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CONTRATACAO DE  SERVICOS  TECNICOS
ESPECIALIZADOS NA AREA DE TECNOLOGIA DA
INFORMAGAO, PARA ORGANIZACAO,
DESENVOLVIMENTO, IMPLANTAGAO E EXECUGAO
CONTINUADA DE ATIVIDADES DE SUPORTE TECNICO
REMOTO E PRESENCIAL A USUARIOS DE SOLUGOES
DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO, QUE ENTRE SI
FAZEM O TRIBUNAL REGIONAL DO TRABALHO DA 52
REGIAO E A EMPRESA HEPTA TECNOLOGIA E
INFORMAGAO LTDA

Pelo presente contrato a Unido, neste ato representada pelo TRIBUNAL REGIONAL
DO TRABALHO DA QUINTA REGIAO, sediado na Rua Bela Vista do Cabral, 121,
Bairro de Nazaré, Salvador/BA., inscrito no CNPJ sob o n° 02.839.639/0001-90, neste
ato representada por seu Diretor-Geral, Tarcisio José Filgueiras dos Reis, doravante
denominado de CONTRATANTE, e do outro lado a empresa HEPTA TECNOLOGIA E
INFORMAGAO LTDA, sediada na SEPN, 513, Bloco D, Ed. Imperador, 2° andar, sala
221, Asa Norte, Brasilia, DF, inscrita no CNPJ sob o n° 37.057.387/0001-22, neste ato
representada por seu Diretor Roberto de Oliveira Villares, CPF n°® 284.962.727-53,
doravante denominada CONTRATADA, tendo em vista o que do Processo 9682/2019,
Pregao Eletrénico n° 068/19, tém entre si justo e acertado o seguinte

CLAUSULA PRIMEIRA - OBJETO - O presente contrato tem por objeto a prestacéo
de servigcos técnicos continuados especializados na area de tecnologia da informacao,
para organizagao, desenvolvimento, implantacao e execugao continuada de atividades
de suporte técnico remoto e presencial a usuarios de solugdes de tecnologia da
informacdo, nos termos e condicbes constantes deste Pregdo Eletrbnico e em
conformidade com as especificagdes e quantitativo do Anexo |.

CLAUSULA SEGUNDA - PRAZO DE VIGENCIA - O presente contrato tera vigéncia a
partir da sua assinatura até o término da prestagao dos servicos. A efetiva prestagao
dos servicos ocorrera no prazo de 30 meses a contar do Termo de Liberagcéo de Inicio
dos Servigos, admitida prorrogacao até 60 (sessenta) meses, nos termos do inciso Il do
art. 57 da Lei n° 8.666/93.

PARAGRAFO UNICO — A renovacdo do contrato devera observar os seguintes
requisitos:

| - Os servigos tenham sido prestados regularmente;
Il - A contratada nao tenha sofrido reiteradamente sangdes que comprometam a
prestacdo do servigo, dificultem a fiscalizagdo e inviabilizem prorrogagdo da

contratacao;

lIl - A Administracado ainda tenha interesse na realizagao do servico; e
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IV - O valor do contrato permanega economicamente vantajoso para a Administracao

V- A contratada manifeste expressamente interesse na prorrogagao.

CLAUSULA TERCEIRA - DOS LOCAIS DE EXECUCAO — Os servicos técnicos
especializados na area de tecnologia da informacgao serdo executados pela contratada
nos seguintes enderegos:

a) Servico de Suporte 1° nivel (Primeiro Nivel ou N1): implementado mediante
atendimento via central telefénica, com equipe de profissionais alocada nas
dependéncias da CONTRATADA, em local externo ao TRT5, dispondo de toda a
infraestrutura necessaria para a prestagcao do servico a ser contratado.

b) Servigo de Suporte 2° nivel: implementado mediante atendimento via equipe de
técnicos que atuardo em campo ou remotamente, nas unidades do TRTS.

b.1.1) Parte da equipe ficara alocada no Férum Juiz Anténio Carlos Araujo de Oliveira,
bairro do Comércio, e a outra parte na Sede Administrativa do Bairro Nazaré;

b.2) llha de apoio técnico operacional ao suporte 2° nivel

b.2.1) Toda a equipe ficara alocada no site Nazaré.

CLAUSULA QUARTA - REGIME DE EXECUGAO - Os trabalhos seréo realizados por
execucao indireta em regime de empreitada por preco global.

PARAGRAFO PRIMEIRO - Neste modelo de execugao dos servicos ndo se caracteriza
a subordinacao direta e nem a pessoalidade, visto que ndo havera qualquer relacao de
subordinagao juridica entre os profissionais da equipe da Contratada e o TRT5.

PARAGRAFO SEGUNDO - A prestagdo de servico ndo sera baseada em posto de
trabalho.

PARAGRAFO TERCEIRO - A natureza do servico requer o atendimento tempestivo as
demandas dos usuarios, as quais ndo podem ser previamente planejadas por
decorrerem de falhas ou duvidas quanto ao funcionamento das solugbes de TI
disponibilizadas pela Contratante. Por esse motivo, sera exigida da Contratada a
disponibilidade permanente de equipes qualificadas e dimensionadas de forma
compativel com a demanda esperada, conforme dias e horarios definidos no Termo de
Referéncia.

PARAGRAFO QUARTO - Como forma de aferir e avaliar os fatores relacionados aos
servicos contratados (qualidade, desempenho, disponibilidade, abrangéncia/cobertura
e segurancga), serdo utilizados indicadores relacionados com a natureza e caracteristica
dos servigos contratados, para os quais serdo estabelecidas metas quantificaveis a
serem cumpridas pela Contratada, que se traduzem em niveis minimos de servigco
exigidos, que sao critérios objetivos e mensuraveis estabelecidos pela Contratante, com
a finalidade de aferir e avaliar os fatores citados.

PARAGRAFO QUINTO - Neste modelo de contratagdo, a remuneragdo maxima é
estabelecida com base na disponibilidade esperada do servico, porém os valores
efetivamente pagos sao calculados em funcdo do cumprimento das metas de
desempenho e qualidade associadas aos servicos.



PARAGRAFO SEXTO - O dimensionamento do objeto desta licitagdo, da demanda
esperada para o servico e dos respectivos custos serdo calculados com base na
quantidade atual de estagbes de trabalho, no parque atual de equipamentos, no
quantitativo de usuarios e no quantitativo atual registrado de chamados. Salvo as formas
previstas em lei, o custo total do servigo informado pela Contratada devera permanecer
inalterado caso haja crescimento das estagdes de trabalho em até 15% do quantitativo
inicial estimado.

PARAGRAFO SETIMO - N&o ha previsdo de bénus ou pagamentos adicionais para os
casos em que a Contratada superar as metas previstas, ou caso seja necessaria a
alocacao de maior numero de profissionais para o alcance das metas. A superacao de
uma das metas nao podera ser utilizada para compensar o nao atendimento de outras
metas no mesmo periodo, bem assim o ndo atendimento da mesma meta em outro
periodo.

CLAUSULA QUINTA - ENCARGOS DO CONTRATANTE - Obriga-se o
CONTRATANTE a:

1. Cumprir as normas e condigdes contidas no Termo de Referéncia, sem prejuizo
as demais condicdes contidas na legislagao pertinente e no edital do certame;

2. Fornecer as informagdes solicitadas pela Contratada para o bom e regular
fornecimento dos produtos;

3. Efetuar o pagamento de acordo com as normas e condigdes constantes no edital
e Seus anexos;

4. Emitir, através do Gestor do contrato, laudo de aceitagéo definitiva dos produtos
entregues;

5. Aceitar definitivamente os objetos entregues em sua totalidade ou em parte,
rejeitar em sua totalidade ou em parte todo e qualquer produto que se encontre
em desacordo com as especificagbes técnicas do Termo de Referéncia.

6. Gerir, acompanhar e fiscalizar o contrato no interesse exclusivo da
Administracédo e, ndo excluir, em hipotese alguma as responsabilidades da
Contratada, inclusive perante terceiros.

7. Designar servidores competentes para atuarem como Gestor do Contrato e
Fiscais do Contrato.

8. Encaminhar todas as deliberagbes com relacdo ao pessoal da Contratada
através do preposto designado, respeitando o principio da hierarquia e unidade
de comando.

9. Encaminhar todas as deliberagbes com relacdo ao pessoal da Contratada
através do preposto designado, respeitando o principio da hierarquia e unidade
de comando.

10. Disponibilizar, para acesso através da Intranet do TRT5, ferramenta para gestédo
dos atendimentos, a ser utilizada pelas equipes. O treinamento inicial sobre o
uso da ferramenta as equipes da Contratada sera fornecido pelo TRTS.

11. Disponibilizar para a Contratada os softwares e hardwares (pegas de reposicéo,
maquinas reservas, entre outros), materiais de rede (cabos, conectores,
tomadas, entre outros) em tempo compativel com os estipulados para
atendimento por parte da Contratada dos niveis minimos de servico
estabelecidos.



12. Disponibilizar documentacgdo técnica e treinamento ao pessoal da Contratada
nos softwares aplicativos de uso exclusivo do TRT5, quando pertinente ao
atendimento pelos Servigo de Suporte 1° Nivel e Servigo de Suporte 2° Nivel,

13.Emitir Termo de Liberagdo para Inicio dos Servigos, depois de verificada a
realizagao dos procedimentos para a implantacao dos servigos e documentagao
pertinente.

14.Permitir o acesso dos funcionarios da Contratada, devidamente credenciados e
uniformizados, as dependéncias das unidades do TRT5S abrangidas por esta
contratacdo, aos dados e demais informacdes necessarias ao desempenho das
atividades previstas no Termo de Referéncia, ressalvados os casos de matéria
sigilosa.

15. Cumprir os critérios de sustentabilidade ambiental estabelecidos na IN 01/2010
(SLTI/MPOG) e no Guia de Contratagbes Sustentaveis do CSJT de 2014
(instituido pela Resolugdao N° 103/2012), no que couber.

CLAUSULA SEXTA — ENCARGOS DA CONTRATADA - Obriga-se a CONTRATADA
a:

1. Iniciar a prestagdo dos servigos dentro do prazo estabelecido.

2. Fornecer ao TRT5 todas as informagdes necessarias para verificagdo da sua
adequacao as exigéncias trabalhistas e de capacitacao técnica (diplomas,
certificados, certificagcdes etc) solicitado no Termo de Referéncia, para o inicio
dos servicos bem como para toda alteragdo nas equipes envolvidas nas
atividades Contratadas.

3. Manter seus empregados uniformizados e identificados com cracha de forma
padronizada em toda prestacéo do servigo no Estado da Bahia.

4. Fornecer ao TRT5, para o inicio dos servicos, o modelo de uniforme e de
cracha de identificagao para a efetiva comunicacao e autorizagdo de acesso as
dependéncias das diversas unidades do Tribunal.

1. O modelo de uniforme devera seguir o estilo social. Para o
acompanhamento das sessbes plenarias, o funcionario da empresa
Contratada devera utilizar uniforme composto por terno completo ou
terninho (no caso de funcionarias).A exigéncia de uniformes para os
funcionarios da Contratada se justifica pela necessidade de
padronizagdo dos prestadores de servico de forma adequada ao
ambiente de trabalho do Tribunal.

2. A Contratada devera fornecer uniformes novos aos funcionarios que
prestam servigco no TRT5, incluindo os supervisores.

3. A Contratante podera exigir, a qualquer momento, a substituicdo de
uniformes que nao atendam as condigdes minimas de apresentacao.

4. A exigéncia de uniformes para os funcionarios da Contratada se justifica
pela necessidade de padronizacao dos prestadores de servigo de forma
adequada ao ambiente de trabalho do Tribunal.

5. Disponibilizar aos seus colaboradores os insumos necessarios a execugao dos
servicos a que se refere este instrumento, incluindo, mas nao se limitando a:
instrumentos de comunicagdo com os técnicos (por exemplo celular), maleta
de ferramentas com todos os utensilios necessarios para o suporte técnico, tais
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como chaves de fenda, chaves philips, alicates convencionais, alicates de
corte, alicate de crimpagem, ferramenta de crimpagem tipo impact (ex.: impact
D-914 tool), multimetro, lan-test, lanterna, penta scanner para localizagéo de
cabeamento de rede (ex.: intellitone), pendrive, HD externo, pulseira
antiestatica, luva antiestatica entre outros.

Participar de reunides de alinhamento de expectativas contratuais com a
equipe de técnicos da Contratante, durante toda a vigéncia do contrato, a qual
fara a convocacao dos representantes da empresa e fornecera previamente a
pauta das reunides.

Promover treinamento e atualizagdo dos funcionarios envolvidos na execugao
dos servigos contratados, de acordo com as necessidades dos servicos e
sempre que o Gestor do Contrato entender conveniente, especialmente no
caso de atualizagao tecnoldgica do ambiente de Tl do TRT5. Os recursos e
local de treinamento deverao ser fornecidos pela Contratada. Os treinamentos
deveréo ocorrer preferencialmente fora do horario normal de expediente, nao
afetando a prestacdo dos servigcos, devendo ser comprovados por meio de
certificados, ndo acarretando em 6nus ao TRTb5.

Utilizar na execucéo dos servigos exclusivamente empregados do quadro de
pessoal permanente da Contratada, os quais exercerdo suas atividades
profissionais sem qualquer vinculo de qualquer natureza com o TRT5,
cumprindo a Legislacdo Trabalhista e os Acordos Coletivos de Trabalho
vigentes, devendo manter sob regime CLT os empregados destacados para a
prestacao dos servicos a Contratante.

8.1 Nao sera permitida a subcontratagdo, no todo ou em parte, do
objeto a ser contratado.

Comprovar vinculo juridico com seus empregados, mediante apresentagao dos
seguintes documentos: copia da ficha ou livro de registro de empregado
registrada na DRT, cépia da Guia de Recolhimento do FGTS, e coépia da
Carteira de Trabalho e Previdéncia Social.

Assumir exclusiva e total responsabilidade pelo vinculo empregaticio do
pessoal a ser utilizado na execugao dos servigos, bem como pelos encargos
trabalhistas, previdenciarios, sociais e fiscais, na forma da legislacao
respectiva.

.Refazer os servicos considerados inadequados pelo gestor ou fiscais do

contrato, no prazo por eles estabelecido e sem 6énus para o TRT5.

Dar ciéncia, imediatamente e por escrito, ao TRT5 na pessoa do Gestor do
Contrato ou a quem este definir, sobre qualquer anormalidade, erros ou
irregularidades que forem verificados por sua equipe, quando da execugao dos
Servicos.

Guardar sigilo e ndo fazer uso quanto aos dados e informacgdes que lhe forem
fornecidos em razdo da execucdo dos servicos contratados ou da relagao
contratual mantida com o TRT5.

Executar e gerenciar as atividades de sua responsabilidade, incluidas as
atividades de gerenciamento dos recursos humanos, administrando todo e
qualquer assunto relativo aos seus empregados.

Arcar com as despesas referentes aos servicos de apoio administrativo
proprios da Contratada, necessarios ao bom funcionamento do contrato, tais
como papel, tonner, cartuchos de impressao, transporte etc.



16. Adequar-se as Politicas de Seguranga da Informagdo adotadas no ambito do
TRTS.

17.Responsabilizar-se pelo pagamento de eventuais multas aplicadas por
quaisquer autoridades federais, estaduais e/ou municipais, em consequéncia
de fatos a si imputaveis, relacionados aos servigcos contratados.

18. Constituir-se em fiel depositaria de qualquer material e/ou equipamento que
eventualmente foi solicitado ao Contratante, obrigando-se a reparar ou
substituir, conforme a hipétese, estes bens, caso 0s mesmos sejam danificados
ou extraviados durante a execucao dos servigos. Caso essas providéncias nao
sejam adotadas, a Contratante reserva-se ao direito de providenciar a
reparagdo ou substituicdo que se fizer necessaria, ressarcindo-se das
despesas decorrentes, mediante descontos nos pagamentos devidos a
Contratada.

19.Responsabilizar-se por danos eventuais causados ao patriménio do
Contratante, dos seus servidores, bem como a terceiros, quando praticados,
ainda que involuntariamente, por seus empregados, cabendo-lhe a imediata
reparacdo dos danos causados. Responsabilizar-se por quaisquer roubos,
subtragbes ou atos prejudiciais, comprovadamente praticados por seus
empregados, que venham ocorrer durante a execugéo dos servigos.

20. Apresentar relatérios e demais informacdes exigidas no Termo de Referéncia
para comprovacdo e medicdo dos servicos realizados, em meio fisico e
eletrébnico, em formato compativel com o software livre Libre Office, conforme
disposto neste termo, bem como quando solicitado pelo TRTS.

21.Apresentar o Plano de Implantagdo no prazo exigido no Termo de Referéncia,
o qual devera ser aprovado pela Secretaria de Tecnologia da Informagéao e
Comunicagdes do TRT5, contemplando os projetos de:

21.1 Servigo de Suporte 1° Nivel: conforme detalhado nas fases de
implantacao da solucao, especificado neste Temo de Referéncia;

21.2 Servigo de Suporte 2° Nivel: em que constem o planejamento e
descrigao da estrutura a ser implantada para o atendimento dos servicos,
quantitativo de pessoal e sua distribuicao.

22.Utilizar, para a realizagdo dos servigos, apenas softwares originais e
devidamente licenciados.

23.Disponibilizar, para a realizagdo dos servicos, pessoal qualificado,
especializado e idoneo, com formacgao e experiéncia profissionais comprovada
se que atendam os requisitos de qualificagdo constantes no Termo de
Referéncia.

24.Disponibilizar a Contratante, sempre que solicitado e ao final do contrato,
conforme especificado nas regras de transi¢ao contratual constantes no Termo
de Referéncia, todas as informacgdes pertinentes aos servigos contratados bem
como a base de dados de informagbes dos servigos (inventario, base de
conhecimento, etc).

25.Responsabilizar-se pelo controle e execugdo dos chamados.

26.Realizar os servicos nas condicdes e prazos de atendimento conforme
descritos no Termo de Referéncia.

27.Assinar Termo de Compromisso de Manutengéo de Sigilo, conforme disposto
no Termo de Referéncia.
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Devera alocar os profissionais que achar necessario para garantir a qualidade
dos servicos prestados e cumprir os indicadores de desempenho e niveis
minimos de servigo definidos.

Devera comprovar o perfil minimo exigido dos profissionais envolvidos na
execucao dos servicos mediante a apresentacdao de diploma, certificado,
curriculo, registros em carteira de trabalho ou contratos de trabalho assinados,
para o inicio dos servicos e toda alteracdo de profissionais feita durante a
vigéncia do contrato.

Responsabilizar-se pelo cumprimento, por parte de seus empregados, das
normas disciplinares determinadas pelo Tribunal, substituindo, no prazo
acordado com o Gestor do Contrato, a partir da notificagao da Contratante,
profissional que apresentar comportamento inadequado.

Ceder, sem 6nus a Contratante e de forma permanente, todas as solug¢des que
venham a ser desenvolvidas pela Contratada para otimizacao da execucao dos
servigos objeto deste contrato.

Realizar a transferéncia de conhecimento para a Contratante, no uso das
solugdes desenvolvidas pela Contratada, sem 06nus adicionais para a
Contratante, em eventos especificos de transferéncia de conhecimento,
utilizando documentos técnicos e/ou manuais especificos da solugao
desenvolvida. O cronograma e horarios dos eventos deverao ser previamente
aprovados pela Contratante.

Encaminhar ao contratante, antes da data de inicio da realizacdo dos servigos
e mensalmente, junto ao relatério gerencial de niveis de servigo, relagao
nominal dos profissionais que atuardo junto ao Tribunal, indicando o CPF e a
area de atuacao.

Responsabilizar-se por quaisquer acidentes de que venham a ser vitimas os
seus empregados, quando em servigo, por tudo quanto as leis trabalhistas e
previdenciarias Ihes assegurem e demais exigéncias legais para o exercicio
das atividades.

Formalizar a indicagdo de preposto da empresa e substituto eventual, para o
gerenciamento dos servigos técnicos e gestao administrativa do contrato, com
poderes de representante legal para tratar dos assuntos relacionados ao
contrato junto a Contratante. As atividades do preposto deverao ser realizadas
de forma presencial, em horario comercial, de segunda a sexta-feira, e, em
horario extracomercial, por telefone ou presencial, desde que identificada
situacdo de carater emergencial ou previamente acor dada e sem 6nus
adicional para a Contratante.

Manter-se, durante toda o periodo de vigéncia do contrato, em compatibilidade
com as obrigagbes assumidas e com todas as condigdes de habilitagdo e
qualificacao exigidas na licitagao.

Providenciar e manter qualificacdo técnica adequada dos profissionais que
prestam servico para o contratante, de acordo com os requisitos minimos
estabelecidos nas especificagdes técnicas e com as necessidades pertinentes
a adequada execucéao dos servigos contratados.

Manter documentacdo comprobatdria da qualificacdo dos profissionais
alocados na execugao dos servicos e disponibilizar essa documentacdo ao
contratante, sempre que solicitada.

Solicitar imediatamente ao contratante a revisdo, modificagdo ou revogacao de
privilégios de acesso a sistemas, informacgdes e recursos do 6rgao, quando da



transferéncia, remanejamento, promogéo ou desligamento de profissional sob
sua responsabilidade.

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

41. Assumir responsabilidade e tomar as medidas necessarias ao atendimento dos
profissionais acidentados ou acometidos de mal subito.

42.Assumir a responsabilidade por todos os encargos previdencidrios e
obrigacbes sociais previstos na legislacdo social e trabalhista em vigor,
obrigando-se a salda-los na época prépria, vez que os seus profissionais nao
manterdo vinculo empregaticio com o contratante.

43.Assumir a responsabilidade por todas as providéncias e obrigagoes
estabelecidas na legislagdo especifica de acidentes de trabalho, quando, em
ocorréncia da espécie, forem vitimas os seus profissionais durante a execugao
deste contrato, ainda que acontecido em dependéncia do contratante.

44.Assumir a responsabilidade por todos os encargos de eventual demanda
trabalhista, civii ou penal, relacionada a execugdo deste contrato,
originariamente ou vinculada por prevengao, conexao ou continéncia.

45.Assegurar a seus profissionais a concessdo dos beneficios obrigatérios
previstos nos acordos e convengdes de trabalho vigentes para as respectivas
categorias profissionais.

46.Responder por quaisquer danos causados diretamente a bens de propriedade
do contratante ou de terceiros, quando tenham sido causados por seus
profissionais durante a execucao dos servicos.

47 . Disponibilizar e manter toda a infraestrutura necessaria a execucgéo do Servigo
de Suporte 1° nivel nos termos desta especificagdo (como por exemplo:
instalagbes fisicas, mobiliario, maquinas, equipamentos, telefonia,
telecomunicacoes, rede local, softwares basicos e link de comunicacgao entre o
contratante e a contratada).

48. Utilizar o sistema de registro de chamados em todas as etapas da prestagao
dos servigos.

49.Planejar, desenvolver, implantar, executar e manter os servigcos objeto do
contrato de acordo com os niveis de servigo estabelecidos nas especificacbes
técnicas.

50.Encaminhar a unidade fiscalizadora as faturas dos servigos prestados, emitida
sem conformidade com os dados de medicdo de servicos previamente
validados em reunido mensal de acompanhamento.

51. Assumir a responsabilidade pelos encargos fiscais e comerciais resultantes da
contratagao.

52.Reportar ao Tribunal Regional do Trabalho imediatamente qualquer
anormalidade, erro ou irregularidades que possa comprometer a execugao dos
servicos e o bom andamento das atividades do Tribunal.

53. Guardar sigilo sobre dados e informagdes obtidos em razdo da execugéo dos
servicos contratados ou da relagdo contratual mantida com o Tribunal, nos
termos do Anexo | do Termo de Referéncia;

54.Dar ciéncia aos profissionais alocados na execugéo dos servigos da assinatura
do termo de confidencialidade entre contratante e contratada, conforme Anexo
| do Termo de Referéncia;



55. Entregar, para fins de acompanhamento do adimplemento de suas obriga¢des
fiscais, trabalhistas e previdenciarias das equipes integrantes do item 1.2
(Servigo de suporte 2° Nivel), até o dia 15 (quinze) do més seguinte ao da
prestacédo dos servigcos, ao Fiscal do contrato, as copias autenticadas em
cartorio — ou cépias simples acompanhadas de originais para conferéncia pelo
servidor que as receber - dos seguintes documentos:

55.1 Comprovante de pagamento de salarios referentes ao més da
prestacdo dos servigos, mediante apresentacdo de folha de pagamento
especifica, em que conste como tomador o contratante, acompanhada de
copias dos recibos de depdsitos bancarios ou contracheques assinados
pelos empregados;

55.2. Comprovante de entrega de beneficios suplementares (vale-
transporte, vale-alimentagao, entre outros), a que estiver obrigada por forgca
de lei ou de convencao ou acordo coletivo de trabalho, relativos ao més da
prestacdo dos servigos;

55.3. Comprovante de pagamento de planos de saude e/ou planos de
assisténcia odontolégica, caso esses facam parte da remuneragdo dos
empregados;

55.4. GFIP especifica, em que conste como tomador o contratante, relativa
ao més anterior ao da prestacéo dos servicos;

55.5. Guias de recolhimento da Previdéncia Social (GPS) e do FGTS (GRF),
relativas ao més anterior ao da prestagao dos servigos.

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

55.7 Uma vez recebida a documentacao, o contratante devera apor a data de
recebimento, assinar, e encaminha-la a unidade responsavel do contratante
para analise.

55.8 O descumprimento reiterado das disposicdes desta clausula e a
manutencdo da contratada em situac&o irregular perante suas obrigacdes
fiscais, trabalhistas e previdenciarias implicara rescisao deste contrato, sem
prejuizo da aplicacdo das penalidades nele previstas e demais cominagdes
legais.

55.9 A documentacgdo relativa aos empregados da contratada refere-se
somente aqueles envolvidos na prestacdo dos servicos objeto da presente
contratacao.

55.10 A documentacdo relativa aos empregados da contratada refere-se
somente aqueles envolvidos na prestacdo dos servicos objeto da presente
contratacgao.

56. Transferir ao contratante, tanto a contratada quanto os profissionais alocados
na execucao dos servicos, de forma incondicional, todos os direitos referentes
a propriedade intelectual sobre procedimentos, roteiros de atendimento e
demais documentos produzidos no ambito do contrato.

57.Manter, durante toda a execugdo do contrato, em compatibilidade com as
obrigacbes assumidas, todas as condigbes de habilitacdo e qualificagdo
exigidas na licitagao.

58. Garantir o pleno funcionamento dos Servigos, visto que as interrupgdes de
acesso aos servigos disponibilizados, resultando em atrasos no atendimento



dos chamados, serdo de exclusiva responsabilidade da Contratada, a qual
arcara com glosa, multa e outras penalidades.

59. Cumprir os critérios de sustentabilidade ambiental estabelecidos na IN 01/2010
(SLTI/MPOG) e no Guia de Contratacbes Sustentaveis do CSJT de 2014
(instituido pela Resolugao N° 103/2012), no que couber.

PARAGRAFO PRIMEIRO - DAS OBRIGA(}()ES E PROCEDIMENTOS QUANTO AOS
REQUISITOS DE NEGOCIO APLICAVEIS AO SERVICO DE SUPORTE 1° NIVEL

1. O Servico de Suporte 1° nivel devera funcionar com ponto Unico de contato dos
usuarios com a area de Tl do TRT5 para reportar requisicoes, incidentes e demandas,
realizando o atendimento de primeiro nivel para incidentes e requisi¢des.

2. O Servigco de Suporte 1° nivel devera operar em instalagdes proprias da Contratada,
em local externo ao TRT5, dispondo de toda a infraestrutura necessaria para a
prestacdo do servico a ser contratado.

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

4. O Servico de Suporte 1° nivel devera assegurar a qualidade, eficiéncia e eficacia nas
atividades de atendimento ao usuario.

4.1. O servigo de Suporte Técnico 1° nivel devera ser supervisionado por,
pelo menos, um profissional e com as qualificacdes previstas no item
4.1.10.6.4 do termo de referéncia.

5. A Secretaria de Tecnologia da Informacé&o e Comunica¢des do TRT5S designara um
gestor do processo, responsavel por monitorar a execugado do fluxo de processos de
atendimento ao usuario, identificando e tratando as anormalidades, gargalos e
possibilidades de melhorias no respectivo fluxo.

6. Considera-se “incidente” toda e qualquer interrup¢ao nao planejada ou reducao da
qualidade de um servico de Tl e “requisicao de servigos” toda solicitacdo do usuario
para informacéao, aconselhamento, mudanca padrao ou acesso a um servico de Tl, entre
outros.

7. Sao chamados “servicos elegiveis” aqueles cuja resolugdo deve ocorrer
obrigatoriamente no primeiro nivel de atendimento quando se tratar de requisi¢cdes, ou
seja, no Servico de Suporte 1° Nivel. Quando se tratar de incidentes, a resolugéo devera
ocorrer no primeiro nivel de atendimento, no entanto, caso ndo consiga resolvé-lo,
devera encaminhar para o grupo solucionador de 2° nivel com a justificativa do ocorrido.
Os servigos elegiveis s&o servigcos constantes na base de conhecimento que podem ser
resolvidos dentro do tempo estipulado para resolugdo dos chamados em 1° nivel.

8. A empresa Contratada devera fornecer relatérios gerenciais sobre o desempenho do
servico prestado, conforme detalhamento nas secbes subsequentes do Termo de
Referéncia, de forma a subsidiar a gestao do servigo.

9. Compdem a solugéo a ser Contratada, a infraestrutura de telefonia necessaria para
operar o Servigo de Suporte 1° Nivel, com recursos de PABX, DAC (Distribuidor
Automatico de Chamadas), URA (Unidade de Resposta Audivel), como também o
sistema de gravacado digital e links de comunicacdo como TRT5. A URA devera
possibilitar a configuracdo de mensagens e menus de navegacao. A locucao das
mensagens da URA deve ser de responsabilidade da Contratada.

10. Sera exigida a disponibilidade minima de 99,0% para toda a infraestrutura
necessaria a prestacao dos servigcos prevista nesta especificagao, por més, considerado
o periodo compreendido entre o primeiro e o ultimo dia de cada més.



11. Sera exigido da empresa Contratada um plano de contingéncia no qual esteja
incluida a estratégia de redundancia que sera adotada para toda a infraestrutura que
suporta o Servigo de Suporte 1° nivel.

12. Sao requisitos do sistema de telefonia:

12.1. Permitir o tratamento das gravacdes institucionais (atendimento
inicial, fila de espera, etc) e dos didlogos entre atendentes e usuarios,
sendo possivel armazena-las, recupera-las. Devera ser disponibilizado
ao TRT5, interface web para recuperagao e escuta das gravagoes.

12.2. Permitir a configuragdo de menus em voz digitalizada em
portugués, para fornecimento de informagdes e guiar o atendimento,
mediante comando do usuario enviado pelo teclado telefbnico;

12.3. Possuir a funcionalidade “cut-thru”, permitindo ao usuario
interromper uma mensagem de resposta audivel ao digitar uma opcgao
em qualquer ponto do menu de voz;

12.4. Possibilitar a intervencdo de supervisor em todas as chamadas
ativas ou em fila de espera;

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

12.6. Possuir mecanismos que permitam aos supervisores enviar
informacdes a toda a equipe ou a operadores especificos;

12.7. Permitir transferéncia para atendimento humano, quando a URA
estiver sendo usada, sem a necessidade de digitar qualquer opg¢ao do
menu eletrdnico ou quando digitar erroneamente a op¢ao do menu por
trés vezes seguidas;

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

12.9. Permitir a programacao de prioridades (skills), para roteamento com
base nessa programacao;

12.10. Possibilitar a gestao de todas as chamadas telefénicas mediante
sistema de log, a partir do qual seja possivel medir os indicadores de
desempenho do Servigo de Suporte 1° Nivel, cujos dados irdo compor
o Relatério de Posicionamento Mensal dos Servicos, detalhado no
Termo de Referéncia. Dentre os indicadores, citam-se percentual de
ligacbes atendidas no tempo estipulado, percentual de ligagbes
perdidas, horario de pico de atendimento, tempo médio de duracao das
chamadas, tempo médio da fila de espera, quantidade de chamadas em
fila de espera, numero de ligagdes no periodo, quantidade de chamadas
ocupadas, entre outros;

12.11. Possibilitar a realizacao e tratamento de transferéncia de ligagdes
internas e externas;

12.12. Possuir mecanismos para a transferéncia de um atendimento
humano para a URA para a realizacdo de pesquisas eletrbnicas,
liberando imediatamente o atendente;



12.13. Possuir mecanismos para visualizacdo e acompanhamento dos
atendentes, com informacoes ativas sobre status de cada atendimento
(agentes livres e ocupados), tempos médio e maximo de atendimento,
quantidade de ligacdes em fila de espera no momento, quantidade de
ligacdes que passaram pela fila e que foram atendidas/abandonadas,
estatistica diaria de atendimento on-line e extracdo de relatdrios de
monitoramento. Essa funcionalidade devera estar disponivel para os
supervisores da Contratada e para os servidores do TRT5 responsaveis
pelo acompanhamento do contrato;

12.14. Disponibilizar mecanismos que permitam o monitoramento dos
indicadores de telefonia em tempo real, pelos servidores do TRT5
responsaveis pelo acompanhamento do contrato;

12.15. Devera dispor de mecanismos para: inicializagao e paralisagao
de gravacdo de ligagbdes, possibilidade de conferéncia com os
atendentes e/ou usuarios, escuta on-line, chat com os operadores, filtro
para escuta das gravacbes e relatorios gerenciais para apoiar as
atividades do supervisor.

13. Sao requisitos do sistema de gravacao digital:

13.1. Possuir mecanismos para a gravagdo de mensagens de voz
diretamente no equipamento por meio de aparelho telefénico comum ou
remotamente por meio de digitalizagdo em estudio com alta qualidade de
som, com possibilidade de gravagao e regravagao quando necessario;

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

13.3. As gravagbes deverao ser armazenadas e estar disponiveis para
consulta pelo prazo minimo de 3 meses. Apos este prazo, todos registros
deverao ser entregues ao TRT5, devidamente organizado, catalogado e
gravado em CD ou DVD;

13.4. Permitir o acesso direto e imediato dos servidores do TRT5
envolvidos na gestdo e execugao contratual as gravacdes para fins de
averiguacao do atendimento.

14. Quanto aos requisitos dos links de comunicagao:

14.1. A Contratada devera apresentar, na reunido inicial da contratagdo, um
projeto para o estabelecimento dos links, para ser avaliado pela equipe
técnica do TRT5;

14.2. Os links de comunicacao a serem providos pela Contratada deverao
possuir redundancia através de dois meios fisicos distintos;

14.3. Os materiais que por ventura sejam utilizados deverédo constar na
proposta comercial da empresa, para fins de calculo da prestacao unica
mensal a ser paga pelo Contratante;

14.4. Deverao ser fornecidas Portas no padrao Ethernet RJ-45, no
protocolo Ethernet padrao;

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



14.6. Os links deverao ter capacidade para suportar todos os servigcos
necessarios, incluindo o acesso da Contratada ao sistema de Gestio dos
Servigos que sera disponibilizado pelo TRT5, bem como o0 acesso remoto
as estacodes de trabalho do Contratante;

14.7. Os links deverao permitir o monitoramento da utilizacao através de
protocolo SNMP e sera monitorado pela equipe de Tl do TRT5;

14.8. A disponibilidade minima dos links é de 99,0% (noventa e nove por
cento).

15. Compete ao Servico de Suporte 1° nivel:

15.1. Registrar, classificar e realizar o primeiro atendimento as
solicitagbes dos usuarios feitas mediante contato telefénico, email ou
registro em sistema de controle de chamados de suporte;

15.2. Executar os atendimentos referentes aos servigos classificados
como “elegiveis” utilizando como meios o contato telefénico ou o acesso
remoto. Estdo incluidas as atividades de investigacao, diagndstico e
aplicagdo de uma solucao de contorno ou definitiva para os incidentes,
ou o cumprimento das requisicoes de servico, de forma a resolver o
chamado do usuario;

15.3. Prestar informagdes ao usuario acerca da evolucao do atendimento
quando requerido (reativo) bem como sempre que se fizer necessario
(proativo);

15.4. Observar o atendimento aos niveis de servico acordados para cada
tipo de servigo existente no Catalogo de Servigos de Tl do TRT5, bem
como aos niveis de servigo referentes ao primeiro atendimento, ao tempo
de espera do usuario na fila de chamados telefénicos e ao tempo de
validacao de reabertura de chamados;

15.5. Manter atualizadas as bases de conhecimento e as bases de
solugdes aplicadas, necessarias para auxiliar a resolugéo de incidentes
futuros. Para cada chamado atendido, resolvido no 1° nivel de suporte,
deverdo ser registradas a solugdo adotada, itens de configuragdo
afetados e outras informagdes importantes para geragao de informacéao
histérica do atendimento;

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

15.7. Executar os procedimentos padrdo de atendimento, gerando uma
forma uUnica de comportamento dos atendentes de 1° nivel no
relacionamento com os usuarios;

15.8. Seguir o fluxo de processo de atendimento para incidentes e
requisicoes definido pelo TRT5, bem como quaisquer outros processos
relacionados ao Servigo de Suporte 1° nivel, de acordo com a biblioteca
ITIL, que venham a ser definidos pelo TRT5. Os fluxos de processo
citados poderao sofrer modificagbes durante a vigéncia do contrato,
decorrentes do processo de melhoria continua implementado pela area
de Tl do TRT5. A empresa Contratada devera se adequar as
modificacbes submetidas em prazo a ser acordado pelas partes, sem
Onus para o TRT5;



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

15.10. Orientar e prestar assisténcia remota aos usuarios de servicos
de TI, executando intervencdes remotas na estagdo de trabalho do
usuario para a realizagcao de configuracoes, instala¢cdes e remogdes de
aplicativos, bem como reparos diversos que constem na base de
conhecimento. As intervencdes remotas deverdo ser previamente
autorizadas pelo usuario da estagao de trabalho;

15.11. Assegurar que os atendimentos criticos sejam priorizados;

15.12. Assegurar que atendimentos a servicos classificados como
criticos ou importantes estejam sendo comunicados de acordo com o
mapeamento de comunicagdes elaborado pelo TRT5;

15.13. Assegurar a consisténcia das informacdes constantes nos
registros de atendimento, no que se refere ao cadastro e categorizacao
dos incidentes e requisi¢cdes, sendo atualizadas em tempo real, na
ferramenta de controle de chamados de suporte a ser disponibilizada
pelo TRT5;

15.14. Elaborar, propor melhorias e manter atualizados os
procedimentos operacionais padrao (POPs) para os servicos de TI,
seguindo o processo de aprovacao definido pelo TRT5;

15.15. Elaborar, propor melhorias € manter atualizados procedimentos
de autoatendimento ao usuario de Tl do TRT5, quando aplicaveis,
seguindo o processo de aprovacéao definido pelo TRTS. A existéncia de
procedimentos desta natureza nao desobriga a Contratada a realizar o
atendimento telefbnico ao usuario de Tl, caso o usuario opte por nao
utilizar o canal de autoatendimento;

15.16. Assegurar a seguranga da informagao na execugdo do objeto
contratual;

15.17. Receber notificagdes de eventos significativos detectados na
infraestrutura e nos servigos de Tl para que os técnicos de atendimento
tratem a falha antes que os usuarios percebam e reportem o ocorrido.
Os eventos devem ser tratados como chamados, seguindo o fluxo de
processos definido;

15.18. Encaminhar para os grupos solucionadores de segundo nivel os
atendimentos ndo solucionados, conforme nivel de servico
estabelecido, seguindo as defini¢des do Catalogo de Servigos de Tl do
TRTS5;

15.19. Monitorar o atendimento, realizando a gestao do ciclo de vida do
chamado;

15.20. Realizar os procedimentos de resolugdo de problemas —
troubleshooting - definidos pelo TRT5;

15.21. Reportar quaisquer inadequagdes ou sugestdes de melhoria na
documentacao dos servigos e procedimentos do TRT5;

15.22. Produzir informacgdes gerenciais sobre os servigos prestados;

15.23. Manter atualizadas todas as informacoes referentes aos servigos
de TI, inserindo, atualizando e excluindo dados referentes a



procedimentos operacionais, troubleshootings, scripts de atendimento,
catalogo de servigos, conforme processo definido pelo TRTS5;

15.24. Os chamados cujo ciclo de vida seja exclusivamente interno
(entre unidades da Secretaria de Tecnologia da Informacdo e
Comunicacgdes do TRT5) ndo serao de responsabilidade da Contratada;

15.25. O Servigo de Suporte 1° Nivel devera utilizar os seguintes meios
de contato para a operacgao das suas atividades: telefone, cliente web
da ferramenta a ser disponibilizada pelo TRT5. Posteriormente podera
ser solicitada a utilizacdo de email e chat.

PARAGRAFO SEGUNDO - DAS OBRIGAGOES E PROCEDIMENTOS QUANTO
AOS REQUISITOS DE NEGOCIO APLICAVEIS AO SERVIGO DE SUPORTE 2°

NIVEL

1. As atividades desempenhadas pelo Servigo de Suporte 2° nivel possuem natureza
intelectual e tecnoldgica relacionadas a manutengdes, revisdes, reparos/consertos e
atualizagdes, de hardware e/ou software. Os tipos de servigos a serem prestados pelo
Servico de Suporte 2° nivel incluem, mas nao se limitam a:

1.1. llha de suporte 2° nivel para atendimento técnico;

1.
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Suporte aos sistemas operacionais: Windows 7 e Windows 10;

Suporte a Redes (LAN e WAN);

Suporte a Internet/Intranet;

Suporte a impressao;

Suporte a Email;

Suporte ao Active Directory;

Suporte a Hardware;

Suporte a suites de aplicativos para escritério Microsoft Office e Libre Office;

Suporte a Sistemas Administrativos;

. Suporte a Sistemas aplicativos de acompanhamento processual judicial

(Instalagao e Configuragao);

. Instalagdo de aplicativos tais como Libre Office, Microsoft Office, Anti-Virus,

Adobe Reader e efc;

Esclarecimento de duvidas no uso de sistema operacional, aplicativos de
escritorio, sistemas administrativos e sistemas de acompanhamento judicial,

Servicos de gestao de usuarios e grupos;

Manutencédo preventiva a equipamentos, incluindo a limpeza interna dos
equipamentos de informatica;

Deslocamento de equipamentos para atualizacdo de parque, instalacao de
novas unidades de trabalho, solugdo de problemas, dentre outros, conforme a
necessidade da demanda do TRT5;

Suporte aos usuarios de telefonia fixa, telefonia mével (modems e celulares).

1.2. llha de apoio técnico operacional ao suporte 2° nivel

1.

Entender, registrar, solucionar e/ou direcionar a solicitacdo do usuario que
presencialmente vem a Setic buscar atendimento;



2. Entender, registrar, solucionar e/ou direcionar a solicitagdo do usuario que faz
contato telefénico direto para as Diretorias da Setic;

3. Efetuar inventario presencial de software e hardware;

4. Receber e enviar equipamentos entre os setores de acordo com 0 processo
definido;

5. Prestar informagbes ao usuario acerca da evolugdo do atendimento requerido,
bem como sempre que se fizer necessario;

6. Realizar procedimentos de comunicagcdo em massa, informando que os usuarios
acerca de paradas programadas e incidentes de impacto organizacional;

2. Os servigos de Suporte 2° Nivel serao prestados no horario das 7h30min as
17h30min. Durante o periodo de vigéncia do contrato, podera ocorrer a implantacao de
novas unidades ou alteragdes nos locais hoje existentes e que deverao ser atendidas
pela Contratada, observando o disposto no item 2.10.9 do Termo de Referéncia.

2.1 Os profissionais da ilha de suporte 2° nivel para atendimentos técnicos seréo
alocados nos seguintes prédios do TRTS:

1. Férum Juiz Anténio Carlos Araujo de Oliveira, bairro do Comércio;
2. Sede Administrativa, bairro de Nazaré.

2.1.1 Podera ser disponibilizada, a critério do TRT5, uma sala de apoio para
os técnicos no forum Carlos Coqueijo Costa, que fica bem proximo a Sede
Administrativa no bairro de Nazaré.

2.1.2 O dimensionamento da quantidade de técnicos em cada prédio deve
ser realizado de acordo com o volume de chamados em cada localidade.
Estimativas no Anexo X do termo de referéncia.

2.2. O servigo de Suporte Técnico 2° nivel devera ser supervisionado por, pelo
menos, dois profissionais (um no Férum Juiz Anténio Carlos Araujo de Oliveira,
bairro do Comércio e outro na Sede Administrativa, bairro de Nazaré) com as
qualificagoes previstas no item 4.1.10.6.6 do termo de referéncia.

2.3 O acompanhamento das sessoes de julgamento, previsto no item 4.1.2.8.12 do
Termo, devera ser realizado até o término da sessao. A estimativa da quantidade e
duracao das sessodes esta listada no item 4.2.10.4 do termo de referéncia.

2.4 O horario da llha de apoio técnico operacional ao suporte 2° nivel, sera
diferenciado de acordo com o local onde ficara alocado o técnico:

1. Diretoria da SETIC: sera exigido pelo menos um técnico das 7h30min as
17:30min;

2. Coordenadoria de Desenvolvimento e Manutencao de Sistemas: sera exigido
pelo menos um técnico das 9h30min as 15h30min;

3. Secao de Suporte a Usuarios em Nazaré: sera exigido pelo menos um técnico
das 8h as 17h.

3. Os chamados serdao encaminhados para a Contratada através do sistema de controle
de chamados disponibilizado pelo TRTS.

4. O servigo a ser contratado caracteriza-se pelo atendimento tempestivo as demandas
dos usuarios, decorrentes de falhas ou duvidas quanto ao funcionamento do ambiente
e das solugdes de Tl do TRT5.

5. A Contratada devera assegurar a qualidade, eficiéncia e eficacia nas atividades de
suporte 2° Nivel.



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

7. A Secretaria de Tecnologia da Informacédo e Comunicagdes do TRT5 designara um
gestor do processo, responsavel por monitorar o andamento do fluxo de processos de
atendimento ao usuario, identificando e tratando as anormalidades, gargalos e
possibilidades de melhorias no fluxo de processos.

8. Sao atribuicbes do Suporte Técnico Local:

8.1. Atender presencialmente os chamados de suporte técnico nao resolvidos
pelo 1° nivel e encaminhados pelo TRT5 para resolugéo pelo 2° nivel contratado,
conforme Catalogo de Servicos de Tl. O atendimento as unidades do interior
sera realizado através de acesso remoto.

8.2. Observar o atendimento aos niveis de servigo acordados para cada tipo de
servigo existente no Catalogo de Servigos de Tl do TRTS.

8.3. Seguir o fluxo de processo de atendimento para incidentes e requisicbes
definido pelo TRT5, bem como quaisquer outros processos relacionados a
suporte a servigos de Tl, de acordo com a biblioteca ITIL, que venham a ser
definidos pelo TRT5. Os fluxos de processo citados poderao sofrer modificagdes
durante a vigéncia do contrato, decorrentes do processo de melhoria continua
implementado pela area de Tl do TRT5. A empresa Contratada devera se
adequar as modificacbes submetidas em prazo a ser acordado pelas partes, sem
6nus para o Tribunal.

8.4. Manter atualizadas as bases de conhecimento e bases de solugdes
aplicadas, necessarias para auxiliar a resolucao de incidentes futuros. Para cada
chamado atendido, resolvido no 2° nivel de suporte, deverao ser registradas a
solucao adotada, de forma concisa e de facil interpretacao, o script utilizado, item
de configuragao afetado e outras informagdes importantes para geragéo de
informacao histoérica do atendimento.

8.5. Elaborar procedimentos operacionais padréo (POPs) para aqueles servigos
candidatos a se tornarem elegiveis, seguindo o processo de autorizagao definido
pelo TRT5.

8.6. Elaborar procedimentos e documentagdes para guiar o atendimento de 2°
nivel de servigos de Tl, quando aplicaveis e Uteis para a eficiéncia e eficacia no
atendimento, seguindo o processo de autorizagao definido pelo TRT5.

8.7. Encaminhar o atendimento aos grupos solucionadores de Tl do TRTS5,
conforme definido no Catalogo de Servigos, sempre que nao for possivel resolvé-
lo no escopo do conhecimento de suporte técnico local.

8.8. Assegurar a seguranca da informacgao na execucao do objeto contratual.

8.9. Investigar e diagnosticar uma solugcao de contorno ou definitiva para um
incidente ndo resolvido no primeiro nivel. Resolver o incidente utilizando este
diagnéstico.

8.10. Realizar atividades de suporte técnico de hardware e software; instalagao,
configuragao e suporte a estagdes de trabalho e servidores de rede, software de
rede de comunicacédo de dados; cabeamento estruturado de dados, ativos de
rede e telefonia e realizar atividades de manutencdo preventiva nos
equipamentos de propriedade do Tribunal.

8.11. Prestar o suporte no local do equipamento reclamado, utilizando-se da
base de conhecimento existente, bem como de manuais técnicos para ajuda-lo



na solugdo. Existindo solugao, esta devera ser aplicada a fim de restaurar o
funcionamento normal do equipamento.

8.12. Prestar o suporte técnico local as sessdes do Tribunal e das Turmas,
treinamentos e eventos promovidos pelo TRT5 em Salvador e Regiao
Metropolitana, conforme demanda estimada no Termo de Referéncia. E
necessaria a presenca de pelo menos um técnico de prontidao durante toda a
sessao ou evento. A agenda destas atividades, para as quais a presenca técnica
€ necessaria, sera fornecida pelo TRT5. Para cada ocorréncia de sessdes e
eventos, sera registrado um chamado de suporte técnico.

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

8.14. Para os casos em que haja necessidade de paralisacdo do equipamento
do usuario para manutengao corretiva, o técnico da Contratada devera realizar
0 backup dos arquivos de trabalho do usuario para outro microcomputador
indicado pelo TRT5, a fim de que as atividades ndo sejam paralisadas. Ao ser
restaurado, o equipamento sera devolvido ao usuario e os procedimentos para
a troca dos equipamentos deverao, da mesma forma, ser realizados pelo técnico.

8.15. Realizar manutencdo de equipamentos em geral, inclusive realizando
pequenos reparos em componentes de servigcos disponibilizados aos usuarios,
exceto para os equipamentos em garantia ou cobertos por contrato de
manutencdo, para os quais cabera a Contratada apenas as atividades de
transporte, configuracao, salva de dados e instalacdo. As pecas de reposi¢cao
serao fornecidas pelo TRTS.

8.16. Realizar o transporte de ativos de Tl do TRT5 caso haja a necessidade
para a resolugdo de um chamado de suporte técnico, seguindo o processo
definido pela Secretaria de Tecnologia da Informagéo e Comunicagdes, sempre
com autorizagao do responsavel da area.

8.16.1. O ftransporte de equipamentos tera a finalidade de apoiar o
atendimento de incidentes e demandas que exigem a movimentagao destes
ativos entre a Secretaria de Tecnologia da Informacao e Comunicacgoes e o
usuario final.

8.16.2. O transporte se dara em duas situagdes:

8.16.2.1. Entre setores do mesmo prédio do TRT5, neste caso a
responsabilidade pelo transporte sera da Contratada;

8.16.2.2. Entre prédios distintos, a responsabilidade pelo transporte sera do
TRTS;

8.16.3. O transporte dos equipamentos sera realizado pela Contratada
conforme processo definido pela Secretaria de Tecnologia da Informagao e
Comunicacgdes do TRTS.

8.17. Assegurar a consisténcia das informacdes constantes nos registros de
atendimento, no que se refere ao cadastro e categorizagao dos incidentes e
requisi¢cdes, sendo atualizadas em tempo real, na ferramenta de controle de
chamados de suporte a ser disponibilizada pelo TRT5.

8.18. Produzir informacgdes gerenciais sobre os servigos prestados.

8.19. Manter atualizada a base de dados de geréncia de configuragéao
referente aos componentes de servigos afetados pelo chamado de suporte
técnico, relacionados aos servicos entregues/disponibilizados aos usuarios.



PARAGRAFO TERCEIRO — DAS QBRIGA(}OES E PROCEDIMENTOS QUANTO
AOS REQUISITOS DE CAPACITACAO

1. A Contratada devera promover treinamento e atualizagao dos profissionais que atuam
nas atividades contratadas, de acordo com as necessidades dos servigos e sempre que
o gestor do contrato entender conveniente, inclusive no caso de atualizagao tecnoldgica
do ambiente de Tl do Tribunal. Os recursos e local de treinamento deverdo ser
fornecidos pela Contratada. Os treinamentos deverao ocorrer preferencialmente fora do
horario normal de expediente, devendo ser comprovados por meio de certificados. Apds
a implantacao dos servicos, sua execucao nao podera ser afetada durante o periodo de
realizacao de treinamentos. Os referidos treinamentos nao deverao acarretar 6nus para
o TRTS.

2. Os profissionais da Contratada, envolvidos na execucao dos servigos, deverao estar
capacitados nos recursos que compdem o ambiente operacional do TRT5.

3. Quanto a capacitagao nos recursos que compdem o ambiente operacional do TRT5:

3.1. Sera promovida pela Contratada para os profissionais envolvidos na
execugao do contrato, englobando, no minimo, os itens abaixo:

1. Treinamento inicial e atividades de educacéo continuada, relativos as técnicas
de atendimento telefbnico, posturas profissionais, capacitagdo, riscos da
atividade e outros, previstos na Portaria n° 09, do Ministério do Trabalho e
Emprego, de 30 de margo de 2007.

2. Técnicas e habilidades de atendimento telefbnico e presencial ao cliente, para o
fornecimento de um servico de exceléncia ao usuario da Contratante (conforme
exigido em contrato, bem como, outras diretrizes adicionais);

Regras de comportamento e disciplina;
Sigilo profissional;

Tratamento com os usuarios (Magistrados, Servidores, etc.);
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6. Instalacao e configuragao do Windows;
7. Redes baseadas no Windows;

8. Arquitetura e tecnologia de redes;

9. Boas praticas em seguranca da informacao;
10. Viséo geral do Active Directory;

11. Gerenciamento de Desktop;

12. Instalacédo e administracao de impressoras;
13. Instalagéo de hardware e drivers;

14. Funcionalidades do Libre Office;

15. Funcionalidades do Microsoft Office.

3.2. A Contratante realizara o treinamento inicial para a implantagédo da
solucao referente aos sistemas corporativos e servigos providos pelo TRT5,
processos e regras minimas de atendimento requeridas, bem como sempre
que surgirem novos servigos de Tl. Nesta oportunidade, a Contratada devera
capacitar multiplicadores que atuardo como instrutores nos treinamentos
posteriores. Estao incluidos os itens:

1. Normas operacionais e de seguranca da informacgéao no TRT5;

2. Ferramenta de registro de chamados fornecida pelo TRT5;



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

4. Busca de informacgdes corporativas do Tribunal (portais, jurisprudéncia ,
etc.);

5. Estrutura do Tribunal, organograma, unidades fisicas (capital e regiao
metropolitana, interior);

6. Movimentacao de materiais entre as unidades e providéncias;

7. Principais sistemas de 1° Grau da Contratante - regras de negdcio sobre
o tramite processual no 1° Grau;

8. Principais sistemas de 1° Grau da Contratante - regras de negdcio sobre
o tramite processual no 1° Grau;

9. Intranet - Ambiente de gestdo de documentos e dados no TRT5 bem
como seus sistemas administrativos;

10. Demais sistemas corporativos da Contratante que serao atendidos pelos
técnicos da Contratada.

3.3. Carga horaria minima: deve satisfazer os conteudos relativos a cada
atividade, tendo como referéncia a carga horaria minima de 20 (vinte) horas por
profissional.

3.4. O ambiente tecnologico para a realizagdo dos treinamentos sera
disponibilizado pela Contratada, contendo computadores e equipamento de
projecao, para permitir a exposicao de material tedrico e aplicacao de exercicios
praticos.

3.5. Perfil do instrutor: instrutores capacitados da Contratada no conteudo
abordado no item 3.1 e servidores indicados pelo TRT5, conforme detalhado no
item e 3.2. O conteudo referente aos sistemas corporativos e servigos providos
pelo TRT5 assim como as regras minimas de atendimento requeridas seréo
fornecidos pela Secretaria de Tecnologia da Informagdo e Comunicag¢des do
TRTS.

3.6. Frequéncia dos treinamentos: treinamento inicial para a implantagao da
solugdo, treinamentos eventuais condicionados a troca de funcionarios,
treinamentos semestrais para atualizacéo, bem como treinamentos excepcionais
em caso de redesenho do fluxo de processo ou migracao tecnolégica com
alteracdes de alto impacto.

3.7. Modalidade e metodologia: exposicdo de material tedrico e exercicios
praticos.

4. Devera haver alinhamento constante de conhecimentos entre os profissionais da
empresa Contratada e a equipe de Tl do TRT5, visando uniformizar o conhecimento
acerca da infraestrutura tecnoldgica do Tribunal, processos e procedimentos.

5. Serao dispensados os treinamentos iniciais para profissionais que atuaram por pelo
menos 6 meses nos ultimos 12 meses como técnicos de suporte no TRT5.

PARAGRAFO QUARTO - DAS OBRIGAGOES E PROCEDIMENTOS QUANTO AOS
REQUISITOS LEGAIS

1. A execugdo do objeto da contratacdo devera atender as normas e politicas de
Seguranca da Informacao do TRT5.



2. O ambiente fisico da Contratada e o atendimento do Servigo de Suporte do 1° nivel
devera estar compativel com o disposto na NR17 do Ministério do Trabalho e seu Anexo
2 (Portaria n° 9, 30/03/2007) e na recomendacéao técnica DSST n° 01/2005 do mesmo
orgao.

PARAGRAFO QUINTO — DAS~OBRIGA(}(~)ES E PROCEDIMENTOS QUANTO AOS
REQUISITOS DE MANUTENCAO

1. Durante a execugéao contratual poderéo surgir modifica¢cdes nos fluxos de processos
relacionados ao atendimento e suporte a usuarios e nos procedimentos adotados pela
area de TI, provenientes das atividades de monitoramento e melhoria continua. A
Contratada devera se adequar aos novos processos e procedimentos sem acarretar em
onus ao TRTS.

PARAGRAFO SEXTO — DAS OBRIGAGOES E PROCEDIMENTOS QUANTO AOS
REQUISITOS DE SEGURANCA

1. Os funcionarios da Contratada deverdo manter sigilo absoluto sobre informagdes,
dados ou documentos, dos quais tenham acesso em decorréncia da execugao
contratual.

2. A Contratada nao deve permitir que dados ou informagdes do TRT5, aos quais
tenham acesso seus funcionarios, sejam retirados das dependéncias do Tribunal ndo
importando o veiculo em que estes se encontrem, notadamente discos rigidos, discos
oticos, memorias em estado sélido, documentos, mensagens eletrénicas e outros.

3. A Contratada devera observar, rigorosamente, todas as normas e procedimentos de
seguranga implementados no ambiente de Tecnologia da Informagéo do TRT5.

4. O representante legal da Contratada devera assinar o Termo de Compromisso de
Manutencéo de Sigilo, conforme modelo no Anexo | do Termo de Referéncia, contendo
a Declaracao de Manutencao de Sigilo e Respeito as Normas de Seguranga Vigentes,
bem como todos os funcionarios da Contratada envolvidos na execugao do objeto
contratual deverao assinar o Termo de Ciéncia da Declaracao de Sigilo e das Normas
de Seguranga, os quais deverdo ser entregues a Contratante na ocasiao da reuniao
inicial, bem como a cada mudanca/troca de funcionarios.

5. Serdo credenciados os funcionarios da Contratada que venham a prestar servi¢o nas
dependéncias do TRT5, bem como aqueles autorizados a retirar e entregar documentos
€ equipamentos.

6. Os equipamentos da empresa Contratada que venham a ser instalados no TRT5 em
decorréncia do contrato deverédo ser identificados utilizando placas de controle
patrimonial, selos de seguranca, etc.

7. A Contratada devera garantir a seguranca e autenticagdo de seus empregados
através da identificagao individual de técnicos, supervisores e gerentes.

8. Em caso de desligamento de qualquer empregado da Contratada, este devera ter
imediatamente todos os seus acessos aos sistemas cancelados. Os empregados que
estiverem de férias ou afastados, por qualquer motivo, deverao ter todos os seus
acessos aos sistemas suspensos, até o retorno.



9. A prestagao dos servigos contratados devera ocorrer de forma continua, devendo a
Contratada, obrigatoriamente, prover meios para o seu contingenciamento; a fim de
evitar a paralisacao total ou parcial dos sistemas utilizados em razao de falta de energia
elétrica, fogo, greves, falhas de PABX/DAC/URA, servidores de sistemas ou quaisquer
outros recursos da Rede.

10. A Contratada devera possuir rotina estruturada de backup de dados, realizada de
forma automatica, de forma a garantir a seguranca das informagdes contidas nas
plataformas de telefonia e gestdo operacional.

11. O link de comunicagéo de dados para o acesso a ferramenta de gestédo de chamados
de suporte, a base de conhecimento e aos computadores da rede da Contratante devera
dispor de recursos de seguranca e interligar o Servigo de Suporte 1° Nivel ao TRT5.

PARAGRAFO SETIMO — DAS OBRIGAGOES E PROCEDIMENTOS QUANTO AOS
REQUISITOS SOCIAIS, AMBIENTAIS E CULTURAIS

1. A Contratada devera seguir os procedimentos de atendimento telefénico e presencial,
agindo com presteza, cordialidade, transmitindo uma imagem profissional, de eficacia e
capacidade de organizacgao.

PARAGRAFO OITAVO — DAS OBRIGA(}O[ES E PROCEDIMENTOS QUANTO AOS
REQUISITOS DE ARQUITETURA TECNOLOGICA

1. Quanto a ferramenta de gestdo de chamados de suporte:

1.1. A Contratante disponibilizara para uso da Contratada, ferramenta
automatizada de gestao de chamados de suporte, alinhada ao ITIL, para ser
utiizada no controle dos atendimentos com permissdo de uso em
conformidade com a necessidade do servigo. O custo de fornecimento das
licencas de uso correra por conta da Contratante. A ferramenta que sera
disponibilizada é o Assyst, da Axios Systems.

1.2. Aferramenta utilizada para a gestao dos chamados de suporte, fornecida
pelo Tribunal, estara em execucdo no ambiente de Tl do TRTS, sendo
disponibilizado seu acesso através da Intranet para registro e
acompanhamento dos chamados de suporte.

2. Quanto a rede de telefonia:

2.1. O ambiente da empresa Contratada devera dispor de infraestrutura de
telefonia adequada a prestagao do servigo, integrada aos seguintes itens:

1. Software de gestdo de atendimento que utilize tecnologia CTIl (Computer
Telephony Integration);

2. Sistema de telefonia com recursos de PABX;

3. DAC (Distribuidor Automatico de Chamadas) e URA (Unidade de Resposta
Audivel);

4. Sistema eletronico de gravacao;

5. Servicos e aparatos basicos ao atendimento das condigcbes técnicas e
operacionais desse tipo de recurso telefénico.



2.2. O detalhamento dos requisitos técnicos da rede de telefonia esta descrito
no item 4.1.1.12 do Termo de Referéncia.

3. Quanto ao local de prestagéo dos servigos:

3.1. A operacao do Servigo de Suporte 1° Nivel ocorrera nas dependéncias
da Contratada, em local externo ao TRT5, contendo toda a infraestrutura
necessaria para a prestacao do servico contratado.

3.1.1. A Contratada devera instalar links de comunicacdo com o
TRT5, conforme detalhado no item 4.1.1.14 do Termo de Referéncia.

3.2. O Servigo de Suporte 2° Nivel fara atendimento presencial em todas as
unidades do TRT5 na cidade de Salvador. Para as unidades do TRT5
localizadas no interior do estado da Bahia, o Servigo de Suporte 2° Nivel fara
atendimento com acesso remoto aos micros dos usuarios. Sob demanda, o
TRT5 podera solicitar atendimento presencial em unidades do interior que,
pela proximidade com Salvador, permitam ida e volta no mesmo dia. Neste
caso, o TRT5 disponibilizara o transporte.

3.3. O dimensionamento das equipes sera realizado pela Contratada,
observando os dados dos Anexos IX, X, Xl, Xlll do Termo de Referéncia. A
distribuicdo das equipes pelas diversas unidades do TRT5 esta detalhada
nestes anexos.

4. Quanto aos equipamentos para operacionalizagao:

4.1. Os equipamentos para operacionalizacdo dos servicos deverdo ser
fornecidos pela Contratada, conforme lista abaixo:

1. Fone de ouvido (headsets) individuais para uso por todos os seus profissionais;
2. Maleta(s) de ferramentas, materiais de escritorio, entre outros insumos;
3. Demais instrumentos necessarios para a execucao do objeto contratado.

4.2. As pecas de reposicdo, necessarias para a execucdo do servigo de
Suporte Técnico Local, serdo fornecidas pela Contratante, conforme a
necessidade do servigo.

PARAGRAFO NONO - DAS OBRIGAGOES E PROCEDIMENTOS QUANTO AOS
REQUISITOS DE PROJETO E IMPLEMENTACAO

1. Os procedimentos relacionados abaixo deverao ser revisados pela Contratada junto
a Contratante durante a implantagao da solugédo, a fim de que melhorias sejam
propostas e ajustes/atualizagbes sejam realizadas, alinhadas as melhores praticas
aplicadas pelo mercado. Sao eles:

1. Procedimentos de comunicagao, contemplando o plano de comunicagdo, no
qual sera especificado quem devera ser comunicado em quais tipos de
ocorréncias, durante a execucao do processo de atendimento;



2. Procedimentos operacionais padrao (POP's) para os servigos realizados em 1°
nivel, classificados como elegiveis;

3. Procedimentos gerais de atendimento, contemplando os procedimentos/scripts
de atendimento geral, com o objetivo de padronizar a forma de trabalho dos
atendentes do Servico de Suporte 1° Nivel,

4. Procedimentos de troubleshooting, para atendimento do Servico de Suporte 1°
Nivel;

2. Devera ser elaborado um plano de implantacéo, contendo todas as atividades, prazos
€ responsaveis, apos a assinatura do contrato, para a efetiva implantacéo da solucéo.

3. O projeto de implantacao dos Servigcos devera ser gerenciado utilizando-se praticas
de geréncia de projetos alinhadas ao PMBOK.

PARAGRAFO DECIMO — DAS OBRIGAGOES E PROCEDIMENTOS QUANTO AOS
REQUISITOS DE EQUIPE

1. Todos os perfis profissionais requeridos nesta contratacdo deverao possuir, no
minimo, as seguintes caracteristicas e habilidades pessoais e comportamentais:

Técnicas de resolucao de problemas;
1. Pratica de autoestudo e pesquisa;
2. Trabalho em equipe;
3. Foco em resultados;
4. Comprometimento (prazos e qualidade);
5. Comportamento ético;
6. Ouvir com atencao, sem presumir/interromper;
7. Usar linguagem adequada;
8. Demonstrar interesse pelo problema e disposicao em soluciona-lo;
9. Administrar conflitos.

2. Os papéis definidos nesta contratagdo sao néo cumulativos, ou seja, uma pessoa nao
podera assumir mais de um papel.

3. O dimensionamento da equipe para a execucgao dos servicos, em conformidade com
os requisitos e suficiente para o cumprimento integral dos niveis minimos de servigco
estabelecidos no Termo de Referéncia, sera de responsabilidade do licitante.

4. Durante a execucao dos servicos contratados, os membros da equipe do Servico de
Suporte 1° Nivel ndo deverdo compartilhar o tempo com outras atividades alheias ao
objeto do contrato, ou seja, quando estiverem logados na fila de chamadas do TRT5,
nao deverao receber chamadas que nao sejam de usuarios do TRTS.



5. A empresa Contratada devera dispor de profissional com certificagado ITIL Expert, que
possa orientar a equipe de profissionais que atuam nesta contratacdo nas melhores
praticas preconizadas pelo ITIL, que serdo seguidas pelos fluxos de processo
implantados no TRT5, especialmente nos processos de Central de Servicos, Incidentes
e Requisicbes de Servigos.

6. Sao requeridos os seguintes perfis profissionais nesta contratacao:
6.1. Preposto da Contratada:

6.1.1. A Contratada designara um funcionario para atuar como seu
representante nesta contratagdo, responsavel por acompanhar a
execucdo do contrato e atuar como interlocutor principal junto a
Contratante, incumbido de receber, diligenciar, encaminhar e
responder as principais questdes técnicas, legais e administrativas
referentes ao andamento contratual.

6.1.2. Compete ao preposto da Contratada, dentre outras atribuicoes:

1. Ser o ponto de contato entre o TRT5 e a empresa Contratada com relagao as
atividades contratadas;

2. Acompanhar o processo de implantacao e as entregas do contrato;

3. Emitir e reportar os relatorios gerenciais e de niveis de servigo para a prestacao
de contas mensal dos servigos prestados ao TRTS;

4. Buscar melhorias no servico prestado;

5. Interagir com o Gestor do Contrato no TRT5 para solicitagbes novas, mudangas
de escopo, entrega de relatérios de acompanhamento, atesto de faturas, entre
outros.

6.2. Gerente do Servico

6.2.1. Compete ao Gerente do Servico da Contratada, dentre outras
atribuicdes:

1. Acompanhar a execugao contratual e o cumprimento dos niveis de servico
estabelecidos;

2. Supervisionar a execucao dos servicos contratados como um todo;

3. Emitir e reportar os relatérios e niveis de servigo e trabalhar em conjunto com o
cliente para a busca de melhorias nos servigos e no ambiente do TRT5. O papel
desse profissional é fundamental no processo de melhoria continua do servigo
prestado pela CONTRATADA,;

4. Apresentar os relatérios e trabalhar junto ao Gestor do Contrato (TRT5), para as
analises de tendéncia e tratamento de reducdo de chamados, por meio de
reunides semanais e mensais;

5. Consolidar o plano de treinamento inicial e continuo dos profissionais que
executam os servicos contratados;

6. Definir, em conjunto com servidores do Tribunal Regional do Trabalho, o nivel
de controle e de detalhamento de dados a serem utilizados para a execugéo dos
servigos de geréncia do ambiente de suporte a clientes;

7. Organizar reunibes, orientar as areas envolvidas, documentar procedimentos e
acompanhar as mudancas a fim de garantir a eficiéncia e eficacia do processo
de geréncia do ambiente de suporte a clientes;

8. Realizar, para suas equipes, eventos de treinamento e campanhas para
atualizagdo de procedimentos que afetem os componentes de servicos
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disponibilizados, quanto aos servigcos de geréncia de ambiente de suporte a
clientes.

Acompanhar e avaliar os resultados das atividades sob sua gestao, informando
ao TRT5 qualquer irregularidade que venha a prejudicar o bom andamento dos
servigos contratados;

Propor ao TRT5 mudancas nas rotinas e procedimentos técnicos visando o
aperfeicoamento e melhoria dos processos.

6.2.2. Devera possuir, no minimo, os seguintes conhecimentos e
experiéncias:

Curso superior completo na area de Informatica, Engenharia, Administragéo de
Empresas ou em outra area com especializagdo na area de TI;

Experiéncia comprovada na implantagéo e operagéo de Servigos de Suporte 1°
e 2° Niveis na fungdo de gerente em ambiente operacional compativel com o
ambiente do TRT5

Experiéncia minima de 03 anos de atuagao em atividade de suporte e/ou Service
Desk;

Certificacao ITIL Intermediate ou Expert;

Certificagao HDI : Support Center Manager

6.3. Gerente do Projeto:

6.3.1. O gerente do projeto devera gerenciar todas as fases do projeto
de implantacao dos Servigos no TRT5.

6.3.2. Devera participar da elaboragao do projeto de implantagcéo dos
Servicos, definido no Termo de Referéncia no item 4.2.2.11.

6.3.3. Devera possuir, no minimo, os seguintes conhecimentos e
experiéncias:

Experiéncia comprovada em gerenciamento de projetos com base no corpo de
conhecimentos do PMI (PMBOK);
Certificacdo PMP Project Management Professional.

6.4. Supervisor/Lider Técnico do Servigo de Suporte 1° Nivel
6.4.1. Compete a este profissional:

Avaliar, monitorar, e liderar a equipe de atendimento de 1° nivel, focando na
qualidade do atendimento e na satisfacdo dos usuarios;

Acompanhar e avaliar os resultados das atividades sob sua gestao, informando
ao TRT5 qualquer irregularidade que venha a prejudicar o bom andamento dos
servigos contratados;

Participar, quando solicitado, de reunides relativas as atividades sob sua gestao,
prestando as informacgdes que lhe forem solicitadas, bem como apresentando
sugestdes a fim de melhorar o nivel global dos servigos contratados;

Controlar a qualidade dos servigos prestados, a fim de garantir os prazos
contratualmente estabelecidos;

Analisar os incidentes registrados, monitorar seu andamento e perceber
recorréncias, associando-as a problemas nos servigos de TI;
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Publicar no sistema de gestdo de chamados e informar imediatamente as
unidades da Secretaria de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdes e aos
demais interessados a ocorréncia de incidentes criticos;

Agrupar incidentes registrados que tenham a mesma origem;

Acompanhar junto as unidades da Secretaria de Tecnologia da Informacéao e
Comunicacbes o prazo para resolucao de incidentes;

Coordenar o encaminhamento de demandas para os servidores da Secretaria
de Tecnologia da Informagao e Comunicagdes, quando essas nao puderem ser
solucionadas pelos servigos de suporte 1° e 2° niveis;

Coordenar o encerramento das demandas solucionadas pelos servidores da
Secretaria de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdes, incluindo o contato
com o usuario interessado e o fechamento da demanda no sistema de gestao
de chamados;

Registrar, classificar e encaminhar incidentes encontrados nos servigos de Tl
disponibilizados aos usuarios, conforme processo de gestdo de incidentes
definido pelo TRT5;

Fornecer sugestbes e auxiliar na construcdo e manutencdo continua, com o
apoio e aprovacao do TRT5, de scripts de atendimento e da base de
conhecimento, contemplando todas as solugdes de chamados resolvidos com
respostas padronizadas;

Elaborar mensagens de aviso e de comunicagcdo aos usuarios e confeccionar
manuais de procedimentos;

Implantar e manter a escala de trabalho dos profissionais do Servigo de Suporte
1° Nivel.

6.4.2. Devera possuir, no minimo, os seguintes conhecimentos e
experiéncias:

Experiéncia comprovada de no minimo 01 ano na funcéo de supervisor técnico
em servigos de Suporte 1° Nivel em ambiente operacional compativel com o
ambiente do TRT5;

Certificacao ITIL Foundation for Service Management;

Certificagdo SCTL: Support Center Team Lead (Certificagdo HDI)

Certificagao Microsoft Certified Desktop Support Technician (MCDST) ou MCSA
Windows 10

6.5. Técnico do Servico de Suporte 1° Nivel

6.5.1. Compete ao Técnico de Suporte de 1° Nivel da Contratada,
dentre outras atribuigcdes:

Fazer o primeiro atendimento;
Entender, registrar, solucionar e/ou direcionar a solicitacao do usuario, de acordo
com os processos definidos.

6.5.2. Devera possuir, no minimo, os seguintes conhecimentos e
experiéncias:

Possuir no minimo ensino médio completo, comprovado pelo respectivo diploma;
Experiéncia comprovada minima de 06 meses em servigos de Suporte 1° nivel
em ambiente operacional compativel com o ambiente do TRT5;

Curso em manutencdo de microcomputadores, impressoras, rede de
computadores, sistemas operacionais ou outros cursos compativeis com as
atividades desempenhadas com soma de carga horaria ndo inferior a 240 horas
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(comprovado através de certificados/diplomas emitidos pelas respectivas
instituicdes de ensino);

Curso basico em ITIL (comprovado através de certificado emitido pela instituicao
de ensino);

30% dos atendentes de suporte com certificagdo Microsoft Certified Desktop
Support Technician (MCDST).

6.6. Supervisor/Lider Técnico do Servico de Suporte 2° Nivel

6.6.1. Compete ao Supervisor/Lider Técnico do Servico de Suporte
2° Nivel da Contratada, dentre outras atribuicdes:

Acompanhar a execug¢ao contratual e o cumprimento dos niveis de servigo
estabelecidos;

Coordenar, orientar e supervisionar toda a equipe técnica alocada pela
Contratada para a realizacéo dos servigos contratados;

Coordenar a distribuicdo dos chamados técnicos, identificando-os quando da
sua urgéncia com o objetivo de atender os niveis de servigos estabelecidos;
Orientar a atuacado dos técnicos em situacdes criticas de trabalho, bem como
interagir com os usuarios quando a situacéo requerer;

Efetuar supervisdo em tempo real dos profissionais do Suporte 2° Nivel,
Implantar e manter a escala de trabalho dos profissionais do Suporte 2° Nivel;
Acompanhar e avaliar os resultados das atividades sob sua gestao, informando
ao Gerente de Servico qualquer irregularidade que venha a prejudicar o bom
andamento dos servigos contratados;

Participar, quando solicitado, de reunides relativas as atividades sob sua gestao,
prestando as informacgdes que lhe forem solicitadas, bem como apresentando
sugestdes a fim de melhorar o nivel global dos servigos contratados;

Controlar a qualidade dos servigos prestados, a fim de garantir os prazos
contratualmente estabelecidos;

Propor ao Gerente de Servico mudangas nas rotinas e procedimentos técnicos
visando o aperfeicoamento e melhoria dos processos.

6.6.2. Devera possuir, no minimo, os seguintes conhecimentos e
experiéncias, comprovados por meio de diplomas, certificados,
curriculos, registros em carteira de trabalho ou contratos de trabalho
assinados:

Curso superior completo na area de Informatica, Engenharia, Administragéo de
Empresas ou em outra area com soma de pelo menos 240 horas de cursos
extracurriculares na area de TI,

Certificacao ITIL Foundation for Service Management;

Certificacao SCTL: Support Center Team Lead (Certificacao HDI)

Possuir certificagdo Microsoft Certified Desktop Support Technician (MCDST).
Experiéncia comprovada de no minimo 1 ano na fungédo de supervisor técnico
em servigcos de atendimento de segundo nivel ou atendimento de campo em
ambiente operacional compativel com o ambiente do TRTS5.

6.7. Técnico do Servico de Suporte 2° Nivel
6.7.1. llha de suporte 2° nivel para atendimento técnico;

6.7.1.1. Compete ao Técnico llha de suporte 2° nivel para
atendimento técnico da Contratada, dentre outras atribuicoes:
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Atender os chamados de suporte técnico ndo resolvidos pelo 1° nivel e
encaminhados pelo TRT5 para resolugcado pelo 2° nivel contratado, conforme
Catalogo de Servicos de TI;

Executar atividades de instalacao, configuracao e manutengéo em recursos de
Informatica (software e hardware) de acordo com os padrées homologados pelo
TRTS5;

Prestar consultoria e suporte aos usuarios no uso dos recursos computacionais;
Avaliar o desempenho dos equipamentos, sua utilizacdo e estado de
conservagao;

Manter informada a area competente sobre mudangas nos itens de configuracao
do TRTS;

Executar atividades de remocao de equipamentos de microinformatica e
comunicagao de dados;

Instalar acessérios e expansdes (moddulos de memdria, disco rigido, placas de
rede etc);

Prestar suporte técnico dos ambientes de rede logica as demais unidades do
TRTS;

Realizar backup dos dados dos equipamentos em manutencgao;

Recuperar arquivos através de softwares especificos;

Desativar e ativar pontos de rede.

6.7.1.2. Devera possuir, no minimo, os seguintes conhecimentos
e experiéncias, comprovados por meio de diplomas, certificados,
curriculos, registros em carteira de trabalho ou contratos de
trabalho assinados:

Possuir no minimo o ensino médio completo e cursos de formagao técnica na
area de informatica com no minimo 240 horas;

Experiéncia comprovada minima de 06 (seis) meses em servigos de suporte
técnico 2° Nivel em ambiente operacional compativel com o ambiente do TRT5;
Experiéncia minima de 06 (seis) meses em instalagdo, montagem e manutengao
de micros (componentes internos do PC, Unidades Periféricas), instalacdo e
manutengao de impressoras e instalagdo de configuracao de software (setup,
antivirus, etc);

Curso HDI Desktop Support Techinician — DST (no minimo 30% dos técnicos de
suporte desta ilha);

Certificacao Microsoft Certified Desktop Support Technician (MCDST) ou MCSA
Windows 10.

Curso Microsoft Supporting and Troubleshooting Windows 10 — 10982C (no
minimo 20% dos técnicos de suporte desta ilha);

Curso basico em ITIL (comprovado atraves de certificado emitido pela instituicdo
de ensino);

6.7.1.2.1. Pelo menos um técnico da llha de suporte 2°
nivel para atendimento técnico, deve possuir os seguintes
conhecimentos e experiéncias (em substituicdo aos
requisitos do item 6.7.1.2):

Possuir no minimo o ensino médio completo e cursos de formagéo técnica na
area de telecomunicagdes com no minimo 120 horas;



2. Experiéncia comprovada minima de 06 (seis) meses em servigos de suporte de
telecomunicagdes em ambiente operacional compativel com o ambiente do
TRTS5;

3. Curso basico em ITIL (comprovado através de certificado emitido pela instituicao
de ensino);

4. Experiéncia comprovada em operacgao e configuragdo de PABX de grande porte,
preferencialmente central Alcatel OmniPCX Enterprise;

5. Experiéncia comprovada em servigos de cabeamento estruturado;

6.7.2. llha de apoio técnico operacional ao suporte 2° nivel

6.7.2.1. Compete ao Técnico de Suporte operacional, dentre
outras atribui¢oes:

1. Entender, registrar, solucionar e/ou direcionar a solicitagdo do usuario que
presencialmente vem a Setic buscar atendimento;

2. Entender, registrar, solucionar e/ou direcionar a solicitagdo do usuario que faz

contato telefénico direto para as Diretorias da Secretaria de Tecnologia da

Informagao e Comunicagoes;

Efetuar inventario presencial de software e hardware;

4. Receber e enviar equipamentos entre os setores de acordo com o processo
definido;

5. Prestar informagbes ao usuario acerca da evolugdo do atendimento requerido,
bem como sempre que se fizer necessario;

6. Realizar procedimentos de comunicagcdo em massa, informando que os usuarios
acerca de paradas programadas e incidentes de impacto organizacional;

w

6.7.2.2. Devera possuir, no minimo, os seguintes conhecimentos
e experiéncias, comprovados por meio de diplomas, certificados,
curriculos, registros em carteira de trabalho ou contratos de
trabalho assinados:

1. Experiéncia comprovada minima de 06 meses em servigcos de Suporte 1° nivel
em ambiente operacional compativel com o ambiente do TRTS5;

2. Curso basico em ITIL (comprovado através de certificado emitido pela instituicao
de ensino);

7. A empresa Contratada tera um prazo de 90 dias a partir da assinatura do contrato
para apresentar os certificados e diplomas que comprovem os requisitos de capacitagao
de seus profissionais, exigidos no Termo de Referéncia, com indicacao de datas e carga
horaria.

8. Durante a execucgao contratual, em eventual contratacdo de novos profissionais, a
Contratada tera até 90 dias para apresentar os certificados e diplomas que comprovem
0s requisitos de capacitacdo de seus novos profissionais, exigidos no Termo de
Referéncia, com indicagéo de datas e carga horaria.

9. Os requisitos de experiéncia profissional exigidos nos perfis dos profissionais da
Contratada deverao ser comprovados através de declaracado ou atestado da empresa
na qual o profissional tenha prestado o servico, contendo a descricao das atividades
realizadas e o tempo da prestacdo, bem como através dos registros em carteira de
trabalho ou contratos de trabalho assinados.



10. O TRT5 se reserva o direito de realizar auditorias a qualquer tempo para verificar se
as competéncias minimas solicitadas se mantém pela Contratada.

PARAGRAFO DECIMO PRIMEIRO - DAS OBRIGAGOES E PROCEDIMENTOS
QUANTO A DINAMICA DE EXECUGAO - A contratada, durante todo o periodo
contratual, devera observar integralmente a dindmica da execugao descrita no item 4.2.2
do Termo de Referéncia.

PARAGRAFO DECIMO SEGUNDO - DAS OBRIGAGOES E PROCEDIMENTOS
QUANTO A FORMA DE ACOMPANHAMENTO DOS NiVEIS MiINIMOS DE SERVIGO
— Para a execugdo dos servigos prestados, deverdo ser observados o0s niveis
minimos de servigos descritos no item 4.2.4 do Termo de Referéncia.

CLAUSULA SETIMA - PREGO - Pela execucdo dos servicos objeto do presente
contrato, 0o CONTRATANTE pagara mensalmente a CONTRATADA, no prazo de dez
dias uteis, o valor correspondente ao total dos servicos efetivamente realizados e
devidamente discriminados na nota fiscal, observando-se os valores unitarios indicados
abaixo:

GRUPO UNICO
Subdivisdo do|,, . Preco
Lote| ltem objeto - resumo Unid. |Quant. Unitario (RS) Preco Total (R$)
SERVICO DE
1 1 SUPORTE 1° NIVEL| meses |30 33.322,90 |999.687,00
SERVICO DE
1 2 SUPORTE 2° NIVEL | meses 30 96.666,52 [2.899.995,60

PARAGRAFO UNICO - J3 estdo incluidas no prego todas as despesas de impostos,
transporte, mao-de-obra, pecas e demais encargos indispensaveis ao perfeito
cumprimento das obrigacbes decorrentes deste contrato.

CLAUSULA OITAVA - CONDIGCOES DE PAGAMENTO - O pagamento dos servicos
ora contratados sera efetuado, nos termos do item 4.2.7 do Termo de Referéncia,
mensalmente em moeda corrente nacional, através de ordem bancaria para o
estabelecimento indicado pela(s) empresa(s) vencedora(s), no prazo de 10 (dez) dias
Uteis subsequentes a apresentacdo e atestado da Nota Fiscal/Fatura, em duas vias,
contendo o numero da Nota de Empenho, niumero do processo e domicilio bancario,
atestada pelo setor competente, no Protocolo do Org&o requisitante.

PARAGRAFO PRIMEIRO — Os servicos contratados serdo faturados, mensalmente,
mediante a apresentacdo de Nota Fiscal de prestacdo de servigos onde estejam
detalhadamente listados e individualizados os servigos realizados no respectivo
periodo, com prego unitario e total de cada item, conforme agrupamento descrito na
proposta de pregos

PARAGRAFO SEGUNDO - Se a empresa for optante do SIMPLES NACIONAL, devera
anexar a nota fiscal documento que comprove tal opgao, na forma do Anexo IV da



Instrugdo Normativa n® 1234, de 11 de janeiro de 2012, da Secretaria de Receita
Federal, com as alteragdes dadas pela IN 1244, de 30/01/2012, para que sobre o valor
do pagamento nao incidam as retengdes em relagcao aos tributos federais.

PARAGRAFO TERCEIRO - A nota fiscal/fatura ndo aprovada por esta CONTRATANTE
sera devolvida a CONTRATADA para as necessarias corregcoes, com as informacoes
que motivaram sua rejeicao, reiniciando o prazo estabelecido na clausula sétima acima.

PARAGRAFO QUARTO - O atraso no pagamento acarretara a incidéncia de encargos
moratérios, calculados entre a data final prevista para o pagamento e o dia de sua
efetivacdo, correspondentes ao valor do indice de Pregos ao Consumidor Ampliado
(IPCA) do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE) por dia de atraso, ou
fracdo deste, aplicados “pro rata tempore”, desde que a CONTRATADA nao tenha
concorrido para a mora.

PARAGRAFO QUINTO - Se, quando da efetivacdo do pagamento, os documentos
comprobatdrios de situagao regular em relagéo a Fazenda Federal, ao INSS, ao FGTS
e a Justica do Trabalho (CNDT), apresentados em atendimento as exigéncias de
habilitagcao, estiverem com a validade expirada, o pagamento nao ficara retido, devendo,
entretanto, o Licitante vencedor apresentar, no prazo de maximo de 04 (quatro) dias
uteis, novos documentos dentro do prazo de validade, sob pena de ser-lhe aplicada
sancéao, apos defesa, por inadimplemento parcial do contrato, decorrente de infracao ao
inciso XlII do art. 55 da Lei 8.666/93.

PARAGRAFO SEXTO - Havendo qualquer circunstancia que desaprove a liquidacéo
da despesa na forma como apresentada, por solicitacdo da fiscalizagao, o pagamento
podera ser glosado, dependendo eventual pagamento restante de diferenga, se houver,
apos adocdo pela CONTRATADA de providéncias das medidas saneadoras
necessarias para esse fim, ou, se for o caso, a fiscalizagdo podera solicita-la
formalmente.

CLAUSULA NONA - DOTAGAO ORGAMENTARIA E EMPENHO DA DESPESA - Para
atender as despesas decorrentes dos servicos a que se refere o presente, a
CONTRATANTE emitiu a favor da CONTRATADA a nota de empenho 61/2021 no
valor de R$ 129.989,42 (cento e vinte e nove mil novecentos e oitenta e nove reais
e quarenta e dois centavos) - ELEMENTO ORCAMENTARIO: 339040-10 —
SERVICOS DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO E COMUNI - SUPORTE A
USUARIOS DE TIC.

PARAGRAFO UNICO - Os recursos necessarios para quitagdo dos compromissos
assumidos para 0s proximos exercicios serao consignados na Lei Or¢gamentaria
Anual oportuna, em atengéo ao principio da anualidade.

CLAUSULA DECIMA - DO REAJUSTE - Os precos contratuais ser&o reajustados pelo
ICTI (indice de Custos de Tecnologia da Informag&o), mantido pela Fundagao Instituto
de Pesquisa Econdmica Aplicada — IPEA, conforme Art. 24 da IN 01/2019 do Ministério
da Economia, observando-se para tanto o interregno de 12 (doze) meses da data de
apresentacgao da proposta, mediante solicitacao da CONTRATADA.

PARAGRAFO UNICO - A auséncia de manifestacdo da CONTRATADA acerca do
reajuste, até a data da formalizacao de eventual prorrogagcado contratual, implicara a
aceitagao tacita da manutencgao dos valores praticados, operando-se a preclusao logica
do direito ao reajuste.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA- CONDIGOES DE ENTREGA E RECEBIMENTO:



Em conformidade com os arts. 73 a 76 da Lei 8.666/93, modificada pela lei 8.883/94, o
objeto da presente licitagdo sera recebido, mediante recibo, conforme as seguintes
regras:

a) Recebimento provisério: ocorrera mediante apresentacao pela Contratada ao fiscal
do Contrato, da Nota Fiscal/Fatura de prestagdo dos servigos ja contemplando o valor
total apds o desconto de eventuais glosas referentes ao ndo atendimento dos niveis de
servico acordados e do Relatério de Posicionamento Mensal dos Servicos do més
subsequente ao da prestagao do servico.

b) Recebimento definitivo: ocorrera no prazo maximo de 10 (dez) dias uteis apos o
recebimento de toda a documentagéao exigida no processo de pagamento descrito no
Termo de Referéncia e demais documentos do contrato, como também apds a
verificagao da perfeita execugao dos servigos nos termos e condigdes contratuais.

PARAGRAFO PRIMEIRO - Estando a execucdo em conformidade com os termos e
condicbes contratuais, a Contratante assinara o Termo de Recebimento Definitivo com
as informagdes necessarias a atestagao e pagamento dos servigos.

PARAGRAFO SEGUNDO - Eventuais inconsisténcias ou duvidas verificadas na
documentagao entregue terao prazo maximo de 7 (sete) dias corridos, contados a partir
da ciéncia da Contratada, para serem formalmente esclarecidas.

PARAGRAFO TERCEIRO - Caso a Contratada apresente 0s
documentos/comprovantes parcialmente ou com inconsisténcias, sera notificada pelo
fiscal, interrompendo-se o prazo para recebimento definitivo. Novo prazo comecara a
ser contado a partir da entrega da documentagdo complementar.

PARAGRAFO QUARTO - O recebimento provisério ou definitivo ndo exclui a
responsabilidade civil pelos servicos prestados nem a ético-profissional pela perfeita
execugao do contrato, dentro dos limites estabelecidos pela lei.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - GESTAO, FISCALIZAGAO E
ACOMPANHAMENTO DA EXECUGAO CONTRATUAL

PARAGRAFO PRIMEIRO - A gestao e fiscalizagdo do objeto do certame serdo regidas
pelo ato TRT5 210/2014.

PARAGRAFO SEGUNDO - A fiscalizacdo e o acompanhamento serdo realizados pelo
Fiscal do Contrato e coordenada pelo Gestor do Contrato, conforme item 4.2.1.2 do
Termo de Referéncia (Anexo ).

PARAGRAFO TERCEIRO - O Gestor do contrato sera representado por servidor da
Contratante com atribuicbes gerenciais, técnicas e operacionais relacionadas ao
processo de gestao do contrato, indicado por autoridade competente do 6rgéo.

PARAGRAFO QUARTO - Compete ao gestor do contrato nomeado pelo TRT5:

1. Supervisionar a execugdo dos servicos, anotando em livro préprio os
acontecimentos considerados relevantes, bem como as providéncias tomadas
pela Contratada para sanar as falhas identificadas, ou ainda, a recusa da mesma
em sana-las no prazo estabelecido pela Contratante;

2. Fiscalizar a boa execugdao dos servicos, comunicando a Contratada sobre
imperfei¢cdes, falhas ou irregularidades, e as ocorréncias que, a seu critério,
exijam medidas corretivas. Aplicar, quando couberem, as penalidades previstas
e/ou definir prazo para correcao;

3. Sustar a execucgao de qualquer servigo feito em desacordo com o contrato, a ser
realizado conforme as normas técnicas, instru¢cdes e procedimentos definidos
pela Contratante;



Encaminhar a administracdo do TRT5 relato circunstanciado de todos os fatos e
ocorréncias que caracterizem atraso e descumprimento de obrigacdes
assumidas e que sujeitem a Contratada as sangdes previstas neste documento,
discriminando em memoria de calculo, se for o caso, os valores das multas
aplicaveis;

Na hipétese de descumprimento total ou parcial do contrato ou de disposicao do
Termo de Referéncia e demais documentos da contratacdo, a dotar
imediatamente as medidas operacionais e administrativas necessarias a
notificagdo da Contratada para o cumprimento incontinenti das obrigacdes
inadimplidas;

Analisar e manifestar-se circunstanciadamente sobre justificativas e documentos
apresentados pela Contratada por atraso ou descumprimento de obrigagéo
assumida, submetendo sua andlise e manifestacdo a consideragcao da
autoridade administrativa competente;

Avaliar e homologar o relatério gerencial mensal, até o 4° dia util da sua entrega.
O relatdrio gerencial devera ser emitido até o 5° dia util do més subsequente a
prestacao dos servigos contratados para reunido de analise do mesmo;

Efetuar o recebimento definitivo apds a homologacdo e aceite do relatério
gerencial mensal;

Exigir a apresentacdo de todo e qualquer documento relativo aos servigos que
julgarem cabiveis;

10. Emitir as instrugdes que julgar necessarias ao melhor andamento dos servicos.

PARAGRAFO QUINTO — O Fiscal do contrato sera representado por servidor da
Contratante da Area de Tecnologia da Informacdo e Comunicagdes, indicado pela
autoridade competente dessa area para fiscalizar tecnicamente o contrato.

PARAGRAFO SEXTO - Compete ao fiscal do contrato:

1.

Acompanhar, fiscalizar e exigir da Contratada o exato cumprimento do contrato,
nos termos e condi¢des previstas no Termo de Referéncia e demais documentos
da contratacgao;

Prestar a Contratada as orientacbes e esclarecimentos necessarios a execucao
do objeto, inclusive as de ordem técnica afetas ao seu cargo efetivo,
cargo/funcao de confianga ou formagao profissional;

Anotar em registro préprio ou formulario equivalente e comunicar ao Gestor as
eventuais intercorréncias operacionais, as medidas adotadas para a respectiva
solugdo, bem como as orientagcdes, esclarecimentos e solicitagdes verbais
efetuadas a Contratada;

Efetuar o recebimento provisorio e, se for o caso, adotar imediatamente as
medidas operacionais e administrativas necessarias a ciéncia da Contratada
para que proceda, incontinenti, a retificacdo de servigo realizado em desacordo
com o Termo de Referéncia e demais documentos da contratagao;

Assessorar o recebimento definitivo, certificando-se que o objeto fornecido
atende a todos os requisitos fisicos e técnicos e especificacdes de quantidade e
de qualidade, preco e prazos, entre outras condigdes previstas no Termo de
Referéncia e demais documentos da contratacao;

Os fiscais do contrato poderdo sustar qualquer trabalho que esteja sendo
executado em desacordo com o especificado, sempre que essa medida se tornar
necessaria.



PARAGRAFO SETIMO - O Fiscal Administrativo do contrato sera representado por
servidor da Contratante da Area Administrativa, indicado pela autoridade competente
dessa area para fiscalizar o contrato quanto aos aspectos administrativos.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA - DAS SANGOES ADMINISTRATIVAS - Ao licitante
que praticar atos considerados lesivos a Administracdo Publica serdo aplicadas as
sancdes previstas no art. 6° da Lei n° 12.846/13, regulamentada pelo Decreto
n°® 8.420/2015, resguardado o exercicio do contraditério e da ampla e prévia defesa.

PARAGRAFO PRIMEIRO - S3o entendidos como atos lesivos & Administracdo Publica:

a) frustrar ou fraudar, mediante ajuste, combinagdo ou qualquer outro expediente, o
carater competitivo de procedimento licitatério publico;

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

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

d) fraudar licitagcao publica ou contrato dela decorrente;

e) criar, de modo fraudulento ou irregular, pessoa juridica para participar de licitagao
publica ou celebrar contrato administrativo;

f) obter vantagem ou beneficio indevido, de modo fraudulento, de modificagbes ou
prorrogacdes de contratos celebrados com a administragao publica, sem autorizagao
em lei, no ato convocatoério da licitacdo publica ou nos respectivos instrumentos
contratuais; ou

g) manipular ou fraudar o equilibrio econédmico-financeiro dos contratos celebrados com
a administragéo publica.

PARAGRAFO SEGUNDO - Na esfera administrativa, a responsabilidade da pessoa
juridica nao afasta a possibilidade de sua responsabilizagdo na esfera judicial, devendo,
a autoridade competente, definida na lei anticorrupgdo, comunicar aos érgaos publicos
competentes para eventual ajuizamento de agao judicial.

PARAGRAFO TERCEIRO - Ficara impedido de licitar e de contratar com a Unio e sera
descredenciado no SICAF, pelo prazo de até cinco anos, sem prejuizo das multas
previstas em edital e no contrato e das demais cominagodes legais, garantido o direito a
ampla defesa, o licitante que, convocado dentro do prazo de validade de sua proposta:

1. Nao assinar o contrato ou a ata de registro de pregos;
Nao entregar a documentagao exigida no edital,
Apresentar documentacao falsa;

Causar o atraso na execucgao do objeto;

Nao mantiver a proposta;

Falhar na execugao do contrato;

Fraudar a execucéao do contrato;
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Comportar-se de modo inidéneo;
9. Declarar informacgdes falsas; e
10. Cometer fraude fiscal.

PARAGRAFO QUARTO - As sangdes acima descritas também se aplicam aos
integrantes do cadastro de reserva, em pregao para registro de pre¢os que, convocados,



ndo honrarem o compromisso assumido sem justificativa ou com justificativa recusada
pela administracao publica.

PARAGRAFO QUINTO - Considera-se comportamento inidéneo, entre outros, a
declaracao falsa quanto as condigdes de participagao, quanto ao enquadramento como
ME/EPP ou o conluio entre os licitantes, em qualquer momento da licitagdo, mesmo
apo6s o encerramento da fase de lances.

PARAGRAFO SEXTO - O licitante/adjudicatario que cometer qualquer das infracdes
discriminadas nos itens anteriores ficara sujeito, sem prejuizo da responsabilidade civil
e criminal, ao impedimento de licitar e de contratar com a Unido e descredenciamento
no SICAF, pelo prazo de até cinco anos, e a aplicagdo de multa de 30% (trinta por cento)
sobre o valor estimado do(s) item(s) prejudicado(s) pela conduta do
licitante/adjudicatario.

PARAGRAFO SETIMO - Se, durante o processo de aplicagdo de penalidade, se houver
indicios de pratica de infracdo administrativa tipificada pela Lei n° 12.846, de 1° de
agosto de 2013, como ato lesivo a administragédo publica nacional ou estrangeira, copias
do processo administrativo necessarias a apuragao da responsabilidade da empresa
deverao ser remetidas a autoridade competente, com despacho fundamentado, para
ciéncia e decisao sobre a eventual instauracéo de investigacao preliminar ou Processo
Administrativo de Responsabilizacédo — PAR.

PARAGRAFO OITAVO - A apuragdo e o julgamento das demais infragdes
administrativas ndo consideradas como ato lesivo a Administragao Publica nacional ou
estrangeira nos termos da Lei n° 12.846, de 1° de agosto de 2013, seguirdo seu rito
normal na unidade administrativa.

PARAGRAFO NONO - O processamento do PAR nao interfere no seguimento regular
dos processos administrativos especificos para apuragao da ocorréncia de danos e
prejuizos a Administragao Publica Federal resultantes de ato lesivo cometido por pessoa
juridica, com ou sem a participagdo de agente publico.

PARAGRAFO DECIMO — A aplicacéo de qualquer das penalidades previstas realizar-
se-a em processo administrativo que assegurara o contraditério e a ampla defesa ao
licitante/adjudicatario, observando-se o procedimento previsto na Lei n° 8.666, de 1993,
e subsidiariamente na Lei n® 9.784, de 1999.

PARAGRAFO DECIMO PRIMEIRO — A autoridade competente, na aplicagcdo das
sanc¢des, levara em consideragao a gravidade da conduta do infrator, o carater educativo
da pena, bem como o dano causado a Administracdo, observado o principio da
proporcionalidade.

PARAGRAFO DECIMO SEGUNDO - As penalidades serdo obrigatoriamente
registradas no SICAF.

PARAGRAFO DECIMO TERCEIRO - Fica assegurado aos licitantes o direito de
defesa, dentro dos prazos fixados no paragrafo 2° do artigo 87 da Lei 8.666/93.

CLAUSULA DECIMA QUARTA - DAS MULTAS - Resguardados os direitos que a
Administracdo tem de aplicar as penalidades legalmente previstas, no caso de
inadimplemento parcial ou total do objeto do presente certame, poderéo ser aplicadas
as seguintes multas:

a) O atraso injustificado para o inicio da prestacao do servigo sujeitara a Contratada a
multa administrativa no percentual de 1% (um por cento) por dia de atraso, calculado
sobre o valor total do contrato, até o limite de 20% (vinte por cento) deste valor.



b) O atraso injustificado por periodo superior a 20 (vinte) dias caracterizara o
descumprimento total da obrigacdo e suscitara a rescisdo contratual, além da multa
aplicavel a hipotese.

c) Multa de 0,2% (dois décimos por cento) sobre o valor mensal do contrato, por
empregado afetado e por dia de ocorréncia, para cada uma das diferentes condutas
descritas nas tabelas abaixo, limitada a 10% (dez por cento) ao més:

c.1) Atrasar a integralidade ou parte do pagamento de qualquer obrigacao
decorrente de relacdo de trabalho, relativamente aos prazos previstos na
legislagdo, em convengdes e/ou acordos coletivos ou, a falta destes (ou ainda em
caso de duvida, omissao ou obscuridade), em orientagdes do contratante;

c.2) Atrasar a integralidade ou parte do pagamento de qualquer obrigagdo
decorrente de relagcéo de trabalho e referida a Secretaria da Receita Federal do
Brasil e/ou ao FGTS.

d) Multa de 3% (trés por cento) sobre o valor mensal do contrato, no caso de nao
apresentagdo de documentagao prevista neste instrumento ou no Termo de Referéncia;

e) Multa de 0,4% (quatro décimos por cento) ao dia, sobre o valor mensal do contrato,
limitada a 10% (dez por cento), no caso de atraso injustificado para abertura da conta-
corrente vinculada;

f) Multa de 0,2% (dois décimos por cento), por dia, sobre o valor mensal do contrato,
limitada a 5% (cinco por cento), no caso de atraso injustificado na apresentagao,
renovagao, substituicdo ou complementagéo da garantia do contrato;

g) O atraso injustificado superior a 30 (trinta) dias corridos na apresentacao da garantia
do contrato podera acarretar a rescisdo unilateral, sem prejuizo da multa prevista na

alinea “j” e demais cominacgdes legais decorrentes da inexecuc¢ao total do ajuste;

h) Multa de 3% (trés por cento) sobre o valor total do contrato a cada 3 (trés)
adverténcias ocorridas durante a execugéo do objeto;

i) Multa de 5% (cinco por cento) sobre o valor total do contrato, no caso de inexecugao
parcial da obrigacao assumida;

j) Multa de 10% (dez por cento) sobre o valor total do contrato, no caso de inexecucao
total da obrigacéo assumida;

PARAGRAFO PRIMEIRO - As multas a que se referem os itens acima serao
descontadas dos pagamentos devidos pelo Contratante ou cobradas diretamente da
empresa, amigavel ou judicialmente.

PARAGRAFO SEGUNDO - A Contratada devera justificar fundamentada, prévia e
formalmente qualquer ocorréncia que a leve a descumprir os deveres estabelecidos
neste Termo. A aceitacao da justificativa ficara a critério do Contratante.

PARAGRAFO TERCEIRO - A aplicacdo das penalidades sera precedida da concessao
da oportunidade de ampla defesa por parte da Contratada, na forma da lei.

PARAGRAFO QUARTO - A permanéncia por 3 meses consecutivos na faixa 3 de um
mesmo indicador, ou por 6 meses consecutivos na faixa 2 ou 3 de um mesmo indicador,
discriminados na tabela do item 4.2.4.7.8 do Termo de Referéncia, sujeitara a
CONTRATADA a rescisao contratual a critério do CONTRATANTE.

CLAUSULA DECIMA QUINTA - DA GARANTIA CONTRATUAL - A Adjudicatéaria
prestara, no prazo maximo de 15 dias apos a assinatura do contrato, garantia no valor
correspondente a 5% (cinco por cento) do valor total do Contrato, conforme o disposto
no art. 56, § 1°, da Lei n° 8.666/93. Essa garantia podera ser prestada em uma das
seguintes modalidades:



1. Caucado em dinheiro ou em titulos da divida publica;
2. Fianga bancaria;

3. Seguro garantia.

PARAGRAFO PRIMEIRO - Se o valor da garantia for utilizado em pagamento de
qualquer obrigacdo, a Adjudicataria obriga-se a fazer a respectiva reposi¢gdo no prazo
maximo de 5 (cinco) dias uteis, contados da data em que for notificada pelo
Contratante.

PARAGRAFO SEGUNDO - A garantia somente sera restituida a Adjudicataria 3 meses
apos o encerramento contratual, desde que tenha sido realizado o integral cumprimento
das obrigac¢des contratuais e trabalhistas.

PARAGRAFO TERCEIRO - Se a garantia for apresentada em titulos da divida publica,
devera ser emitida sob a forma escritural, mediante registro em sistema centralizado de
liquidacao e de custddia autorizado pelo Banco Central do Brasil e avaliados pelos seus
valores econémicos, conforme definido pelo Ministério da Fazenda.

PARAGRAFO QUARTO — A garantia contratual podera ser usada pelo Tribunal no caso
de inadimplemento das obrigacdes trabalhistas, com pagamento direto aos empregados
envolvidos.

CLAUSULA DECIMA SEXTA - RESCISAO - O presente contrato podera ser rescindido:

| — por ato unilateral e escrito da Administrac&o, nas situagdes previstas nos incisos | a
Xll e XVII do art. 78 da Lei n°® 8.666, de 1993, e com as consequéncias indicadas no art.
80 da mesma Lei, sem prejuizo da aplicagdo das sancgdes previstas no Termo de
Referéncia, anexo ao Edital;

Il — amigavelmente, nos termos do art. 79, inciso Il, da Lei n°® 8.666, de 1993.

PARAGRAFO PRIMEIRO - Os casos de rescisdo contratual serdo formalmente
motivados, assegurando-se a CONTRATADA o direito a previa e ampla defesa.

PARAGRAFO SEGUNDO - A CONTRATADA reconhece dos direitos da
CONTRATANTE em caso de rescisao administrativa prevista no art. 77 da Lei n° 8.666
de 1993.

PARAGRAFO TERCEIRO - O termo de rescisdo sera precedido de Relatério indicativo
dos seguintes aspectos, conforme o caso:

I.  Balango dos eventos contratuais ja cumpridos ou parcialmente cumpridos;
Il.  Relacao de pagamentos ja efetuados e ainda devidos;
lll.  Indenizag¢des e multas.

CLAUSULA DECIMA SETIMA - DISPOSIGOES GERAIS - A CONTRATADA assume
inteira responsabilidade com relacdo ao pagamento de encargos trabalhistas,
previdenciarios de qualquer espécie, inclusive seguro de acidente de trabalho e ainda
todos os impostos, taxas e emolumentos decorrentes do presente contrato.



PARAGRAFO PRIMEIRO - Constituem parte integrante e inseparavel deste
instrumento contratual, e obrigam a CONTRATADA em todos os seus termos o
instrumento convocatério (Pregdo e Anexos que o integram) e a Proposta de Pregos
apresentada pela CONTRATADA, além de aplicarem-se as disposicdes da Lei
10.520/2002, Decreto 3.555/2000, Decreto n°® 10.024/2019 e, subsidiariamente pela Lei
8.666/93, de 21 de junho de 1993 e suas alteragdes.

PARAGRAFO SEGUNDO - A CONTRATADA é vedado transferir a terceiros, ou sub-
empreitar, total ou parcialmente, o presente Contrato, ficando sempre, e em qualquer
hipotese, obrigada, perante o CONTRATANTE, pelo exato cumprimento das obrigacées
contratuais.

PARAGRAFO TERCEIRO - A CONTRATADA é diretamente responsavel pelos danos
que causar o CONTRATANTE ou a terceiros por si, seus representantes, na execugao
dos servigos contratados, isentado o CONTRATANTE de quaisquer perdas ou
destruicdes, bem como qualquer infragdo quanto ao direito de uso de materiais ou
processos de construcao, protegidos por marcas ou patentes.

CLAUSULA DECIMA OITAVA - FORO - O Foro para dirimir as questdes decorrentes
do presente contrato é a Justica Federal, Secao Judiciaria do Estado da Bahia, na
cidade do Salvador.

E, por estarem de pleno acordo com todas as clausulas estipuladas, as quais doravante
se obrigam, assinam o presente instrumento, em 02 (duas) vias.

Salvador, de de 2021.

Tarcisio José Filgueiras dos Reis
Diretor-Geral P/ CONTRATANTE

Assinado de forma digital por ROBERTO DE OLIVEIRA

ROBERTO DE OLIVEIRA  viares2sass272753

DN: c=BR, o ICP Brasil, ou=Secretaria da Receita Federal do

VILLARES: 28888 s e o s

.27 08:49:10 -03'00"

Marcia Brito Pereira
Diretora da Coordenadoria de Infraestrutura Tecnolégica
Gestora do Contrato
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