
6. DADOS DO DESLOCAMENTO

{Quando houver)

Local da realizacdo dos servicos

Polo de atendimento de origem

Distdncia total ida e volta em linha reta !

KmC — Quilometragem considerada 2

ValorKm - Valor do quilémetro 3

QtdPerncite - Quantidade de pemoites efetivamente necessarios

QtdTécnico - Quantidade de profissionais técnicos envolvidos

Compensagio do deslocamento (R$) *

Compensagdo OS = ((KmCxValorKm) + (QtdPemoite x ValorPemoite)) x
QtdTécnico

Observagées: ' Calculada conforme definido no Anexo | ~ Termo de Referéncia, Iltem 4.9.1.3.1. Obs. 2
2 Calculada conforme definido no Anexo | — Termo de Referéncia, Item 4.9.1.3.1.
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 servigos /] - :
DatafHora prevista para entrega dos servigos |/ -
8. APROVACOES
) [Nome] — [Matricula] [Nome] — [Matricula]
Area Requisitante da Solugio Fiscal do Contrato
CONTRATANTE CONTRATANTE
[Nome] — [Qualificagéo]
Preposto
CONTRATADA
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ANEXO 14

TERMO DE COMPROMISSO DE MANUTENCAO DE SIGILO E CIENCIA DE NORMAS

Este documento tem como finalidade obter comprometimento formal da CONTRATADA sobre o sigilo dos dados e
informagdes de uso da CONTRATANTE, bem como a ciéncia de suas normas e politicas de seguranga da informagdo
vigentes na CONTRATANTE.

1. CONDICOES DO TERMO

O TRIBUNAL DE JUSTICA DO PARA, sediado na Av. Almirante Bamroso 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 informagges sigilosas da CONTRATANTE.

CONSIDERANDO a necessidade de ajustar as condi¢des de revelagdo destas informacgées sigilosas, bem como definir
as regras para o seu uso e protecgao.

CONSIDERANDO o disposto na PSI - Pdlitica de Seguranga da Informagio da CONTRATANTE.

Resolvem celebrar o presente TERMO DE COMPROMISSO DE MANUTENGAO DE SIGILO, doravante TERMO,
vinculado ao CONTRATO PRINCIPAL, mediante as seguintes clausulas e condigges:

1.1 Clausula Primeira - DO OBJETO

Constitui objeto deste TERMO, o estabelecimento de condigGes especificas para regulamentar as obrigagdes a serem
observadas pela CONTRATADA, no que diz respeito ao trato de informacdes sensiveis e sigilosas, disponibilizadas pela
CONTRATANTE, por forga dos procedimentos necessarios para a execucgdo 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,
informacdes, documentos e materiais sigilosas de interesse da seguranga da sociedade e do Estado.

1.2 Clausula Segunda — DOS CONCEITOS E DEFINICOES
Para os efeitos deste TERMO, sdo estabelecidos os seguintes conceitos e definigdes:

o Informagio: é o conjunto de dados organizados de acordo com procedimentos executados por meios
eletrénicos ou ndo, que possibilitam a realizagdo de atividades especificas efou tomada de decis3o.

= Informagao piiblica ou ostensiva: s3o aquelas cujo acesso ¢é irrestrito, obtida por divulgagao publica ou por
meio de canais autorizados pela CONTRATANTE.

o Informagdes sensiveis: sdo todos os conhecimentos estratégicos que, em fungdo 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.

o Informagoes sigilosas: sdo aquelas cujo conhecimento imestrito ou divulgagdo possam acarretar qualquer
risco & seguranga da sociedade e do Estado, bem como aquelas necessanas ao resguardo da inviclabilidade
da intimidade, da vida privada, da honra e da imagem das pessoas.

o Contrato principal: contrato celebrado entre as partes, ao qual este TERMO se vincula.

1.3 Cliusula Terceira — DAS INFORMAGOES SIGILOSAS
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Sera considerada como informagdo sigilosa, toda e qualquer informacdo escrita ou oral, revelada a outra parte,
contendo ou ndo a expressdo confidencial e/ou reservada. O termo informagdo abrangera toda informagéo escrita,
verbal ou em linguagem computacional em qualguer nivel ou ainda de qualquer cutro modo apresentada, tangivel ou
intangivel, podendo incluir, mas néo se limitando a: know-how, técnicas, especificagées, relatorios, compilagées, codigo
fonte de programas de computador na integra ou em partes, férmulas, desenhos, copias, madelos, configuragdes,
amostras de idéias, aspectos financeiros e econdmicos, definiges, informagdes sobre as atividades da
CONTRATANTE elou quaisquer informagdes técnicas/comerciais relacionadas/resultantes cu ndo ao CONTRATO
PRINCIPAL, doravante denominados INFORMACQOES, a que diretamente ou pelos seus empregados, a CONTRATADA
venha a ter acesso, conhecimento ou que venha a lhe ser confiada durante e em razdo das atuagées de execugdo do
CONTRATO PRINCIPAL celebrado entre as partes.

Paragrafo Primeiro — Comprometem-se, as partes, a ndo revelar, copiar, transmitir, reproduzir, utilizar, transportar cu
dar conhecimento, em hipétese alguma, a terceiros, bem como a ndo permitir que qualquer empregado envolvido direta
ou indiretamente na execugdo do CONTRATO PRINCIPAL, em qualquer nivel hierarquico de sua estrutura
organizacional e sob quaisquer alegagées, faga uso dessas informagies, que se restringem estritamente ao
cumprimento do CONTRATO PRINCIPAL.

Paragrafo Segundo — As partes deverdo cuidar para que as informagées sigilosas fiquem restritas ao conhecimento
das pessoas que estejam diretamente envolvidas nas atividades relacionadas a execugdo do objeto do CONTRATO
PRINCIPAL.

Paragrafo Terceiro — As obrigagdes constantes deste TERMO ndo serdo aplicadas as INFORMAGOES que:

| — Sejam comprovadamente de deminio ptiblico no momento da revelagao.

Il — Tenham sido comprovadas e legitimamente recebidas de terceiros, estranhos ao presente TERMO.

Il — Sejam reveladas em razdo de requisi¢8o judicial ou outra determinacéo valida do Governo, somente até a extensao
de tais ordens, desde que as partes cumpram qualquer medida de protegdo 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 protegdo que julgar cabiveis.

1.4 Cliusula Quarta — DOS DIREITOS E OBRIGACOES

As partes se comprometem e se obrigam a utilizar a informagao sigilosa revelada pela outra parte exclusivamente para
os propésitos da execugdo do CONTRATO PRINCIPAL, em conformidade com o disposto neste TERMO.

Paragrafo Primeiro — A CONTRATADA se compromete a ndo efetuar qualquer tipo de cépia da informagao sigilosa
sem o consentimento expresso e prévio da CONTRATANTE.

Paragrafo Segundo — A CONTRATADA compromete-se a dar ciéncia e abter o aceite formal da diregao e empregados
que atuardo direta ou indiretamente na execugdo do CONTRATO PRINCIPAL sobre a existéncia deste TERMO bem
como da natureza sigilosa das informagdes.

I — A CONTRATADA devera firmar acordos por escrito com seus empregados visando garantir o cumprimento de todas
as disposigies do presente TERMO e dara ciéncia 8 CONTRATANTE dos documentos comprobatérios.

Paragrafo Terceiro — A CONTRATADA obriga-se a tomar todas as medidas necessarias & protecdo da informagao
sigilosa da CONTRATANTE, bem como evitar e prevenir a revelag3o a terceiros, exceto se devidamente autorizado por
escrito pela CONTRATANTE.

Paragrafo Quarto — Cada parte permanecera como fiel depositéria das informagdes reveladas a outra parte em fungéio
deste TERMO.

I - Quando requeridas, as informagdes deverao retomar imediatamente ao proprietario, bem como todas e quaisquer
copias eventualmente existentes.

Paragrafo 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,
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assim como por quaisquer outras pessoas vinculadas 3 CONTRATADA, direta ou indiretamente, a manter sigilo, bem
como a limitar a utilizagéo das informagdes disponibilizadas em face da execugdo do CONTRATO PRINCIPAL.

Paragrafo Sexto — A CONTRATADA, na forma disposta no paragrafo primeiro, acima, também se obriga a:

| — Nao discutir perante terceiros, usar, divulgar, revelar, ceder a qualquer titulo ou dispor das informagdes, no territéric
brasileiro ou no exterior, para nenhuma pessoa, fisica cu juridica e para nenhuma outra finalidade que ndo 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 razio, 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 divulgagdo ou
utilizagdo das Informagdes Proprietarias por seus agentes, representantes ou por terceiros.

I - Comunicar 8 CONTRATANTE, de imediato, de forma expressa e antes de qualquer divulgagdo, caso tenha que
revelar qualquer uma das informagdes, por determinagdo judicial cu ordem de atendimento obrigatorio determinado por
érgdo competente.

IV — Identificar as pessoas que, em nome da CONTRATADA, terdo acesso as informagdes sigilosas.

Paragrafo Sétimo — A CONTRATADA obriga-se por si, seus empregados e contratados, assim como por quaisquer
outras pessoas vinculadas 8 CONTRATADA, direta ou indiretamente, a ter ciéncia e entendimento scbre a versdo mais
atual e todos os artefatos da PSI — Politica de Seguranga da Informag&o em vigor na CONTRATANTE, dando estrito
cumprimento ac que estiver determinado nessa norma, no ambito da prestagdo dos servigos objeto do CONTRATO
PRINCIPAL.

1.5 Cliusula 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 informagdo a que a CONTRATADA teve acesso em razdo do CONTRATO
PRINCIPAL.

1.6 Clausula Sexta— DAS PENALIDADES

A quebra do sigilo e/ou da confidencialidade das informagdes, devidamente comprovada, possibilitara a imediata
aplicagdo de penalidades previstas conforme disposigées contratuais e legislages em vigor que tratam do tema,
podendo até culminar na rescisio do CONTRATO PRINCIPAL firmado entre as PARTES. Neste caso, a
CONTRATADA, estara sujeita, por agdo ou omissdo, ao pagamento ou recomposi¢do de todas as perdas e danos
sofridos pela CONTRATANTE, inclusive as de ordem maral, bem como as de responsabilidades civil e criminal, as quais
serdo apuradas em regular processo administrativo ou judicial, sem prejuizo das demais sang3es legais cabfveis,
conforme Art. 87 da Lei n°. 8.666/93.

1.7 Clausula Sétima - DISPOSICOES GERAIS
Paragrafo Primeiro — Este TERMO é parte integrante e inseparavel do CONTRATO PRINCIPAL.

Paragrafo Segundo — Surgindo divergéncias quanto a interpretagio do disposto neste instrumento ou quanto a
execugdo das obrigagtes dele decorrentes ou ainda constatando-se casos omissos, as partes buscarao solucionar as
divergéncias de acordo com os principios de boa fé, da equidade, da razoabilidade, da economicidade e da moralidade.

Paragrafo Tercelro — O disposto no presente TERMO prevalecera sempre em caso de divida e, salvo expressa
determinagdo em contrério, sobre eventuais disposigbes constantes de outros instrumentos conexos firmados entre as
partes quanto ao sigilo de informagdes, 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.
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il — A CONTRATADA devera disponibilizar, sempre que solicitadas formalmente pela CONTRATANTE, todas as
informagdes requeridas pertinentes ao CONTRATO PRINCIPAL.

Il — A omissdo ou tolerdncia das partes, em exigir o estrito cumprimento das condigées estabelecidas neste
instrumento, ndo constituird novagdo ou rentincia, nem afetara os direitos, que poderdo ser exercidos a qualquer tempo.
IV - Todas as condigBes, termos e obrigagies ora constituidos serdo regidos pela legislagdo e regulamentagdo
brasileiras pertinentes.

V - O presente TERMO somente podera ser alterado mediante TERMO aditivo firmado pelas partes.

VI — Alteragées do nimero, natureza e quantidade das informagdes disponibilizadas para a CONTRATADA néo
descaracterizardo ou reduzirdo o compromisso e as obrigagcdes pactuadas neste TERMO, que permanecera valido e
com todos seus efeitos legais em qualquer uma das situagdes tipificadas neste instrumento.

VIl - O acréscimo, complementagao, substituigdo ou esclarecimento de qualquer uma das informagdes disponibilizadas
para a CONTRATADA, serdo incorporados a este TERMO, passando a fazer dele parte integrante, para todos os fins e
efeitos, recebendo também a mesma protegdo descrita para as informagdes iniciais disponibilizadas, sendo necessario
a formalizagdo 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 duvidas originadas do presente TERMO, com rentincia expressa a qualquer
outro, por mais privilegiado que seja.

E, por assim estarem justas e estabelecidas as condigbes, o presente TERMO DE COMPROMISSO DE
MANUTENGCAO DE SIGILO é assinado pelas partes em 2 vias de igual teor e um s6 efeito.

Por este instrumento, os funcionarios abaixo-assinados declaram ter ciéncia e conhecer a declaragao de manutengio
de sigilo e das normas de seguranga vigentes na CONTRATANTE.

2. APROVAGAO

Local e data
Assinatura do representante legal da CONTRATADA Assinatura do representante legal da CONTRATANTE
QUALIFICACAO: QUALIFICAGAO:
CPF: CPF:
RG: RG:

CARIMBO CARIMBO
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ANEXO 15

TERMO INDIVIDUAL DE SIGILO E CIENCIA DE NORMAS

Eu, , portador(@) da Carteira de Identidade
N°, , expedida pela e CPF declaro ter ciéncia e
compreensio do TERMO DE COMPROMISSO DE MANUTENCAO DE SIGILO E CIENCIA DE NORMAS, assinado
pela CONTRATADA e CONTRATANTE no ambito do Contrato N° !/ __ ., bem como da PSI — Politica de
Seguranga da Informac3o 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

QUALIFICACAOC: QUALIFICACAO:
CPF: CPF:
RG: RG:

CARIMBO
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ANEXO 16

PLANO DE MUDANCA E LIBERACAO - PML

1. IDENTIFICACAO

Descricdo

Solicitante - Cargo

Data da Solicitagdo

2. AUTORIZADORES

Nome Cargo

3. MOTIVACAO DA MUDANCA

4. DESCRICAO DA MUDANCA

5. JANELA DE EXECUCAO

Data Prevista

Horario Previsto

6. SERVICOS AFETADOS

Nome do Servico Impacto Previsto

7. PLANO DE COMUNICACAO

8. MATERIAL NECESSARIO
(descricdo de material extra, necessario para a mudanca)

Descrigao Motivo Quantidade
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9. NECESSIDADES ADICIONAIS
ltem | Descricdo
10. DETALHAMENTO DE EXECUCAO
11. PLANO DE CONTINGENCIA /
ROLLBACK (preencher em caso de retomar ao estado anterior a mudanca)
12. DOCUMENTAGAO A SER
ATUALIZADA
Arquivo Local
13. EQUIPE NECESSARIA
Nome Especialidade
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14, REVISAO POS-MPLEMENTACAO
(preencher com testes ou verificages para apés a mudanca)

ANEXO 17
MODELO DE DECLARACAO DE CESSAO DE DIREITOS PATRIMONIAIS/AUTORAIS

PREGAO ELETRONICO N°. /

DECLARAGAO

(nome da empresa licitante), CNPJ n°,
sediada em (enderego completo), declara que repassa
os direitos patrimoniais, inclusive os autorais, do servigo relativo ao cbjeto desta licitagio, para que o Tribunal de Justica
do Estado do Para utilize a seu critério, nos tenmos do disposto no art. 111 da lei 8666/93 e suas alteragées posteriores,

e dos artigos 49, 50, 51 e 52 da lei N°® 9.610, de 19 de fevereiro de 1998 e suas alteragbes postericres, sem que lhe
assista direito a indenizacao.

Local e data ]

Assinatura do representante legal da CONTRATADA
QUALIFICACAO:

CPF:

RG:

CARIMBO
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36 ® DIARIO OFICIAL N° 33775

Terga-feira, 08 DE JANEIRO DE 2019

PORTARIA N°. C03/2019, DE 07 DE JANEIRO DE 2019.
O SECRETARIO DE ESTADO DE DESENVOLVIMENTO URBANO
E OBRAS PUBLICAS, no uso de suas atribuigdes que [he foram
conferidas pelo Decreto/CCG de 01/01/2019, publicado no DOE
no, 33.771, de 02/01/2019,

CONSISERANDO os termos do Gfcio n9. 1830/2018/CCG, de

28/12/2018 e os termos do Processo n®, 2018/574653, de
28/12/2018;

RESOLVE:

REVOGAR, a contar de 31/12/2018, 3 PORTARIA N° 227/2018,
de 02/07/2011, publicada no DOE n°. 31.970, de 03/08/2011,
referente a cessSo da servidora ESTHER BEATRIZ SILVA
CASTANEIRA, matricula n®, 51124541/1, ocupante do cargo de
Técnico em Gest3o de Infraestrutura - Arquiteto, para a Casa

Civil da Governadoria do Estado do Para, com énus para o érgdo
cessiondrio.

Registre-se, Publique-se e Cumpra-se;BENEDITO RUY SANTOS
CABRAL
Secretano de Estado de Desenvolvimento Urbano e Obras Publicas.

Protocolo: 397635

COMPANHIA DE )
SANEAMENTO DO PARA

ADMISSAO DE SERVIDOR
2° TERMO ADITIVO AO CONTRATO N° 18/2017
Objeto: Prorrogacdo do prazo de vigéncia contratual por mais
12 (doze) meses, a contar de 11.03.2019, encerrando em
10.03.2020,
Data da Assinatura: 28/12/2018.
Classif cag3o do objeto: outros.
Contratada: Servpred Servigos Predial e Ambiental Ltda,
Ordenadar: Cliudio Luciano da Rocha Conde.
Protocolo: 397568

TERMO ADITIVO A CONTRATO

1° TERMO ADITIVO AO CONTRATO N° 16/2018
Objeto: Prorrogac3o do prazo de vigéncia contratual por 12 (doze)
meses, 3 contar de 17.03,2019, encerrando em 16.03.2020.
Data da Assinatura: 28/12/2018,

Classif caglo do objeto: outros.
Contratada: ) P Arouche Mecanica e Elétrica Industrial Eireli,
Ordenador: Cldudio Luciano da Rocha Conde.

Protocolo: 397567

3° TERMO ADTIVO AO CONTRATO N° 63/2017
Objeto: Reajustamento do Contrato em R$4,091,58 (quatro mil
€ noventa e um reais e ci e oito ¢ 3
de R$115.000,00 (cento e quinze mil reais), para R$119.091,58
(cento e dezenove mil e noventa e um reais e cinquenta e
oito centavos), referentes ao periodo de Dezembro/2017 a
N bro/2018, rep um na ordem de
3,5579%, em relagdo a0 valor praticado, ¢
INPC/IBGE apurado no periodo.

Data da Assinatura: 04/01/2019.
Classif cac3o do objeto: outros.
Contratada: Servpred Servigos Predial ¢ Ambiental Ltda.
Ordenador: Cldudio Luciano da Rocha Conde.
Protocolo: 397570

1° YERMO ADITIVO A0 CONTRATO N° 61/2018
Objeto: Prorrogaclo do prazo de entrega do equipamento por
150 (cento ¢ cinguenta dias), a contar de 13.12.20 18, encerrando
em 11.05.2019, e o prazo de vigéncia do contrato por 05 {cinco)
meses, a contar de 04/07/2019, encerrando em 03/12/2019,
Data da Assinatura: 28/12/2018,

Classif cac3o do objeto: outros,
Contratada: Imbil Service Eireli.
Ordenador: Cliudio Luciano da Rocha Conde.
Protocolo: 397564
AVISO DE SUSPENSAO DE LICITAGOES
O Presi da Ci ia de S do Pard, através
da Comiss8o Permanente de Licitag3o, instituida pela PORTARIA
N° 1.549/2018, torna publico que, fcam suspensas as
licitagdes: CREDENCIAMENTO no 002/2018-COSANPA-PA;
CREDENCIAMENTO n® 003/2018-COSANPA-PA; CONCORRENCIA
PUBLICA 002/2018; CONCORRENCIA PUBLICA 003/2018 EM
GRAU DE REPETIGAQ; MODO DE DISPUTA FECHADO NO 003/2018;
MODO DE DISPUTA FECHADO NO 004/2018, respectivamente, de
ordem do excelentissimo Senhor Governador do Estado do Pard,
de acordo com o decreto n© 1, de 2 de janeiro de 2019, publicado
no Didrio Of cial do Estado de 03/01/2019.
Belém/PA, 07 de janeiro de 2019.
Ana Beatriz de Souza Oliveira
Preci ComiccXn P

da de Licitagio
Ctdudio Luciano da Rocha Conde
Presid da C ia de S.

do Pard
Protocolo: 397500

SECRETARIA DE ESTADO

DE ESPORTE E LAZER

FERIAS
PORTARIA N° 330 /2018
SEEL, DE 28 DE DEZEMBRO DE 2018

A SECRETARIA DE ESTADO DE ESPORTE E LAZER, no uso de
suas atribuigcdes que lhe foram delegadas pela Lei n9 6,215 de 28
de Abril de 1999, alterada pela Lei n® 6.879 de 29 de Junho de
2006, publicada no DOE n® 30.714 de 30/06/2006,
RESOLVE:
1 - CONCEDER, a servidora CLAUDIA JOSELIA GOMES CARNEIRO,
matricula 5889207/2, ocupante do cargo Assessor, férias no
periodo 02 a 31/01/2019, referente ao exercicio 2017/2018.
REGISTRE-SE, PUBLIQUE-SE E CUMPRA-SE.
SECRETARIA DE ESTADO DE ESPORTE E LAZER, 28 OE
DEZEMBRO DE 2018
CLAUDIA MARIA MAGALHAES MOURA
Secretdria de Estado de Esporte ¢ Lazer

Pratocolo: 397497

DEFENSORIA PUBLICA

PORTARIA N° 2,235/2018-DP-GAB, DE 20/12/2018.
RESOLVE: Conceder 30 (trinta) dias de férias regulamentares aos:
DEFENSORES PUBLICOS:

ANA MARINA MONTEIRO VALENTE DO COUTO, Mat, 5693829,
P.A. 17/18, 25/02/2019 a 26/03/2019°; ANTONIO ROBERTO
FIGUEIREDO CARDOSO, Mat. 3084361, P.A. 18/19, 07/02/2019
a 08/03/2019"; CARLA REGINA SANTOS CONSTANTE, Mat.
55589177, PA, 17/18, 11/02/2019 a 12/03/2019°; GEORGE
AUGUSTO DE AGUIAR SOUSA, Mat. 5895989, PA. 17/18,
04/02/2019 a 05/03/2019°; ROSINEIDE MIRANDA MACHADO,
Mat. 57174689, P.A. 17/18, 14/02/2019 a 15/03/2019.
SERVIDORES PUBLICOS:

ANA RITA DA CONCEICAO MATNI, Mat. 180300, P.A. 18/19,
04/02/2019 a 05/03/2019°; DAVIDSON BRENO SOUZA DA
CONSOLACAO, Mat. 54197219, P.A. 17/18, 04/02/2019 a
05/03/2019"; EDILSON DOS SANTOS SILVA, Mat. 5129192,
P.A. 17/18, 04/02/2019 a 05/03/2019"; ELIVAR LOBO ALVES,
Mat. 57211744, P.A. 18/19, 04/02/2019 a 05/03/2019"; JOAO
SANTANA DA SILVA, Mat. 57202738, P.A. 17/18, 04/02/2019 a
05/03/2019°; THIAGO PITMAN SOLHEIRO, Mat. $928462, P.A.
16/17, 18/02/2019 a 19/03/2019,

Dé-se cidncia, cumpra-se e publique-se.

VLADIMIR AUGUSTO DE CARVALHO LOBO E AVELINO KOENIG
Sub Defensor Piblico Geral do Estado do Para

Protocolo: 397619
JUDICIARIO

TRIBUNAL DE JUSTICA

DO ESTADO DO PARA

CONTRATO

EXTRATO DE CONTRATO N°, 001/2019/TIPA//Partes:
TIPA e a empresa LANLINK SOLUGOES E COMERCIALIZAGAO EM
INFORMATICA S/A, inscrita no CNPJ/MF sob o n©, 19.877.285/0001-
S2 // Objeto do Contrato: Contrataglo de servicos técnicos
especializados na drea de Tecnologia da Informacio e Comunicacdes
para organizaglo, sustentaglo, desenvolvimento e execugdo
continudda de TAREFAS DE SUPORTE, ROTINA e DEMANDA,

P as atividades de registro, andlise, diagnéstico e
astendimento de salicitagdes de usudrios, suparte técnico remoto ¢/
ou presencial de 19, 29 e 3° Niveis, monitoramento e operacdo de
servigos, gerenciamento de processos de TIC, execug3o de rotinas

prog e ¢do de € suporte
& impk ¢80 e funci de instituconais, incluindo

e ¢do de drios, especif cagdes
técnicas deste Termo de Referéncia.// Origem: Preg80 Eletrbnico n®.

AVISO DE LICITAGAO

TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DO PARA
AVISO DE LICITAGAO
L

OBJETO: O cbjeto do p: pregao eletrdnico é a C 12.1.)
de empresa especializada para instalagdo de plataformas de
percurso vertical para o Juizado Especial do Jurunas, localizado na
Avenida Roberto Camelies, N° 570, bairro dos Jurunas - Bekém/
PA, férum de Marituba, localizado na Rua Cléudio Barbosa da
Sitva, 536, bairro Centro - Marituba/PA, férum de Parauapebas,
localizado na Rua C, Quadra Especial, bairro Cidade Nova -
Parauapebas/PA, e Prédio Anexo I, localizado na Rua Tomazia
Perdigdo, 260, bairro Cidade Veiha - Belém/PA, com servigo
de conservagio/manutencdo em garantia, durante o periodo
de 12 meses, conforme condigdes, quantidades e exigéncias
estabglecidqs no Termo de Referéncia, Anexo I do Edital.
SESSAO PUBLICA: 21/01/2019, As 10h0Omin, hordrio de
Brasilia, no endereo eletrénico hitp://comprasgovernamentais,
gov.br. UASG do T)/PA: 925942.
Edital disponivel em: htto://comprasgovernamentais.gov.br e
. Informagdes pelo telefone (91)3205-3206,
(91)3205-3184 ou e-mail i d
Belém, 07 de janeiro de 2019.
Servigo de Licitag3o do TIPA.

Protocolo: 397611

TRIBUNAIS DE CONTAS

TRIBUNAL DE CONTAS

DO ESTADO DO PARA

TERMO DE COOPERAGAO TECNICA
TERMODE COOPERACAO TECNICA CELEBRADO ENTRE O
TRIBUNAL DE CONTAS DO ESTABO DO PARA - TCE/PA E O
MINISTERIO PUBLICO DO ESTADO DO PARA - MMPA,
OBJETO: O presente Instrumento tem por objeto estabelecer
formas de cooperagdo técnica mutua entre o TCE/PA ¢ MP/PA
relativas as boas praticas de gestdo pablica, especizlmente no
que tange 30 trabalho das Quvidonias, dentre outras afetas a
gest¥o dos respectivos drgdos, visando estabelecer parceria para
integrac3o entre as respectivas uni no i de

dos, pr " tecnologias, ref

com boas praticas com foco na metharia do atendimento ao cidad3o
€ no aprimeramento da gest3o publica das Instituigdes signatarias.
VIGENCIA: 05 (cinco) anos, a contar da data de 2ssinatura.
DATA ASSINATURA: 19/12/2018
PARTICIPE: MINISTERIO PUBLICO DO ESTADO DO PARA.
ENDERECO: Rua Jo3o Dicgo, N° 100, Bairro: Cidade Velha,
Belém/PA, CEP: 66015-165.
CNP): 05.054.960/0001-58
ORDENADOR: Mzria de Lourdes Lima de Oliveira.

Protocolo: 397479

MINISTERIO PUBLICO

MINISTERIO PUBLICO

DO ESTADO DO PARA

AVISO DE LICITAGAO

MODALIDADE: PREGAO ELETRONICO
Namero: 001/2019
Objeto: Registro de Pregos para Prestac3o de Servigos de Produgio
Grdfca e Instzlaglo de M is de C ¢30 Visual para
Campanhas, Eventos Institucionais e Sinalizag3o Interna e Externa
de Iméveis do Ministério Publico do Estado do Pard
Entrega do Edital: Nos sites www,.Comprasgavemnameptais.gov,
br ou ywww.mppa.mp.br.
Observados UASG: 925980.

081/TJPA/2018// Valor do Contrato: R$ 12,984.529,50 (global)//
Dotag3o Org Prog Trabalho: 02.126.1419.8651,
02.126.1419.8652 e 02.126.1419,8653; Natureza da Despesa:
339040; Fonte de Recursos: 0118// Vigéncia: 15/01/2019 a
15/01/2021// Data da assinatura: 07/01/2019// Foro: Belém/PA//
Repr do Cont : Fi de Oliveira Campos Fitho
- Secretdrio de A ¢30// Orck R dvel: Sueli
Lima Ramos Azevedo - Secretéria de Plancjamento.//

Protocolo: 397562

pelo certame: Andréa Mara Ciccio

Local de Abertura: i

Data da Abertura: 22/01/2019

Hora da Abertura: 10h (DEZ) HORAS - HORARIO BRASILIA

Orgamento: Classif cagso: 12101.03.092.1434.8325 -

Comunicag3o e Pyblicidade Institucional do MP

Elemento: 3390-39 - Outros Servicos de Terceiros - Pessoa Juridica
Fonte: 0101 - Recursos Ordinarios

Ordenador Responsdvetl: Candida de Jesus Ribeiro do Nascimento

Protocolo: 397613



