TRIBUNAL REGIONAL FEDERAL 5* REGIAO

.

TERMO DE REFERENCIA

Referéncia: Arts. 12 a 24 IN SGD/ME N° 94/2022

1. OBJETO DA CONTRATAGAO

Contratacdo de solucdo na drea de Tecnologia da Informacdo (Tl), compreendendo a organizacao,
implantacdo e execucdo continuada de atividades de atendimento e suporte técnico remoto e presencial,
de 1° e 2° niveis (Central de Servigos de Tl), aos usuarios de servigos de Tl do Tribunal Regional Federal da
52 Regido (TRF5), com o fornecimento de ferramentas de gerenciamento de servicos de Tl e assisténcia
virtual, conforme condic¢des, quantidades e exigéncias estabelecidas neste documento e nos seus anexos.

2. DESCRICAO DA SOLUGCAO DE TI

2.1. Bens e servicos que compdem a solugao

ltem

Descri¢gao do Bem ou Servigo

Cédigo
CATMAT/
CATSER

Quantidade

Unidade de
Medicdo

Solucdo de Gestao da Central de
Servicos de TI (CSTI),
compreendendo:

1.1 Software de gestdao, conforme
especificacdes constantes do ANEXO
I-B - Requisitos do(s) Software(s) de
Gestdo da Central de Servicos de TI.
1.2 Suporte técnico do(s) software(s)
durante todo o decorrer do
contrato.

1.325 (vinte e cinco) licencas de
acesso concorrente para a equipe de
servidores do TRF5 e equipe de
empresas terceirizadas que atuam
diretamente com a Central de
Servicos de TI, a excecdo das
equipes da CONTRATADA, cujo
dimensionamento e custo do uso de
licencas ficard a seu cargo.

53996

12

Contratagao de servigos de
atendimento remoto de 1° nivel
(analistas).

22993

12




3 Servigos de supervisdao de 12 nivel 22993 12 Més
(supervisor).

4 Contratagao de servigos de 22993 12 Més
atendimento presencial de 2° nivel
(analistas).

5 Servico de supervisdo de 22 nivel 22993 12 Més

(supervisor).

6 Servico de coordenacdo da Central 22993 12 Més
de Servicos de Tl (coordenador).

7 Servico extraordinario de suporte 22993 1 Hora
técnico de 2° nivel, sob demanda,
até o limite mdximo de 800 horas
anuais.

3. JUSTIFICATIVA PARA A CONTRATAGCAO

3.1. Contextualizagao e Justificativa da Contratagao

3.1.1. O complexo tecnolégico do TRF5 é extenso e diversificado, atendendo a aproximadamente 1.300 (mil
e trezentos) usuarios, incluindo magistrados, servidores e colaboradores. Esses usudrios dependem de uma
ampla gama de recursos de TI, que o Tribunal disponibiliza para que possam executar as suas atividades
didrias de forma célere e eficaz. Nesse sentido, a agilidade e a eficiéncia de uma Central de Servicos no
atendimento e no suporte técnico de Tl desempenham um papel fundamental na entrega de servicos
essenciais ao Tribunal, de forma a garantir a disponibilidade constante dos servicos e recursos de TI,
essenciais ao funcionamento adequado e ao alcance dos objetivos estratégicos do TRF5.

3.1.2. Atualmente, o atendimento e o suporte técnico de 12 e 22 niveis sdo realizados por meio do Contrato
n°® 08/2021, firmado com a empresa DSS Servicos de Tecnologia da Informacgdo Ltda. em 19/04/2021, a
findar em 19/04/2024. Assim, considerando a natureza da prestacdo dos servicos, de execugdo continuada,
faz-se necessdria a prospeccao para nova contratacao.

3.1.3. Dessa forma, pretende-se, em consonancia com a legislacdo vigente, manter os servidores do quadro
efetivo da Diretoria de Tecnologia da Informacdo (DTI) do Tribunal vinculados a atividades compativeis com
a atual relevancia e demanda de solugdes de TI, como: governanga e gestdo de TI, seguranca da
informacdo, desenvolvimento de softwares corporativos, disponibilizacdo de servicos de Tl aos servidores
do TRF5 e ao jurisdicionado, implantacdo de uma infraestrutura de Tl, enquanto se terceirizam as
atividades meramente operacionais.

3.1.4. Pelo exposto, identifica-se a necessidade de contratacdo de uma solucdo de Tecnologia da
Informacdo que implemente a organizacdo, implantacdo e execucdo continuada de atividades de
atendimento e suporte técnico remoto e presencial, de 1° e 2° niveis, aos usudrios de servicos de Tl do
TRF5, com fornecimento de ferramenta informatizada que permita o registro, andlise, diagnéstico, solucao



de chamados técnicos, implantacdo e acompanhamento de processos de trabalho, orientacbes e
esclarecimento de duvidas de usuarios, além do controle dos ativos de Tl do érgao.

3.2. Motivagao

3.2.1. Conformidade com RegulamentagBes: O cumprimento as determinacdes do Decreto-Lei n° 200/67,
mantendo os funciondrios no quadro de servidores nas atividades de gestdo das politicas de Tl, enquanto
se delegam para a drbita privada as atividades operacionais e executivas correlatas, mediante contratos ou
concessoes.

3.2.2. Melhoria na Qualidade dos Servigcos: Uma Central de Servicos de Tl (CSTI) pode fornecer Niveis
Minimos de Servico (NMS) que garantem um nivel previamente determinado na qualidade dos servicos
executados, dificeis de serem alcancados internamente.

3.2.3. Melhoria na Eficiéncia Operacional: Uma central de servicos de Tl bem gerenciada pode aumentar a
eficiéncia operacional, garantindo que os servicos de Tl sejam entregues de forma rdpida e eficaz,
minimizando o tempo de inatividade e interrupcdes.

3.2.4. Foco no Core Business: Ao terceirizar as operacdes de Tl para uma Central de Servicos de TI, as
empresas podem se concentrar mais em suas atividades principais, sem se preocupar com problemas
técnicos e de infraestrutura.

3.2.5. Acesso a Recursos Especializados: As Centrais de Servicos de Tl tém equipes altamente especializadas
e experientes em diferentes dreas da tecnologia, promovendo a resolugao de problemas complexos.

3.2.6. Aderéncia a Modelos Consagrados: A terceirizacdao de servicos de Tl tem sido amplamente utilizada
por parte dos érgaos da Administracao Publica Federal para atender adequadamente a crescente demanda
por solucdes especializadas na drea de TI.

3.2.7.Reducdo de Custos: Terceirizar os servicos de Tl pode ser uma maneira eficaz de reduzir custos
operacionais, ja que elimina a necessidade de contratar e treinar uma equipe interna de TI.

3.2.8. Acompanhamento de Tendéncias Tecnoldgicas: As Centrais de Servicos de Tl tendem a estar
alinhadas com as ultimas tendéncias e tecnologias, permitindo que o Tribunal permane¢a sempre
atualizado diante das novidades tecnoldgicas.

3.2.9. Preservacao de Servigos Essenciais: A paralizacdo dos servigos de atendimento e suporte técnico de
Tl, em decorréncia do encerramento do atual contrato de prestacdo de servicos provocaria a
descontinuidade de servicos essenciais ao desenvolvimento de suas atividades.

3.2.10. Gerenciamento de Riscos: Terceirizar servicos de Tl pode ajudar a reduzir o risco associado a gestao
de ativos de Tl, contratacdo e retencao de pessoal especializado, entre outros.

3.3. Alinhamento aos Instrumentos de Planejamento Institucionais

3.3.1. A presente demanda encontra-se em consonancia com os instrumentos de planejamento vigentes,
conforme dados abaixo:

Alinhamento ao Plano Estratégico da Justica Federal 2021-2026

Objetivo Estratégico: Assegurar efetividade dos servicos de Tl para a Justica Federal

Alinhamento ao Plano Anual de Contratagao 2023
Entrega: A¢do n° 31 - Contratagdo/Renovacao de Central de Servigos de Tl (1° e 2° niveis)
Estratégia Nacional de Tecnologia da Informag¢ao e Comunicagdo do Poder Judiciario (ENTIC-JUD)

Em 28 de janeiro de 2021, por meio da Resolucdo n. 370/2021, foi instituida a Estratégia Nacional de
Tecnologia da Informacdo e Comunicac¢do do Poder Judicidrio (ENTIC-JUD) para o sexénio 2021-2026,
em harmonia com os macrodesafios do Poder Judicidrio, em especial o que trata do “Fortalecimento
da Estratégia Nacional de TIC e de Protec¢do de Dados” — Resolugdo CNJ n. 325/2020.

A ENTIC-JUD 2021-2026 tem como meta atingir no minimo 75% dos 6rgaos do Poder Judicidrio com
nivel de maturidade satisfatério no indice de Governanga de Tecnologia da Informagdo e
Comunicacao (iGovTIC-JUD) até dezembro de 2026.

Dessa forma, espera-se promover a melhoria da governanca, da gestdo e da colaborac¢do tecnoldgica


https://atos.cnj.jus.br/atos/detalhar/3706

no ambito do Poder Judiciario, visando direcionar e propiciar a eficiéncia, eficacia, efetividade e
economicidade dos 6rgdos, com o objetivo de maximizar os resultados com otimiza¢ao de recursos.
A Estratégia Nacional de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo do Poder Judicidrio é orientada
em seu preambulo pelos objetivos dos seguintes componentes:
| — Objetivos estratégicos, distribuidos em trés perspectivas:
1. a) Sociedade:
Objetivo 1: Aumentar a Satisfacdo dos Usuarios do Sistema Judiciario;
Objetivo 2: Promover a Transformacao Digital;
1. b) Aprendizado e Crescimento:
Objetivo 3: Reconhecer e Desenvolver as Competéncias dos Colaboradores;
Objetivo 4: Buscar a Inovacdo de Forma Colaborativa;
1. c) Processos Internos:
Objetivo 5: Aperfeicoar a Governanca e a Gestdo;
Objetivo 6: Aprimorar as Aquisi¢cdes e Contratacdes;
Objetivo 7: Aprimorar a Segurancga da Informacado e a Gestao de Dados;
Objetivo 8: Promover Servicos de Infraestrutura e Solu¢des Corporativas.

3.4. Estimativa da demanda

O volume de chamados de suporte ou incidentes, coletados no Sistema de Registro de Chamados do TRF5,
considerando os meses de outubro de 2022 a outubro de 2023, encontra-se demonstrado nos graficos a
seguir:
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As ferramentas de gerenciamento de requisices de servigcos de Tl e de gestdao de ativos de Tl atualmente
utilizadas pelo TRF5 sdo o MARVAL Software Management versdo 14.20.0.12977 e o Lansweeper,
respectivamente.

A ferramenta de acesso remoto utilizada atualmente pela equipe da Central de Servicos de Tl é a Anydesk
versao 8.0.6.

O parque atual de equipamentos compreende um total aproximado de 1300 estacdes de trabalho, 250
notebooks e 130 impressoras de rede.

O numero médio de chamados abertos mensalmente é de aproximadamente 2.000 chamados/més. O
servico de suporte técnico local de Tl apresenta picos de demandas em aproximadamente 03 (trés) meses
por ano, em funcdo da necessidade da instalacdio de novos microcomputadores em substituicio a
equipamentos fora de garantia. Esses picos sazonais implicam aumento da ordem de 10% (dez por cento)
sobre a média mensal apresentada, e deverdo ser absorvidos pelas equipes, sem prejuizo da manutencao
dos niveis de servico contratados e sem que isso implique qualquer alteracdo no valor mensal do contrato.

Estima-se, tomando-se por base os dados coletados dos ultimos 03 (trés) anos, um crescimento médio de



5% (cinco por cento) ao ano na quantidade de chamados abertos. Este crescimento da demanda pelos
servicos de Tl é causado, principalmente, pelo aumento da demanda por solu¢des de Tl, e pela ampliagao
do uso da Tecnologia da Informacdo em suporte aos processos de trabalho externos ao Tribunal, tanto em
correicdes como em regime de teletrabalho.

Ocorrem cerca de 12 (doze) eventos semanais, entre Sessdes de Julgamento do Plenario, SessGes de
Julgamento das Turmas, Conselho de Administracdo, videoconferéncias, entre outros, podendo haver
eventual simultaneidade em 20% (vinte por cento) deste quantitativo. Em cada evento faz-se necessaria a
presenca de ao menos 01 (um) analista do Servico de Atendimento e Suporte Técnico de 2° nivel.

Quantidade Estimada de Usuarios:

Quantidade estimada de usuarios internos de TI: 1.300

Quantidade aproximada de usudrios prioritarios:
Magistrados| 25

Chefes de Gabinetes 24
Assessores 24

Diretores| 60

3.5. Parcelamento da Solugao de TIC

3.5.1. O objeto do certame ndo sera parcelado, uma vez que a solucao da Central de Servicos de Tl, como
determinado pelas versdes mais atualizadas das bibliotecas ITIL e do COBIT, formam um conjunto
indissociavel, composto pela interligacdo dos servicos, sistemas, subsistemas e equipamentos, que
funcionam harmonicamente, de forma coesa e eficiente, razdo porque qualquer inconformidade ou
eventual parada poderd fragilizar e/ou comprometer o seu funcionamento como um todo e, por
conseguinte, comprometer a disponibilidade, a seguranca e a interoperacionalidade do ambiente
computacional do TRFS5.

3.5.2. As melhores praticas de gestdo em Tl baseiam-se na integracao dos servicos, que sao indissocidveis e
apresentam inter-relacdo entre si, de forma a assegurarem o alinhamento e a coeréncia em termos de
qualidade técnica, resultando assim, no perfeito atendimento dos principios da celeridade, economicidade
e eficiéncia.

3.5.3. Somente a execu¢dao de forma integrada dos servigos garante a disponibilidade, seguranca e a
preservacao dos dados de execucdo, evitando transferéncia de responsabilidades, nos casos de eventuais
problemas causados por servi¢os prestados por mais de uma empresa contratada.

3.5.4. Busca-se, assim, manter a operacionalidade, os padrdes técnicos e normativos estabelecidos para a
estrutura fisica e ldgica desta solucdo, em beneficio da integral protecdo, seguranca, operacao,
disponibilidade e criticidade dos sistemas fisicos e légicos que compdem o ambiente do TRF5.

3.5.5. Portanto, em virtude da especificidade do objeto, pode-se afirmar ser tecnicamente inadequado o
seu desmembramento, sob pena de ndo se atender o objetivo buscado pelo TRF5, no sentido de fortalecer
a disponibilidade, seguranca, a preservacao dos dados e ativos de Tl do Tribunal na manutengdo da
operabilidade do ambiente de Tl. Sob o ponto de vista econdémico, uma solucdo de Tl ndo fragmentada
pode resultar em menores custos operacionais a longo prazo. Isso porque a integragao e o gerenciamento
centralizado podem levar a uma maior eficiéncia operacional e reduc¢do de redundancias, sendo, portanto,
a op¢ao mais vantajosa para o TRF5

3.6. Resultados e beneficios a serem alcangados

i. Atendimento ao usuario: A Central de Servicos de Tl (CSTI) é o primeiro ponto de contato para os usudrios
que enfrentam problemas técnicos ou tém duvidas relacionadas aos servigos de Tl. Oferecer um
atendimento rdpido, eficiente e cordial é fundamental para a satisfacdo do usudrio e para manter
a produtividade das atividades.



ii. Suporte técnico especializado: A CSTI conta com profissionais capacitados para fornecer suporte técnico
especializado em diversos aspectos relacionados a TI. Isso inclui o conhecimento de sistemas
utilizados no TRF5 e a capacidade de fornecer orientacdes adequadas aos usudrios.

iii. Registro e rastreamento de solicitagcdes: A CSTI registra todas as solicitagdes de suporte e incidentes em
um Sistema de Gerenciamento de Chamados. Isso permite que a equipe de suporte acompanhe o
status de cada solicitacdo, garanta a sua resolucdo dentro dos prazos acordados e evite que
alguma questao seja esquecida ou negligenciada.

iv. Priorizacao e escalonamento: A CSTI prioriza as solicitacdes e incidentes com base em sua gravidade e
impacto nos usudrios e na organizacao. Caso seja necessario, eles podem encaminhar questdes
mais complexas ou criticas para equipes de suporte especializadas, garantindo uma resolucao
adequada.

v. Comunicacdo proativa: Além de responder a solicitagdes, a CSTI pode fornecer comunicacdes proativas
aos usuarios, informando sobre interrup¢des planejadas de servicos, atualizacdes de sistemas, e
outras informacdes relevantes.

vi. Resolucdo de incidentes: A CSTI é responsdvel por resolver os incidentes relatados pelos usudrios. Esses
incidentes podem incluir problemas com hardware, software, conectividade, acesso a sistemas,
entre outros. Uma rapida resolucdo de problemas é fundamental para minimizar o tempo de
inatividade e impacto nas operacdes do TRF5.

vii. Resolugdo remota: Em muitos casos, a CSTI pode resolver problemas remotamente, evitando a
necessidade de intervencdo presencial. Isso economiza tempo e recursos, além de oferecer uma
solucdo mais agil para os usuarios.

viii. Gestdo de requisicdes: Além de lidar com incidentes, a CSTI também gerencia requisicdes de servicos,
como a solicitagcdo de acesso a sistemas, instalacdo de software, altera¢des de configuracao, entre
outros. A gestao eficiente dessas requisicdes garante que os servigos de Tl sejam entregues de
acordo com as necessidades dos usuarios.

ix. Registro e acompanhamento de chamados: A CSTI mantém um registro detalhado de todos os chamados
recebidos, o que permite um acompanhamento eficiente dos problemas e requisicdes, além de
facilitar a analise de tendéncias e a identificacdo de problemas recorrentes.

x. Comunicacdo com equipes de suporte: A CSTl atua como uma interface entre os usuarios e as equipes de
suporte técnico de TI. Ele é responsavel por encaminhar os chamados mais complexos ou
especializados para as equipes adequadas, garantindo uma resolugdo mais eficiente e assertiva
dos problemas.

xi. Capacitacdo e treinamento dos usuadrios: A equipe da CSTI pode desempenhar um papel importante na
capacitacdo e treinamento dos usudrios, fornecendo orienta¢cdes sobre o uso correto dos
sistemas e oferecendo dicas a fim de evitar problemas recorrentes.

xii. Coleta de dados e analise de métricas: A CSTI coleta dados sobre os chamados recebidos, o tempo de
resolucao, o tipo de problemas enfrentados, entre outros. Essas métricas sao analisadas com o
objetivo de identificar oportunidades de melhoria nos servicos de Tl e nos processos de
atendimento.

xiii. Monitoramento e gerenciamento dos Niveis Minimos de Servico (NMS): A CSTI é responsavel por
acompanhar e atender aos niveis minimos de servico estabelecidos com os usuarios e
fornecedores, garantindo que os prazos de atendimento e resolu¢ao sejam cumpridos.



xiv. Melhoria continua: A CSTI é uma d4rea de constante aprendizado e melhoria. A equipe pode coletar
feedback dos usudrios para identificar dreas de aprimoramento e implementar acdes para elevar
a satisfacdo e a eficiéncia dos servigos de suporte.

xv. Contribuicdo para a governanga de TI: A CSTI é um componente importante da governanca de TI,
garantindo a qualidade e o alinhamento dos servigos de Tl com os objetivos estratégicos do
Tribunal e com as melhores praticas do mercado.

4. ESPECIFICAGAO DOS REQUISITOS DA CONTRATACAO

4.1. Requisitos de Negdcio

4.1.1. A solugdo contratada devera compreender o suporte ao atendimento dos servicos de Tl do TRF5,
tanto por meio de central telefénica nas dependéncias da CONTRATANTE quanto via requisi¢cdo de servigos
por meio de sistema préprio, correio eletrénico, acesso remoto e qualquer outra forma de comunicacdo
eletronica para prestacdo de suporte remoto e presencial, compreendendo os servicos e atividades
inerentes aos sistemas operacionais adotados pela CONTRATANTE para os usuarios, pacotes de servigos
para estacOes, ferramentas de acesso e comunicacdo e aplicacdes de sistemas especificos, atualmente em
uso, podendo ser modificado em qualquer tempo a critério da CONTRATANTE.

4.1.2. A Central de Servigos de Tl sera estruturada na forma de diversos servigos distintos, mas totalmente
integrados, relacionados a seguir, e cujas especificagbes encontram-se detalhadas neste Termo de
Referéncia e seus anexos:

i.Servico de estruturacdo, implantacdo e operacdao da Central de Servicos de Tl (Service Desk) de acordo
com as praticas preconizadas pelo modelo ITIL - Information Technology Infrastructure Library.

ii. Servico de configuracdo, implantacdo e operacdo do Software de Gerenciamento da Central de Servicos
de Tl, incluindo a ferramenta de gestdo de ativos de TI.

iii. Servico de atendimento e suporte técnico especializado de primeiro nivel (telefénico e remoto).
iv. Servico de atendimento e suporte técnico especializado de segundo nivel (remoto e presencial).
v. Servico de supervisdo de atendimento especializado de primeiro nivel.

vi. Servigo de supervisdao de atendimento especializado de segundo nivel.

vii. Servico de gestao da base de conhecimento.

viii. Servico de coordenacdo da Central de Servicos de TI.

ix. Servico de revisdo e implantacdo de processos relativos a Central de Servicos de TI.

4.1.3. Os servicos serdo executados atuando sobre a plataforma tecnoldgica descrita neste documento e
nos seus anexos, e que podera ser alterada a qualquer tempo e a exclusivo critério da CONTRATANTE.

4.1.4. A Central de Servicos de Tl exercera a funcao de agente centralizador das a¢des e interacdes com os
prestadores de servicos de TIl. Ela serd o ponto de contato entre os usuarios de Tl e os diversos
fornecedores das solugdes de tecnologia para a CONTRATANTE.

4.1.5. A CONTRATADA devera estruturar, implantar e operacionalizar a Central de Servicos de Tl com os
seguintes objetivos:

i. Resolucdo rapida de incidentes: Resolver problemas e incidentes o mais rdpido possivel, minimizando o
tempo de inatividade e impacto nas atividades dos usudrios, restaurando prontamente a
operacdo normal dos servicos de TI.



ii. Atendimento ao cliente com qualidade: Fornecer um alto nivel de atendimento ao cliente incluindo uma
abordagem amigavel, respeitosa e cortés ao lidar com os usuarios.

iii. Centralizacdo de solicitacdes: Centralizar todas as solicitagdes, perguntas e problemas técnicos dos
usudrios, garantindo que nada seja perdido ou negligenciado, atuando como a primeira instancia
de atendimento.

iv. Registro e acompanhamento de incidentes: Manter um registro preciso de todos os incidentes e
solicitacdes, desde a abertura até a resolucdo, para andlise posterior, possibilitando a obtencao
de dados estatisticos e a tomada de decisdo gerencial.

v. Resolucdo de incidentes: Supervisionar a resolucdo de todos os incidentes, qualquer que seja a fonte
inicial. Quando o incidente for resolvido, a Central de Servicos de Tl deve assegurar que o registro
do chamado tenha sido completado, esteja correto e que a resolucdo tenha sido aceita pelo
usuario.

vi. Priorizacdo de incidentes: Classificar e priorizar incidentes de acordo com a sua gravidade e impacto
para garantir que os problemas mais criticos sejam tratados primeiro.

vii. Escalada de problemas: Na impossibilidade de resolu¢dao de um incidente pela Central de Servicos de T,
ela deve encaminha-lo para a equipe apropriada, garantindo que o problema seja tratado por
especialistas.

viii. Comunicagao proativa: Manter os usuarios informados sobre o status de suas solicitagdes e incidentes,
bem como fornecer atualizacGes e estimativas de tempo de resolucado.

ix. Identificacdo de tendéncias e problemas recorrentes: Monitorar incidentes para identificar problemas
recorrentes, o que pode sinalizar a necessidade de a¢des preventivas.

X . Orientacdo aos usudrios: Oferecer orienta¢cdes aos usudrios para ajuda-los a entender melhor a
tecnologia e reduzir a frequéncia de problemas causados por erros basicos.

xi. Melhoria continua: Buscar constantemente formas de aperfeicoar seus processos, procedimentos e
servicos para aprimorar a experiéncia do usuario e aumentar a eficiéncia geral do suporte de Tl.

4.1.6. S3o considerados como parte integrante da solugdo e deverdao ser providos pela CONTRATADA os
seguintes itens:

i. Profissionais especializados com as competéncias necessarias a prestacdo dos servicos demandados.

ii.Software de Gerenciamento da Central de Servicos de TI, aderente ao modelo ITIL, conforme
especificagdes constantes deste Termo de Referéncia e seus anexos.

iii. Software de Gestdo de Ativos integrada ao Software de Gerenciamento da Central de Servigos de TI.

iv. Licencas do software de Gerenciamento da Central de Servigos de Tl para toda a equipe de 1° e 2° niveis
e integrantes da equipe da CONTRATADA diretamente envolvidos com a Central de Servicos de
Tl, conforme estabelecido no subitem 2.1 - Bens e servicos que compdem a solu¢cao da
contratagao.

v. Licencas do software de Gerenciamento da Central de Servicos de Tl, em numero suficiente para atender
aos servidores do TRF5 e equipes terceirizadas que prestam servico ao TRF5 e atuam
diretamente na Central de Servicos de Tl, conforme estabelecido no subitem 2.1 — “Bens e
servicos que compoem a solugdo”. Todas as demais licencas necessarias para o funcionamento
da Solucdo da Central de Servicos de Tl, incluindo Sistemas Operacionais e Banco de Dados.



vi. Maletas de ferramentas contendo todos os utensilios necessarios a execucdao dos servicos, tais como
chaves de fenda, chaves Philips, alicates convencionais, alicates de corte, multimetro, etc.

vii. Um aparelho celular para cada supervisor e um aparelho celular para o coordenador da equipe da
Central de Servigos de TI.

viii. Manuais, scripts, artefatos e toda a documentacao referente aos servigos a serem prestados.

ix. Demais insumos efetivamente necessdrios a plena execucdao da Central de Servicos de Tl, conforme
disposto neste Termo de Referéncia e demais anexos.

4.1.7. Serao fornecidos pela CONTRATANTE os seguintes itens para a execucao dos servicos:
i. Instalacdes fisicas e mobilidrias adequadas.

ii.Ramais e aparelhos telefénicos (headsets hands free) em quantidade compativel com o
dimensionamento da equipe da Central de Servicos de TI.

iii. Infraestrutura de hardware (estacdes de trabalho, switches, etc.), conectada em rede, dimensionada de
forma a suportar as aplicagdes a serem utilizadas na prestagao do servico.

iv. Infraestrutura de Tl para a instalacdo da Solucdo de Gestdo da Central de Servicos de Tl, com as seguintes
configuracdes:
a. Servidor A base de dados do Sistema de Gestdo da Central de Servicos em Sistema de
Gerenciamento de Banco de Dados (SGBD) de dominio da CONTRATANTE: Oracle
Database Enterprise Edition, Mysql Enterprise Edition de Tl devera ser implementada
preferencialmente de Servidor de Aplicacdo Postgresql, com versdes compativeis com
as existentes e suportadas pela Diretoria de Infraestrutura de TI (DITI).
b.Caso ndo sejam versdes compativeis e suportadas pela DITI, torna-se obrigatéria a
disponibilidade das licengas proprietarias dos SGBDs que irdo suportar a ferramenta em
nome da CONTRATANTE, em momento anterior a implantacdo da solucdo nas
dependéncias do Tribunal
c. Servidor de Aplicacdo e de Banco de Dados com as seguintes configuracdes:
§ Maquina virtual baseada na plataforma VMware 5.5 U1.
§ Sistemas operacionais: Windows Server 2012 R2 ou Linux Red Hat 7.1, ou versdes
posteriores.
§ Banco de dados: PostgreSQL 9.2.13 ou Oracle 11.2.04 ou mySQL 5.5, ou versdes
posteriores.
§ Acesso obrigatoriamente por HTTPS, sendo o certificado fornecido pela
CONTRATADA.
§ Integragdo com o Active Directory (AD) da Microsoft.
§ As licengas relativas ao Banco de Dados deverdo ser fornecidas pela CONTRATADA.
d. Central Telefénica PABX Alcatel-Lucent Omni PCX Enterprise com gerenciamento de Call
Center.
4.1.8. A solucdo a ser proposta pela CONTRATADA devera contemplar os seguintes canais de acesso para
registro de ocorréncias:

i. Abertura de chamados pela ferramenta de ITSM a ser disponibilizada na Rede de Dados do Tribunal.
ii. Telefone.
iii. E-mail.

iv. Chat.



v. Ferramenta de chatbot.
vi. Software de Integracdao Microsoft Teams.

4.1.9. Caberd a CONTRATANTE, caso a solucdo da Central de Servicos de Tl seja instalada nas dependéncias
da CONTRATANTE, a responsabilidade pela execucdo da rotina de backup de dados, realizada de forma
automatica, de forma a garantir a seguranca das informacdes contidas nas plataformas da Central de
Servicos de TI.

4.1.10. As tarefas deverdo ser realizadas com base nas instru¢des normativas, processos e procedimentos
internos da CONTRATANTE, ou nas boas praticas nacionais e internacionais voltadas para tecnologia da
informacao, tais como:

i. Para Gerenciamento de servicos de Tecnologia da Informacdao deve-se utilizar a biblioteca do ITIL (IT
Infrastructure Library) e da NBR ISO/IEC 20.000 - Gerenciamento de servicos de tecnologia da
informacao.

ii. Para gestdao de governanca e continuidade do negdcio de Tecnologia da Informacdo deve-se utilizar o
COBIT (Control Objectives for Information and Related Technology).

iii. Para gerenciamento de projetos devem-se utilizar as boas praticas preconizadas pelo PMBOK (Project
Management Base of Knowledge).

4.2. Servigo de Atendimento e Suporte Técnico de 1° Nivel

4.2.1. O Servico de Atendimento e Suporte Técnico de 1° Nivel sera o ponto centralizador de contato dos
usudrios que utilizam os recursos de Tl do TRF5, para o registro de incidentes, problemas, duvidas e
requisicoes de servico, efetuando o primeiro nivel de diagndstico, atendimento e resolu¢cao dos chamados,
a partir de consultas a base de conhecimento.

4.2.2. O objetivo da equipe alocada neste servigco é assegurar maior disponibilidade das solu¢ées de Tl do
TRF5, através da execucdo de procedimentos com o objetivo de resolver os incidentes ou requisicdoes de
sua competéncia, assim definidos no catalogo de servicos.

4.2.3. Nos casos em que o chamado ndao puder ser resolvido nesse nivel de atendimento, a equipe de
atendimento de 1° nivel deverd registrar todas as informacdes disponiveis na Ferramenta de
Gerenciamento da Central de Servicos de Tl e encaminhar o chamado a equipe de 2° ou 3° nivel, para que o
problema possa ser resolvido no menor tempo possivel.

4.2.4. O horario de presta¢do do Servico de Atendimento e Suporte Técnico de 1° Nivel sera de segunda a
sexta-feira, das 07:30h (sete horas e trinta minutos) as 19:30h (dezenove horas e trinta minutos), de modo
ininterrupto.

4.2.5. A carga horaria dos analistas de atendimento e suporte técnico de 1° nivel, que o Servico de
Atendimento e Suporte Técnico de 1° Nivel, sera de 6 (seis) horas diarias, de segunda a sexta-feira,
conforme a legislacdo vigente da categoria.

4.2.6. 0 Servico de Atendimento e Suporte Técnico de 1° Nivel devera fazer o acompanhamento dos
chamados repassados para outros grupos solucionadores (atendimento de 2° e 3° Niveis, equipe da
CONTRATANTE, ou fornecedores externos), com controle dos niveis de servigos estabelecidos neste Termo
de Referéncia.

4.2.7. Principais atividades a serem executadas:

i. Atuar como ponto centralizador de contato entre o usudrio e os provedores, internos e externos, de
servicos de Tl do TRF5.

ii. Atender aos chamados com saudacdo padronizada a ser definida pela CONTRATANTE.

iii. Realizar atendimento telefonico e suporte remoto de primeiro nivel aos usuarios de Tl, com o objetivo
de atender e resolver em primeira instancia as requisicdes de servico e incidentes para os quais



houver solucdo imediata disponivel, respeitando os niveis minimos de servi¢o estabelecidos neste
Termo de Referéncia.

iv. Recepcionar, registrar, priorizar e localizar todos os chamados (requisi¢ées e incidentes), direcionados a
area de Tl do TRF5, solucionando os de sua competéncia, com auxilio de consultas a base de
conhecimento.

v . Monitorar e acompanhar a situacdo de todos os chamados registrados, mantendo os usuarios
informados sobre o estado e andamento dos seus chamados.

vi. Finalizar os chamados resolvidos neste nivel e nos demais niveis, apds o registro da solugao adotada e
demais informacdes necessdrias a geracao das estatisticas de atendimento.

vii. Escalar e encaminhar para o servico de suporte de 2° Nivel, ou demais equipes do TRF5, os incidentes ou
requisicdes de servigos nao solucionados.

viii. Realizar contatos com os usuarios para obtencdo de detalhes adicionais a respeito de chamados
abertos, ainda que o chamado ja tenha sido repassado para outra equipe.

ix. Manter os usudrios informados sobre mudancas planejadas e indisponibilidade de servigos de TI.

x . Registrar no Sistema de Gerenciamento da Central de Servicos de Tl todo e qualquer andamento,
observacdo relevante, informacdo fornecida pelo usudrio ou outras equipes, referentes aos
incidentes, solicitagdes, duvidas ou orienta¢cdes efetuadas pelos usuarios, de forma que seja
maximizado o nivel de documentacdo das informacdes coletadas.

xi. Correlacionar incidentes abertos com outros incidentes, problemas ou mudancgas que tenham a mesma
causa raiz, de forma a possibilitar o fechamento conjunto daqueles correlacionados.

xii. Esclarecer dividas e orientar usuarios a respeito da utilizacdo, configuracao, disponibilidade e instalacao
de aplicativos, sistemas de informacdo (tanto aqueles de mercado quanto os desenvolvidos
especificamente para o TRF5), equipamentos, normas e procedimentos sobre o ambiente
tecnoldgico do TRF5 e seu uso.

xiii. Responder pedidos de informagao dos usuarios relativos a situagao de chamados abertos.

xiv. Dar o retorno aos usuarios, justificando quando as solicitagdes nao forem passiveis de solugdao no prazo
estabelecido.

xv. Acompanhar a situacdo de todos os incidentes e requisicdes de servicos, desde o seu registro até a
conclusdo e aceite do usudrio, ainda que haja repasse para outra equipe interna ou externa ao
servigo de atendimento.

xvi. Identificar e reportar imediatamente ao Supervisor do Servico de Atendimento e Suporte Técnico de 1°
Nivel problemas criticos que acarretem impactos significativos no ambiente tecnolédgico do TRF5
ou situacdes excepcionais, fora do seu controle ou alcada.

xvii. Executar interven¢do remota nas estacdes de trabalho dos usudrios, mediante autoriza¢do, para
diagnéstico, configuracdo, instalacdo e remocdo de aplicativos, sistema operacional e suites de
automacdo de escritério, além de atualizacdo de software, componentes, equipamentos e
servicos, de acordo com instrucdes ou manuais fornecidos pelo TRF5.

xviii. Efetuar o recebimento, registro, encaminhamento e gerenciamento de reclamacgdes, sugestoes,
opinides e elogios de usuarios quanto aos servicos de Tl entregues e/ou disponibilizados pelo
TRFS5.



xix. Executar pesquisa de satisfacdo com os usuarios dos servicos de Tl, conforme orientacdes do TRF5.
xx. Executar outros servicos correlatos ao atendimento de usudrios.

4.3. Servigo de Supervisiao do Atendimento e Suporte Técnico de 1° Nivel

4.3.1. O servigo consiste em coordenar e acompanhar a execucdo das atividades realizadas pela equipe de
atendimento de 1° Nivel, propondo solucbes para a melhoria dos servicos, bem como manter atualizada
uma base de dados, reunindo o conhecimento acumulado sobre questdes técnicas, na forma de
orientacoes, procedimentos, scripts e/ou solugdes para os principais problemas que chegam a Central de
Servicos de Tl do TRF5.

4.3.2. Todos os atendimentos realizados pelas equipes da CONTRATADA ou da Contratante, que nao
possuam suas solucdes documentadas ou gerem alguma alteracdo nos componentes que foram objeto de
suporte, devem ser documentados para fins de atualizagdao da Base de Conhecimento, cuja administracao
serd de responsabilidade desse servico. Quando necessdrio, a equipe técnica da Contratante podera ser
acionada para oferecer subsidios a atividade de manutencdo da Base de Conhecimento.

4.3.3. O horério de prestacdo do Servico de Supervisdao do Atendimento e Suporte Técnico de 1° Nivel sera

de segunda a sexta-feira, das 08h (oito horas) as 17h (dezessete horas), com intervalo de 01 (uma) hora
para almoco.

4.3.4. Principais atividades a serem executadas:

i. Acompanhar e orientar a execucdo dos servicos dos analistas da equipe de Atendimento e Suporte
Técnico de 1° Nivel, sob sua coordenacdo direta, verificando, orientando e corrigindo, se
necessario, a atuac¢do desses profissionais.

ii. Acompanhar e gerenciar todos os chamados recebidos pela Central de Servigos de Tl, visando garantir o
cumprimento dos niveis de servigo estabelecidos.

iii. Acompanhar, controlar e avaliar a produ¢do dos profissionais que prestam o servico de atendimento de
1° Nivel, monitorando reclamagdes, alocando profissionais para execug¢do dos servigos,
considerando as prioridades, balanceamento entre atendentes e prazos estabelecidos.

iv. Controlar a organizacdao e o cumprimento da escala dos profissionais sob sua responsabilidade,
acompanhando frequéncia, intervalos, trocas de turno e substituicoes.

v. Fornecer sugestdes e auxiliar na constru¢do e manutengdo continua, com o apoio e aprova¢do da equipe
técnica do TRF5, de scripts de atendimento e suporte e da Base de Conhecimento, contemplando
todas as solucdes de problemas resolvidos com respostas padronizadas.

vi.Coordenar as agdes da Central de Servicos de TI, provendo a equipe técnico- administrativa da
CONTRATANTE com os relatérios gerenciais e as ferramentas de controle necessarias e suficientes
para a auditoria dos servicos realizados, como solicitacbes de servico feitas pelos usuarios,
indicadores de desempenho, niveis de servico e estatisticas de atendimento on-line.

vii. Participar, quando solicitado, das reunides de acompanhamento das atividades, para avaliagdo dos
niveis de servico alcancados e da qualidade dos servigos prestados.

viii. Dimensionar adequadamente a equipe visando atender aos niveis de servico acordados e a demanda
presente ou expectativa futura, em especial a disponibilidade do servico.

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

x. Promover a leitura direta dos atendimentos, com varreduras aleatérias dos postos de atendimento,
objetivando a manutencao dos padrdes qualidade dos atendimentos.



xi. Garantir a boa utilizacdo e a conservacdo dos recursos de infraestrutura tecnoldgica e de ambiente fisico
disponiveis aos profissionais sob sua supervisao.

xii. Avaliar a eficiéncia dos técnicos de atendimento na resposta as solicitacdes dos usudrios, através do
monitoramento das atividades, utilizando métricas pertinentes, tais como: taxas de abandono,
numero de chamadas recebidas por atendente, qualidade no atendimento, entre outras.

xiii. Orientar a atuacdo dos técnicos em situagdes criticas de trabalho, bem como intervir quando a situacao
assim o exigir.

xiv. Perseguir a manuten¢dao de adequado clima organizacional, apurando os motivos de absenteismo,
desmotivacdo e outros fatores que possam influenciar, direta e indiretamente, na capacidade
produtiva dos profissionais de sua equipe, propondo a¢des e/ou solugdes.

xv. Criar e manter a base de conhecimento, roteiros de atendimento (scripts) e procedimentos necessarios
para alcangar os niveis de servigo contratados.

xvi. Participar da definicdo de padrdes para as solucoes.
xvii. Validar a padroniza¢do de formato e conteldo das solugdes.

xviii. Manter integridade da informacdo (links em funcionamento, arquivos anexados que estejam validos,
impedir duplicidade e contradicdes, etc).

xix. Zelar pela disponibilidade da Base de Conhecimento.

xx. Organizar as novas documentagdes.

xxi. Manter a confidencialidade e permissdes de acesso aos documentos.

xxii. Apresentar periodicamente informagdes e estatisticas de manutengao e uso da Base de Conhecimento.

xxiii. Elaborar, atualizar e manter secdo de autoatendimento com contelddo em formato web a ser
publicado na intranet do TRF5 para acesso dos usudrios. O conteudo devera descrever, em
linguajar acessivel, procedimentos para tarefas simples, os quais o préprio usudrio podera
executar, com o fornecimento de respostas para duvidas frequentes (FAQ), scripts
autoexecutdveis padronizados e outras formas de autoatendimento, incluindo mecanismo de
pesquisa textual e estrutura de facil navegacao.

xxiv. Executar outros servigos correlatos a Supervisdao de Atendimento e Suporte Técnico de 1° Nivel.

4.4. Servigo de Atendimento e Suporte Técnico de 2° Nivel

4.4.1. O Servico de Atendimento e Suporte Técnico de 2° Nivel atuard na resolu¢do de incidentes e
requisicdes de servicos escalados pelo Servico de Atendimento e Suporte Técnico de 1° Nivel, além de
elaborar e gerir procedimentos, scripts e itens da base de conhecimento sobre erros conhecidos, atuando
em incidentes ou solicitagdes de maior complexidade e aqueles que envolvem usudrios prioritarios.

4.4.2. A equipe alocada neste servico buscard prevenir a ocorréncia de problemas e seus incidentes
resultantes, eliminar incidentes recorrentes correlacionando-os e identificando a causa raiz e sua solucdo,
além de minimizar o impacto dos incidentes que ndo podem ser prevenidos.

4.4.3. Os chamados deverdo, preferencialmente, ser atendidos remotamente, desde que a natureza do
problema assim o permita, e o usuario concorde e autorize.

4.4.4. O atendimento presencial envolvendo requisicdes de usuarios prioritarios (Magistrados, Chefes de
Gabinete e Diretores) devera ser realizado pelos técnicos da equipe da CONTRATADA com uniforme social
composto por terno completo e gravata.



4.4.5. O horario de prestacao do Servico de Atendimento e Suporte Técnico de 2° Nivel serd de segunda a
sexta-feira, das 07:30h (sete horas e trinta minutos) as 19:30h (dezenove horas e trinta minutos), de modo
ininterrupto.

4.4.6. A carga horaria dos analistas de atendimento e suporte técnico de 2° nivel, que prestardo o Servico
de Atendimento e Suporte Técnico de 2° Nivel, serad de 8 (oito) horas diarias, de segunda a sexta-feira.

4.4.7. Todos os atendimentos realizados pela equipe de Atendimento e Suporte Técnico de 2° Nivel que
gerem alguma alteracdo nos componentes que foram objeto de suporte, deverao ser documentados para
fins de atualizacdo da Base de Conhecimento e documentacdo do sistema. Quando necessario, a equipe
técnica da CONTRATANTE podera ser acionada para dar suporte a atividade de manutencdo da Base de
Conhecimento.

4.4.8. A CONTRATANTE podera, a seu critério, solicitar servico extraordinario para o Servico de Suporte
Técnico de 2° Nivel, fora do horario e dias normais de funcionamento, inclusive fins de semana e feriados.
Para tal, a CONTRATADA deverad ser previamente informada da previsao de servico extraordindrio

4.4.9. 0 numero de horas utilizadas para a execu¢do de servigos extraordinarios ndao poderd exceder o
limite de 800 (oitocentas) horas no decorrer do periodo de vigéncia contratual.

4.4.10. Caso haja renovagao do contrato, sera considerado novo limite de 800 (oitocentas) horas para a
execucdo dos servicos extraordindrios. O saldo de horas ndao utilizadas no periodo anterior deverd ser
desconsiderado, nao podendo ser acumulado para o préximo periodo.

4.4.11. Principais atividades a serem executadas:

i. Prestar suporte remoto, de segundo nivel, aos usuarios de Tl do TRF5, no atendimento de requisi¢ées de
servigo e resolugao de incidentes ou problemas nao resolvidos pelo Servico de Atendimento e
suporte Técnico de 1° Nivel, respeitando os niveis de servigco acordados.

ii. Esclarecer duvidas e orientar usuarios a respeito da utilizagdao, disponibilidade, instalagao e configuragao
de softwares, aplicativos, sistemas de informacdo (tanto aqueles de mercado quanto os
desenvolvidos internamente), equipamentos, normas e procedimentos sobre o ambiente
tecnoldgico do TRF5 e seu uso.

iii. Executar requisicoes de servico padronizadas, tais como criacdo de contas de usuario, inclusdo/exclusdo
de contas de usuarios em grupos, reset de senhas, dentre outras, nos diversos servicos e
ambientes de Tl do TRF5.

iv. Orientar os usudrios quanto aos processos de trabalho, produtos e servicos de Tl providos pela
Contratante, com base em scripts de atendimento.

v . Executar intervencdo remota nas estacdes de trabalho dos usuarios da Contratante, mediante
autorizacdo especifica deles, para realizacdo de configura¢des, instalacdes e remocgbes de
aplicativos, atualizagdes de softwares e reparos diversos.

vi. Executar intervencdo presencial nas estacdes de trabalho dos usudrios da Contratante, mediante prévia
abertura de chamado, para realizacdo de instala¢do, desinstalacdo, configuracdo e/ou atualizacdo
de softwares corporativos, aplicativos, drives, equipamentos e componentes de TI.

vii. Executar e restaurar copias de seguranca de dados (backup) localizados nas estacdes de trabalho dos
servidores do TRF5.

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

ix. Contatar as equipes internas da area de Tl do TRF5 para auxilio no diagndstico ou solucdo do chamado
do usuario, se necessario.



x. Contatar outras equipes ou prestadores de servico do TRF5 que porventura possuam correlagdo com o
incidente, problema ou requisicdo a ser tratada, se necessario.

xi. Registrar, diagnosticar e solucionar problemas referentes aos servicos de Tl do TRF5.
xii. Correlacionar incidentes a fim de identificar sua causa raiz, soluciona-la e prevenir novas ocorréncias.
xiii. Minimizar o impacto dos incidentes que ndao podem ser prevenidos.

xiv. Criar, atualizar, configurar e instalar imagens padrdo (clones) de estacdes de trabalho e notebooks, de
acordo com instrugdes fornecidas pelo TRF5.

xv. Atuar como multiplicador das informacdes recebidas nos treinamentos e reciclagens para os
profissionais das demais equipes da Central de Servigos de TI.

xvi. Repassar conhecimentos a respeito de questdes relativas a Central de Servigcos de Tl para as equipes
internas do TRF5.

xvii. Escalar os chamados nao resolvidos neste nivel para os niveis de suporte superiores ou fornecedores de
servicos e produtos de Tl contratados pelo TRF5, quando for o caso.

xviii. Prestar suporte presencial as sessdes de Julgamento do Pleno e das Turmas.
xix. Prestar suporte presencial a sessdao do Conselho Administrativo.

xx. Esclarecer duvidas de Magistrados quanto ao uso de softwares basicos, aplicativos, sites da Contratante
na internet, sistemas de informacgdes, equipamentos e aparelhos de Tl em geral.

xxi. Orientar os Magistrados quanto aos produtos e servicos de Tl providos pela Contratante.

xxii. Prestar suporte, eventualmente, nas residéncias dos Magistrados, mediante prévia abertura de
chamado com solicitacdo especifica deles, para realizacdo de instalagdo, desinstalacdo,
configuracdo e/ou atualizacdo de sistemas operacionais e softwares corporativos, aplicativos,
drivers, equipamentos e componentes de TI. Esses atendimentos deverao ser previamente
autorizados pela STI, que providenciara os meios de transporte necessarios ao atendimento.

xxiii. Oferecer orientacdes técnicas e dicas quanto ao uso de funcionalidades e facilidades disponiveis nos
softwares basicos, aplicativos, sistemas de informacgdes e equipamentos de Tl em geral.

xxiv. Apoiar e orientar tecnicamente o suporte de primeiro nivel, quando necessario.
xxv. Elaborar macros no Microsoft Office.
xxvi. Executar outros servicos correlatos ao atendimento de usudrios.

4.5. Servigo de Supervisao de Atendimento e Suporte Técnico de 2° Nivel

4.5.1. O Servico de Supervisao de Atendimento e Suporte Técnico de 2° Nivel consiste em coordenar e
acompanhar a execucdo dos servicos realizados pela equipe de Suporte Técnico de 2° Nivel, propondo
solucdes para a melhoria dos servicos da CONTRATADA.

4.5.2. O servico sera executado pelo profissional da CONTRATADA denominado Supervisor de Atendimento
e Suporte Técnico de 2° Nivel.

4.5.3. O horario de prestacdao do Servico de Supervisdao do Atendimento e Suporte Técnico de 2° Nivel sera
de segunda a sexta-feira, das 09h (nove horas) as 18h (dezoito horas), com intervalo de 01 (uma) hora para
almoco.

4.5.4. Principais atividades a serem executadas:



i. Acompanhar e orientar a execucdo dos servicos técnicos da equipe de Suporte Técnico de 2° Nivel da
CONTRATADA, sob sua coordenacdo direta, gerando relatdrios de acompanhamento, verificando,
orientando e corrigindo, se necessario, a atuacao desses profissionais.

ii. Definir os padrdes e procedimentos de atendimento esperados dos profissionais que compdem a equipe
de Suporte Técnico de 2° Nivel.

iii. Avaliar a eficiéncia dos técnicos de suporte na resposta as solicitagdes dos usuarios, através do
monitoramento das atividades, utilizando métricas pertinentes (por exemplo: taxas de abandono,
numero de chamadas recebidas por atendente, etc.).

iv. Acompanhar sistematicamente por meio de indicadores o desenvolvimento das a¢des de atendimento,
medindo seu andamento e registrando regularmente essas observacbes, com vistas a produzir
informacodes estratégicas para a gestdo do processo de trabalho.

v. Fornecer sugestdes e auxiliar na constru¢do e manutencdo continua, com o apoio e aprovacao da equipe
técnica da Contratante, de scripts de atendimento e suporte e da Base de Conhecimento,
contemplando todas as solucdes de problemas resolvidos com respostas padronizadas.

vi. Implantar e manter a escala de trabalho dos profissionais.
vii. Aferir o desempenho, dos profissionais dentro dos padrdes pré-estabelecidos.

viii. Elaborar relatérios gerenciais e estatisticos relativos ao atendimento e suporte técnico a Magistrados e
usuarios.

ix. Definir, em conjunto com equipe de Tl da Contratante, o conteudo das pesquisas de satisfacdo dos
magistrados e usuarios.

x. Acompanhar o cumprimento dos niveis de servico estabelecidos.
xi. Elaborar e propor planos de execugao dos servigos e organizar a alocagdao de profissionais.
xii. Definir plano de treinamento inicial e continuo dos profissionais que executam os servigos.

xiii. Orientar a atuacdo dos técnicos em situacgdes criticas de trabalho, bem como intervir quando a situacao
assim o exigir.

xiv. Executar outros servicos correlatos a Supervisdao de Atendimento e Suporte Técnico de 2° Nivel.

4.6. Servigo de Coordenacao da Central de Servigos de Tecnologia da Informagao

4.6.1. 0 Servico de Coordenacdo da Central de Servicos de Tecnologia da Informagdo consiste em
coordenar e acompanhar a execucao dos Servicos de Atendimento e Suporte Técnico de 1° e 2° Niveis e das
Supervisdes do Atendimento e Suporte Técnico de 1° e 2° Niveis, propondo solucdes para a melhoria dos
servigos.

4.6.2.0 hordrio de prestacdo do Servico de Coordenacdo da Central de Servicos de Tecnologia da
Informacdo serd de segunda a sexta-feira, das 10h00min (dez horas) as 19h00min (dezenove horas), com
intervalo de 01 (uma) hora para almoco.

4.6.3. Principais atividades a serem executadas:

i. Acompanhar e Gerenciar a qualidade da execucdo do Servico de Atendimento e Suporte Técnico de 1°
Nivel, verificando, orientando e corrigindo, se necessario, a atuacdo desses profissionais em
conjunto com a Supervisao de Atendimento e Suporte Técnico de 1° Nivel.

ii. Acompanhar e Gerenciar a qualidade da execucdo do Servico de Atendimento e Suporte Técnico de 2°
Nivel, verificando, orientando e corrigindo, se necessario, a atuacao desses profissionais em
conjunto com a Supervisdo de Atendimento e Suporte Técnico de 2° Nivel.

iii. Acompanhar e Gerenciar a qualidade da execugdao e administragao dos servigos que caracterizam a Base
de Conhecimento, verificando e validando os documentos inseridos, documentos obsoletos e
suas versdes, orientando e corrigindo, se necessario, a atuacdao da Supervisdo do Atendimento e
Suporte Técnico de 1° Nivel.



iv. Monitorar os chamados recebidos pela Central de Servicos de Tl, visando garantir o cumprimento dos
Niveis de Servico estabelecidos.

v. Monitorar os Niveis de Servico acordados, bem como os chamados em backlog, as informacbes
alimentadas pela equipe na ferramenta de gestdo da Central de Servicos de Tl e o retorno do
atendimento junto aos usuarios.

vi.Controlar a organizacdo e o cumprimento da escala dos profissionais sob sua responsabilidade,
acompanhando frequéncia, intervalos, trocas de turno e substituicdes, bem como informar aos
Gestores do TRF5 quanto as escalas de plantdo, quando houver.

vii. Representar o nivel mais alto de escalonamento para os problemas operacionais no ambito da
CONTRATANTE.

viii. Acompanhar o processo de selecdo de novos profissionais para os Servicos de Atendimento e Suporte
Técnico de 1° e 2° Niveis, bem como de suas respectivas supervisoes.

ix. Fornecer sugestdes e auxiliar na constru¢do e manuteng¢do continua, com o apoio e aprovac¢ao da equipe
técnica do TRF5, de scripts de atendimento e suporte e da Base de Conhecimento, contemplando
todas as solucdes de problemas resolvidos com respostas padronizadas.

x. Participar, quando solicitado, das reunides de acompanhamento das atividades, para avaliacdo dos niveis
de servico alcancados e da qualidade dos servicos prestados.

xi. Planejar e conduzir reunides de coordenacdo de esforcos, conscientizacdo de objetivos, motivacao e de
capacitacdo profissional da equipe sob sua responsabilidade, visando ao constante
desenvolvimento e aperfeicoamento desta.

xii. Garantir a boa utilizacdo e conservacdo dos recursos de infraestrutura tecnoldgica e de ambiente fisico
disponiveis aos profissionais sob sua coordenacio.

xiii. Solicitar, a CONTRATADA, treinamento da equipe operacional, sempre que necessdrio, e a partir das
demandas apresentadas pela CONTRATANTE.

xiv. Avaliar a eficiéncia dos técnicos de atendimento na resposta as solicitacdes dos usudrios, através do
monitoramento de suas atividades, utilizando métricas pertinentes, tais como: taxas de
abandono, numero de chamadas recebidas por atendente, qualidade do atendimento, entre
outras.

xv. Orientar a atuacdo dos técnicos em situagdes criticas de trabalho, bem como intervir quando a situacao
assim o exigir.

xvi. Executar outros servicos correlatos a Coordenacdo de Equipes.

4.7. Requisitos de Capacitagao
4.7.1. Treinamento dos Profissionais da CONTRATADA

4.7.1.1. Com vistas a manutencao da exceléncia e ao aperfeicoamento da prestacdo dos servigos, a
CONTRATADA, sem custos adicionais para a CONTRATANTE, deverd promover o desenvolvimento e a
capacitacdo de todos os componentes da equipe técnica envolvidos, com foco em aspectos técnicos,
comportamentais, motivacionais e de relacionamento com usuarios.

4.7.1.2. Os treinamentos dos técnicos da CONTRATADA sdo de sua inteira responsabilidade e deverdo ser
realizados de modo a garantir os Niveis Minimos de Servico estabelecidos, bem como atualizar estes
técnicos quando da inclusdo e atualizagdo de produtos (tanto hardware quanto software) no ambiente de
Tl do TRF5 que exijam novas capacitacoes.

4.7.1.3. A CONTRATADA deverd fornecer treinamento inicial a seus técnicos, em parceria com a
CONTRATANTE que disponibilizard as informacoes necessarias a CONTRATADA, com carga horaria
compativel com a complexidade dos servicos discriminados neste Termo de Referéncia e que contemple:

i. Estrutura organizacional e funcionamento do TRF5.

ii. Topologia da rede de dados.



iii. Politica de Seguranca da Informacdo do TRF5.

iv. Fundamentos dos servicos, aplicativos, utilitarios, arquivos, sistemas, sitios e periféricos em uso no
TRF5.

v. Utilizagdo adequada da solu¢do de Gestdao da Central de Servigos de Tl, e suas atualizagdes.
vi. Atendimento ao publico e normas de postura, ética e comportamento.

4.7.1.4. Os recursos e o local de treinamento deverao ser fornecidos pela CONTRATADA.
4.7.2. Treinamento dos profissionais da CONTRATANTE

4.7.1.5. A CONTRATADA devera prover treinamento amplo e aprofundado para todos os médulos e
softwares da Solucdo de Gerenciamento da Central de Servicos de Tl, nos seguintes termos: Curso para até
20 (vinte) técnicos, designados formalmente pela CONTRATANTE, sobre os moddulos da ferramenta
referentes aos processos da Central de Servigo implantados.

4.7.1.6. A CONTRATADA devera fornecer material didatico sobre os cursos ministrados, impressos ou em
meio digital, sendo que, para os cursos ministrados apds a execu¢dao do servico de instalacdo, o contetudo
deverd apresentar telas e textos em conformidade com a configuracdo e personalizacdo empregada, para
ilustrar casos reais de uso.

4.7.1.7. Todo o material utilizado nos cursos de treinamento, incluindo as apresentagdes e apostilas, devera
ser redigido em lingua portuguesa, a despeito de termos técnicos, nomes de funcionalidades ou de partes
da solucgdo e sistemas envolvidos, que poderao ser apresentados em lingua estrangeira.

4.7.1.8. Todo o processo de treinamento deverd ser submetido a avaliagdo da CONTRATANTE.

4.7.1.9. A Diretoria de Tecnologia da Informacdo fard a agenda com antecedéncia minima de 15 (quinze)
dias.

4.7.1.10. Caso a avaliacdo seja considerada insatisfatéria, na média das avaliacdes, a CONTRATANTE devera
julgar se cabera reedicdo total ou parcial dos cursos, em data a ser definida.

4.7.1.11. A CONTRATADA devera prover certificados de participacdo aos espectadores com frequéncia
superior a 75% (setenta e cinco por cento), individuais e nominativos, nos cursos homologados pela
CONTRATANTE.

4.7.1.12. Os cursos deverao ser ministrados nas instalacdes da CONTRATANTE, no Edificio Sede, em um de
seus anexos, ou através de videoconferéncia.

4.8. Requisitos Legais

4.8.1.Para elaboracdo deste Termo de Referéncia foram observadas, dentre outras, as seguintes
legislacOes:

i. Instrugdo Normativa SLTI/MPOG n° 01/2010, que dispde sobre os critérios de sustentabilidade ambiental
na aquisicao de bens, contratacdo de servigcos ou obras pela Administracdo Publica Federal direta,
autdrquica e fundacional e da 28 outras providéncias.

ii. Instrucdo Normativa SGD/ME n° 94/2022, que dispGe sobre o processo de contratacdo de Solucdes de
Tecnologia da Informagdo e Comunicagao - TIC pelos 6rgdos e entidades integrantes do Sistema
de Administracao dos Recursos de Tecnologia da Informacao - SISP do Poder Executivo Federal.

iii. Instrucdo Normativa SEGES/ME n° 81/2022, que dispde sobre a elaboracdo do Termo de Referéncia —
TR, para a aquisicdo de bens e a contratacdo de servicos, no ambito da administracdao publica
federal direta, autdrquica e fundacional, e sobre o Sistema TR digital.

iv. Instru¢do Normativa SEGES/ME n° 73/2022, que dispde sobre a licitacdo pelo critério de julgamento por
menor preco ou maior desconto, na forma eletrénica, para a contratacdo de bens, servicos e
obras, no ambito da Administracdo Publica federal direta, autarquica e fundacional.

v. Instrucdo Normativa SEGES/ME n° 65/2021, que dispGe sobre o procedimento administrativo para a
realizacdo de pesquisa de precos para a aquisi¢cao de bens e contratagao de servicos em geral, no
ambito da administracdo publica federal direta, autarquica e fundacional.



vi. Instru¢do Normativa SG/MPDG n° 05/2017, que dispde sobre as regras e diretrizes do procedimento de
contratacdo de servicos sob o regime de execucdo indireta no ambito da Administracdo Publica
federal direta, autarquica e fundacional.

vii. Lei n° 14.133 de 1° de abril de 2021, que estabelece normas gerais de licitacdo e contrata¢do para as
Administragdes Publicas diretas, autarquicas e fundacionais da Unido, dos Estados, do Distrito
Federal e dos Municipios.

viii. Decreto n° 9.507, de 21 de setembro de 2018, que dispde sobre a execucdo indireta, mediante
contratacdo, de servicos da administracdo publica federal direta, autarquica e fundacional e das
empresas publicas e das sociedades de economia mista controladas pela Unido.

ix. Lei n° 8.078/1990 (Dispde sobre a prote¢do do consumidor). O direito a garantia técnica prevista neste
contrato rege-se igualmente pelas normas previstas no Cédigo de Defesa do Consumidor,
considerando a condicao da Unido como consumidora final dos servicos de Tl, conforme previsto
no art. 2° da Lei n° 8.078/1990, in verbis: "Art. 2° Consumidor é toda pessoa fisica ou juridica que
adquire ou utiliza produto ou servico como destinatdrio final. (...) Paragrafo Unico. Equipara-se a
consumidor a coletividade de pessoas, ainda que indetermindveis, que haja intervindo nas
relacdes de consumo."

x. Decreto n° 7.174/2010: Regulamenta a contrata¢do de bens e servicos de informatica e automacao pela
Administracdao Publica Federal direta ou indireta, pelas fundagdes instituidas ou mantidas pelo
Poder Publico e pelas demais organiza¢des sob o controle direto ou indireto da Unido.

xi.Lei n° 13.709/2018 (LGPD - Lei Geral de Protecdo de Dados): dispde sobre o tratamento de dados
pessoais, inclusive nos meios digitais, por pessoa natural ou por pessoa juridica de direito publico
ou privado, com o objetivo de proteger os direitos fundamentais de liberdade e de privacidade e o
livre desenvolvimento de personalidade da pessoa natural.

xii. Decreto n? 11.430, de 8 de marg¢o de 2023: Regulamenta a Lei n2 14.133, de 12 de abril de 2021, para
dispor sobre a exigéncia, em contratacdes publicas, de percentual minimo de mado de obra
constituida por mulheres vitimas de violéncia doméstica e sobre a utilizacdo do desenvolvimento,
pelo licitante, de agdes de equidade entre mulheres e homens no ambiente de trabalho como
critério de desempate em licitacdes, no ambito da administracdo publica federal direta,
autarquica e fundacional.

xiii. Resolugao n2 497, de 14 de abril de 2023 — Conselho Nacional de Justica: Institui, no ambito do Poder
Judicidrio Nacional, o Programa “Transformacdo”, estabelece critérios para a inclusdo, pelos
Tribunais e Conselhos, de reserva de vagas nos contratos de prestacdo de servicos continuados e
terceirizados para as pessoas em condicao de vulnerabilidade.

xiv. Resolugdo n° 468, de 15/07/2022: Dispde sobre diretrizes para as contratacoes de Solucdo de
Tecnologia da Informagdo e Comunicacdao pelos érgaos submetidos ao controle administrativo e
financeiro do Conselho Nacional de Justica (CNJ).

xv. Resolugdo n° CJF-RES-2013/00279: Dispde sobre o Modelo de Contratacdo de Solu¢do de Tecnologia da
Informacao da Justica Federal - MCTI-JF no ambito do Conselho e da Justica Federal de primeiro e
segundo graus.

xvi. Resolugdo n° 169/2013 - CNJ, de 31 de janeiro de 2013 - Dispbe sobre a retencdo de encargos
trabalhistas, previdencidrios e outros a serem pagos as empresas contratadas para prestar
servicos, com mao de obra residente nas dependéncias de unidades jurisdicionadas ao Conselho
Nacional de Justica - CNJ (alterada pelas Resolucdes n° 183, de 24/10/2013; n2 248, de
24/05/2018; n? 301, de 29/11/2019; e n2 523, de 22 de setembro de 2023);



xvii. Instru¢do Normativa n° 001/2016 - CJF, de 20 de janeiro de 2016 - Dispde sobre a padronizacdo de atos
e procedimentos necessarios a aplicacdo da Resolugdo CNJ n° 169/2013, com as alteragdes
introduzidas pela Resolu¢do CNJ n° 183/2013, no ambito do Conselho e da Justica Federal de
primeiro e segundo graus.

xviii. Portaria n2 391/2013 — CNJ, de 12 de novembro de 2013 — Dispde sobre a publica¢do dos anexos da
Resolucdo CNJ n2 169, de 31 de janeiro de 2013.

4.8.2. A execugao do objeto da contratacao devera atender as normas e politicas de Seguranga da
Informagao do TRF5.

4.9. Requisitos de Manutengao

4.9.1. Durante a execuc¢do contratual poderdo surgir modificacdes 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 Nnovos processos
e procedimentos sem acarretar 6nus ao TRF5.

4.9.2. Durante a execuc¢do do Contrato, por decisdo do TRF5, poderd haver migracao para uma ferramenta
de gerenciamento de chamados distinta da oferecida pela CONTRATANTE, atendendo as especificacdes
contidas no Edital e seus anexos. A CONTRATADA terd um prazo de 30 dias para se adaptar a nova
ferramenta. As despesas com as licencgas e a implantagao da nova ferramenta sera de responsabilidade da
CONTRATANTE.

4.10. Requisitos Temporais

4.10.1. Cronograma dos Principais Marcos da Prestacdao dos Servigos

Até 03 (trés) dias corridos
) Reunido de ) . ) ) contados a partir da data -
Fase de Preé- . Até 07 (sete) dias corridos apos a . Ata da Reunias
Alinhamento de CONTRATANTE . da Reunido de .
Implantagao . assinatura do Contrato . Alinhamento d
Expectativas Alinhamento de
Expectativas
Até 10 (dez) dias corridos
) Entrega do Plano de A partir da assinatura da Ata da contados a partir da data
Fase de Pré- . . . Plano de Imple
Implantagdo da CONTRATADA Reunido de Alinhamento de da Reunido de
Implantacao . . . Central de Ser
Central de Servigos Expectativas Alinhamento de
Expectativas
Até 5 (cinco) dias corridos
Fase de Pré- Aprovagao do Plano A partir da entrega do Plano de contados a partir da data Aprovagdo do
CONTRATANTE
Implantagao de Implantagao Implantagao de entrega do Plano de Implantagao
Implanta¢ao
Até 3 (trés) dias corridos
) N . . N contados a partir do Plano de Imple
Fase de Pré- Reformulagdo do A partir do comunicado de ndo . -
CONTRATADA comunicado de nao Central de Ser
Implantacao Plano de Implantagao aprovacdo do Plano de Implantagao
aprovagdo do Plano de reformulado
Implantagao
3 Até 3 (trés) dias corridos
Aprovagio do Plano ) )
Fase de Pré- A partir da entrega do Plano de contados a partir da data Aprovagao do
de Implantagao CONTRATANTE
Implantacao Implantag@o reformulado de entrega do Plano de Implantag@o re
reformulado
Implantagdo reformulado
Instalagdo e Até 20 (vinte) dias . o
~ erramenta de
Fase de configuragdo da A partir da aprovagdo do Plano de | corridos contados a partir G .
. erenciamentc
Planejamento e | Ferramenta de CONTRATADA Implantacdo da aprovagio do Plano de .
Configuracao Gerenciamento da Implantagao Servigos instal
Central de Servigos




Instalagéo,

Até 20 (vinte) dias

Fase de configuragdo e . . ) Ferramenta de
. L A partir da aprovagdo do Plano de | corridos contados a partir .
7 Planejamento e | validacgdo da CONTRATADA Gerenciamentc
Implantacao da aprovagdo do Plano de .
Configuracao Ferramenta de Servigos instal
Implantacao
Acesso Remoto
Fase d Até 20 (vinte) dias 1 - Relatorio d
ase de
. Migracédo dos dados A partir da aprovagdo do Plano de | corridos contados a partir | dos dados lega
8 Planejamento e CONTRATADA
legados Implantacao da aprovagdo do Plano de | de Dados legac
Configuragao .
Implantacao migrada
Contratagao e
apresentacdo da
equipe da Central de Até 25 (vinte e cinco) dias .
Fase de ) ) . ) Equipe da Cen
. Servigos: A partir da aprovagdo do Plano de | corridos contados a partir .
9 Planejamento e CONTRATADA Servigos contr:
Coordenador, Implantacao da aprovagdo do Plano de .
Configuracao . disponivel
Supervisores e Implantagao
Analistas de 1° e 2°
niveis
A partir da implantagdo da ] . . .
. . Até 25 (vinte e cinco) dias .
Fase de Realizacdo dos Ferramenta de Gerenciamento da . . Relatorio de C
. CONTRATANTE e . . corridos contados a partir
10 Planejamento e Testes de Central de Servicos, da migragao da Implantagac
N N CONTRATADA N da aprovagéo do Plano de .
Configuragio Configuragio dos dados legados e da elaboracao - Servigos
] . Implantagao
dos formularios e relatorios
Até 2 (dois) dias corridos
Aprovagido do .
. . . contados a partir da Aprovagdo do
Fase de Relatorio de A partir do recebimento do o .
. ) . . entrega do Relatorio de Conformidade
11 Planejamento e | Conformidade da CONTRATANTE Relatério de Conformidade da .
. - - . Conformidade da Implantagéo d:
Configuracao Implantagdo da Implantag@o da Central de Servigos .
. Implantagdo da Central de | Servigos
Central de Servigos .
Servigos
A partir da aprovagdo do Relatorio ) . . 1 - Central de !
i ~ Até 30 (trinta) dias )
. de Conformidade da Implantagio da . . ativada 2 - Equ
Fase de Ativagdo da Central . . corridos contados a partir .
12 . . CONTRATADA Central de Servigos Relatorio de atendimento e
Estabilizacao de Servigos . da aprovagdo do Plano de .
Conformidade da Implantagao da técnico present
. Implantacao ) )
Central de Servigos disponiveis.
) A partir da aprovagdo do Relatorio ] . . 1 - Central de !
Inicio da Operagao . . Até 30 (trinta) dias .
de Conformidade da Implantagio da . . ativada 2 - Equ
Fase de da Central de . . corridos contados a partir .
12 . . CONTRATADA Central de Servigos Relatorio de atendimento e
estabilizacdo Servicos (Fase de . N da aprovagdo do Plano de .
N Conformidade da Implantacdo da N técnico presens
Adaptacao) . Implantacao . .
Central de Servigos disponiveis.
Entrega do Relatorio . Lo . Até o0 5° dia 1til de cada .
. N A partir do 1° dia util de cada més ) . Relatério de P
13 | Fase de Operagdo | de Prestacdo de CONTRATADA . més subsequente a .
. subsequente a prestagdo do servigo . Servigo
Servigo prestacdo do servigo
Emissao do Termo ) ) Até o 2° dia 1til apds o
) A partir do recebimento do . . Termo de Recc
14 | Fase de Operagdo | de Recebimento CONTRATANTE . . recebimento do Relatorio L
. Relatorio de Prestagdo de Servigo N . Provisorio
Provisorio de Prestacdo de Servigo
Homologagédo do Até o 5° dia util apo6s o T deR
A A partir do recebimento do ; A ermo de Rece
15 | Fase de Operagio Relatorio de CONTRATANTE p - ’ . recebimento do Relatorio Definitivo
Prestagdo de Servigo Relatorio de Prestacdo de Servico | ge prestago de Servigo
Entrega de Nota
Fiscal e . . Nota Fiscal e (
A partir do recebimento do Termo . .
16 | Fase de Operagdo | Comprovante de CONTRATADA . . Sem prazo definido de Regularidac
. . de Recebimento Definitivo ]
Regularidade Fiscal e Trabalhista
Trabalhista
A partir do recebimento da Nota Até o 3° dia util apos o
17 | Fase de Operagéo | Atesto da Nota Fiscal CONTRATANTE Fiscal e Comprovantes de recebimento da Nota Atesto da Note

Regularidade Fiscal e Trabalhista

Fiscal




. ) . . Até 45 (quarenta e cinco)
Fase de Transi¢do | Reunido de CONTRATANTE e A partir da notificag@o de uma das . . . Plano de encer
18 . dias corridos anteriores ao .
Contratual Transigdo Contratual CONTRATADA partes da ndo renovagéo contratual . servigos
término do contrato

Encerramento da
Fase de CONTRATANTE ¢ Data do encerramento da | Termo de Encc
19 Prestagéo dos .
Encerramento . CONTRATADA vigéncia do contrato Contratual
Servigos Contratados

4.10.2. Os prazos apresentados sao considerados como maximos, ndo impedindo que os eventos sejam
cumpridos em prazos menores. Entretanto, o descumprimento dos prazos estabelecidos podera acarretar,
por parte da CONTRATANTE, na adoc¢do das sangdes previstas no item 9 - Sanc¢des.

4.10.3. Qualquer mudanga nos prazos das atividades previstas no cronograma inicialmente aprovado
deverd ser encaminhada para a CONTRATANTE, com as justificativas correspondentes, para que seja
analisada pelo Gestor do Contrato e equipe técnica do TRF5, que decidirdo sobre seu aceite ou pela
aplicacdo das devidas sangdes previstas neste Termo de Referéncia e no instrumento contratual.

4.10.4. A CONTRATANTE se reserva o direito de redefinir, a qualqguer momento da implantacdo, quaisquer
fases, acOes, prazos e recursos envolvidos, objetivando a garantia de atendimento dos parametros de
qualidade, seguranca e mitigacdo de riscos, cabendo a CONTRATADA adequar-se as modificacoes
propostas, refazendo atividades e documentacdo, caso necessdrio, desde que essas ndo extrapolem o
escopo dos servigos aqui descritos e nao dilatem o prazo inicial da Fase de Operacao.

4.11. Requisitos de Segurancga

4.11.1. Os funciondrios da empresa CONTRATADA deverdo manter sigilo absoluto sobre informacoes,
dados ou documentos, dos quais tenham acesso em decorréncia da execugao contratual. Para isso deverdao
assinar o Termo de Sigilo constante do ANEXO I-J.

4.11.2. Nao permitir que dados ou informagdes do TRF5 aos quais tenha acesso a CONTRATADA ou seus
colaboradores sejam retirados das dependéncias do Tribunal, ndo importando o veiculo em que estes se
encontrem, notadamente discos rigidos, discos oticos, memdrias em estado sodlido, documentos,
mensagens eletronicas e outros.

4.11.3. Observar, rigorosamente, todas as normas e procedimentos de seguranca implementados no
ambiente de Tecnologia da Informacdo do TRF5.

4.11.4. Uma cdpia da Politica Corporativa de Seguranca da Informagdo (PCSI/TCU) sera entregue na reunido
inicial.

4.12. Requisitos Sociais, Ambientais e Culturais

4.12.1. A execucdo do servico pela CONTRATADA deve observancia, no que couber, as exigéncias de
sustentabilidade ambiental estabelecidas na Instrucdo Normativa n° 01/2010 da SLTI/MPOG, de 19 de
janeiro de 2010, bem como aquelas determinadas no Anexo | da Resolu¢do n° 103 do Conselho Superior da
Justica do Trabalho, de 25 de maio de 2012.

4.12.2. A empresa CONTRATADA deverd contribuir para a promocao do desenvolvimento nacional
sustentavel no cumprimento de diretrizes e critérios de sustentabilidade ambiental de acordo com o art.
225 da Constituicdo Federal de 1988, em conformidade com o art. 5° da lei n® 14.133/2021.

4.12.3. A empresa CONTRATADA devera observar, sempre que possivel, para a execucdo dos servigcos as
normas em vigor atinentes a sustentabilidade ambiental.

4.12.4. Os profissionais da CONTRATADA deverdo trajar-se de maneira adequada, quando no ambiente da
CONTRATANTE, e usar linguagem respeitosa e formal no trato com a Gestdo e/ou Fiscaliza¢do Contratual,
os dirigentes da CONTRATANTE e usudrios, em consonancia com as regras e normas internas do érgao.

4.12.5. Promover o uso de tecnologias e praticas que promovam a eficiéncia energética e a redugao das
emissdes de carbono.



4.12.6. Os servicos prestados pela CONTRATADA deverdao pautar-se sempre no uso racional de recursos e
equipamentos, de modo a evitar e prevenir o desperdicio de insumos e material, promovendo a
minimiza¢dao do impacto ambiental.

4.13. Requisitos de Arquitetura Tecnoldgica

4.13.1. O sistema estara disponivel na Intranet do TRF5 para registro e acompanhamento dos chamados de
suporte e demandas técnicas, devendo fornecer integracdo entre os diversos processos implantados na
Central de Servicos de Tl, alinhados a biblioteca ITIL.

4.13.2. As informacgdes gerenciais do servigo contratado serdao extraidas de relatdrios emitidos diretamente
pela ferramenta de Gerenciamento da Central de Servigos de Tl, como também por outras ferramentas da
Contratante que leem diretamente da base de dados.

4.13.3. As informacdes sobre as chamadas telefénicas da Central de Servicos de Tl serdo extraidas da base
de dados da Central de Telefonia do TRF5.

4.14. Requisitos de Projeto e de Implementacgao

4.14.1. A CONTRATADA devera disponibilizar todos os processos e procedimentos envolvidos na gestao de
suporte a servicos e solucdes de Tl, englobando o atendimento, incidentes e requisi¢cdes, incluindo o
tratamento de incidentes criticos.

4.14.2. A CONTRATADA devera elaborar o plano de comunicac¢do, no qual serd especificado quem devera
ser comunicado em quais tipos de ocorréncias, durante a execucao dos servicos contratados.

4.14.3. A CONTRATADA devera elaborar/atualizar o catalogo de servigos e os niveis de servigo associados,
indicando em qual nivel o servigo sera realizado (1° nivel - Central de Servigos, 2° nivel e 3° nivel- Grupos
Solucionadores).

4.14.4. A CONTRATADA devera rastrear e mapear os ativos de Tl e seus relacionamentos aos servicos de Tl
oferecidos.

4.14.5. Cabera a CONTRATADA, elaborar procedimentos operacionais a serem seguidos pelas equipes de 1°
nivel, para as ofertas de servico classificados como elegiveis. Cabera a CONTRATADA elaborar
procedimentos operacionais relacionados as ofertas de servico atendidas pelo 2° nivel.

4.14.6. Caberda a CONTRATADA, em conjunto com a Contratante, definir os procedimentos/scripts de
atendimento geral, de forma a padronizar a forma de trabalho dos atendentes da Central de Servicos de TI.

4.15. Requisitos de Implantacao

4.15.1. A equipe composta por membros da CONTRATANTE e da CONTRATADA devera elaborar um Plano
de Implantagao, contemplando o Escopo do Projeto, a Matriz de Responsabilidades e Relacionamento
(RACI), os prazos e cronogramas de todas as atividades, o Plano de Comunicacdo, O Mapa de Riscos do
Projeto, e o Plano de Contingéncia, apds a assinatura do contrato, para a efetiva implantacdo da solugao.

4.15.2. O projeto de implantacdo dos Servicos devera ser elaborado utilizando-se praticas de geréncia de
projetos alinhadas ao PMBOK.

4.16. Requisitos de Garantia

4.16.1. Para assegurar o integral cumprimento de todas as obrigagdes contratuais assumidas, inclusive
indenizacdo a terceiros e multas eventualmente aplicadas, a CONTRATADA apresentard garantia anual de
5% (cinco por cento) sobre o valor anual do contrato em uma das modalidades estabelecidas no art. 96,
§1°, da Lei n° 14.133/2021, no prazo de até 10 (dez) dias Uteis apods a data da assinatura deste Contrato,
prorrogdveis por igual periodo, a critério do CONTRATANTE.

4.16.1.1. No caso da contratada optar pela modalidade SEGURO-GARANTIA, a prestacdo de garantia pela
contratada deverd se dar no prazo de até 01 (um) més, contado da data de homologacdo da licitacdo e
anterior a assinatura do contrato, nos termos do §3¢, art. 96 c/c o art. 97, caput, incisos | e I, e §unico,
ambos da Lei n2 14.133/2021.

4.16.2. A inobservancia do prazo fixado para apresentacao da garantia acarretard a aplicacdo de multa de
0,07% (sete centésimos por cento) do valor do Contrato por dia de atraso, até o limite de 2% (dois por



cento).

4.16.3. O atraso superior a 25 (vinte e cinco) dias autoriza a Administracdo a promover a rescisdo do
contrato por descumprimento ou cumprimento irregular de suas cldusulas, conforme dispde o inciso | do
art. 173 da Lei n° 14.133/2021.

4.16.4. A garantia, qualquer que seja a modalidade escolhida, assegurara o pagamento de:
i. Prejuizos advindos do ndo cumprimento do objeto do contrato.

ii. Prejuizos diretos causados a Administracdo decorrentes de culpa ou dolo durante a execugao do
contrato.

iii. Multas moratdrias e punitivas aplicadas pela Administracdo a CONTRATADA.

iv. ObrigagcOes trabalhistas e previdenciarias de qualquer natureza, ndo adimplidas pela CONTRATADA,
guando couber.

4.16.5. O garantidor ndo é parte para figurar em processo administrativo instaurado pelo CONTRATANTE
com o objetivo de apurar prejuizos e/ou aplicar sangcdes a CONTRATADA.

4.16.6. A garantia devera vigorar durante todo o periodo de vigéncia contratual, mantendo-se vélida até 03
(trés) meses apds o término deste Contrato, devendo ser renovada a cada prorrogacao.

4.16.7. Havendo op¢do pela modalidade cau¢do em dinheiro, o valor devera ser depositado em conta-
caucgdo na Caixa Econémica Federal.

4.16.8. A garantia ficard sob a responsabilidade e a ordem do CONTRATANTE.
4.16.9. A garantia sera considerada extinta:

a. Com a devolucdo da apdlice, carta fianca ou autorizacdo para o levantamento de importancias
depositadas em dinheiro a titulo de garantia, acompanhada de declaracdo da Administracdo,
mediante termo circunstanciado, de que a CONTRATADA cumpriu todas as clausulas do contrato.

b. Apds o prazo estabelecido no subitem 4.16.6, que poderd ser estendido em caso de ocorréncia
de sinistro.

4.16.10. A garantia somente sera liberada ante a comprovacdo de que a empresa pagou todas as verbas
rescisorias trabalhistas decorrentes da contratacdo, e que, caso esse pagamento ndo ocorra até o fim do
segundo més apds o encerramento da vigéncia contratual, a garantia sera utilizada para o pagamento
dessas verbas trabalhistas diretamente pela Administracdo, conforme estabelecido na alinea "c" do
subitem 1.2. do Anexo VII-B da IN MPDG 05/2017.

4.16.11. O TRF da 52 Regido executara a garantia na forma prevista na legislacdo que rege a matéria.

4.16.12. Havendo repactuacao de pregos, acréscimo ou supressao de servigos, a garantia sera acrescida ou
devolvida, guardada a proporgao de 5% (cinco por cento) sobre o valor resultante da alteragao, conforme o
art. 96 da Lei n2 14.133/2021.

4.17. Requisitos de Formacgao e Experiéncia Profissional da Equipe
4.17.1. Requisitos do Perfil de Coordenagdo da Central de Servicos de Tecnologia da Informagao

4.7.1.13. Formacdo: Tecndlogo ou Superior completo na drea de Ciéncia da Computacdo, Tecnologia da

Informacdo ou areas correlatas em instituicdes devidamente reconhecidas pelo Ministério da Educacao.

4.7.1.14. Habilidades Comportamentais Desejadas

i . Capacidade de liderar e motivar a equipe de suporte técnico, delegar tarefas, estabelecer metas e
acompanhar o desempenho individual e da equipe.

ii. Habilidades de comunicacao e capacidade de se relacionar com equipes multidisciplinares.
iii. Ter comprometimento com prazos e ser capaz de lidar com emergéncias.

iv. Capacidade de desenvolver e implementar estratégias para melhorar a qualidade e eficiéncia dos
servicos de TI.



v. Experiéncia em coordenar a resolucdo de incidentes e problemas, garantindo o cumprimento de niveis
minimos de servico (NMS).

vi. Familiaridade com praticas de governanca de Tl e conformidade com politicas e regulamentos internos e
externos.

vii. Capacidade de analisar problemas complexos e propor solucdes eficazes.

4.7.1.15. Conhecimento Técnico
i. Experiéncia minima comprovada de 12 (meses) na funcdo de coordenador técnico em servicos de Service
Desk, em ambiente operacional compativel com o ambiente do TRF5.

ii. Infraestrutura de Tl: Conhecimento sélido sobre os principais componentes da infraestrutura de TI,
incluindo servidores, armazenamento, data centers, ferramentas de backup e recuperacdo de
desastres, virtualizagao e cloud computing.

iii. Redes: Compreensao das redes de computadores, protocolos de comunicacdo, topologias e conceitos de
seguranca de rede. Deve ser capaz de lidar com problemas de conectividade e desempenho.

iv. Sistemas Operacionais: Experiéncia com sistemas operacionais comuns, como Windows, Linux e mac OS.
Isso inclui habilidades de administracdo, solucdo de problemas e gerenciamento de sistemas.

v. Bancos de Dados: Familiaridade com bancos de dados relacionais, além de conhecimentos em linguagens
de consulta, como SQL.

vi. Software de Gerenciamento de Servicos de Tl (ITSM): Conhecimento e experiéncia com ferramentas de
ITSM.

vii. Seguranca da Informacdo: Conscientizacdo sobre praticas de seguranca cibernética, protecdo de dados,
conformidade e politicas de seguranca da empresa.

viii. Virtualizacdo: Compreensao de tecnologias de virtualizacdo, como VMware, Hyper-V ou outras, e suas
implicacOes para o ambiente de TI.

ix. Monitoramento e Gerenciamento de Desempenho: Conhecimento de ferramentas e técnicas para
monitorar a infraestrutura de Tl e garantir o desempenho adequado dos sistemas e servicos.

X. Padrdes e Protocolos de Tl: Conhecimento dos principais padrdes e protocolos da industria de Tl, como
TCP/IP, HTTP, DNS, SNMP, entre outros.

xi. Conhecimento sobre Cloud Computing: Compreender as tecnologias de nuvem, como SaaS (Software as
a Service), laaS (Infrastructure as a Service) e PaaS (Platform as a Service), e suas implicacdes para
a infraestrutura de TI.

xii. Conformidade e Governanca: Familiaridade com politicas e regulamentos de conformidade relacionados
a industria de Tl, bem como praticas de governanca de Tl, como ITIL.

4.7.1.16. Cursos/CertificacGes
i. Certificacdo ITIL: ITIL Foundation Certificate in IT Service Management ou superior.

ii. Certificado de conclusdo de curso de treinamento em Introducdo ao SCRUM.

iii. Certificacdo HDI: Support Center Manager (SCM);

iv. Certificacdo EXIN Foundation in IT Service Management based on ISO/IEC 20.000.

v. I1SO 27.001 Information Security Foundation;

vi. Certificacdo HDI KCS: Knowledge-Centered Support.

4.17.2. Requisitos do Perfil de Analista de Atendimento e Suporte Técnico de 1° Nivel

4.7.1.17. Formacado: Tecndlogo ou Superior completo ou cursando na area de Ciéncia da Computacao,
Tecnologia da Informacao ou dreas correlatas em instituicdes devidamente reconhecidas pelo Ministério da
Educacao.

4.7.1.18. Habilidades Comportamentais Desejadas



i. Excelente habilidade de comunicacdo verbal e escrita para interagir com os usudrios de forma clara e
amigavel.

ii. Capacidade de explicar solucdes técnicas de forma compreensivel para usuarios ndo técnicos.

iii.Capacidade de diagnosticar e resolver problemas técnicos basicos, seguindo procedimentos
estabelecidos.

iv. Paciéncia e habilidade para lidar com usuarios que podem estar frustrados com problemas técnicos.

v. Capacidade de agir com calma, lucidez e maturidade frente a situa¢des que fujam dos procedimentos e
rotinas normais de trabalho.

vi. Capacidade de aprender rapidamente novas tecnologias e conceitos relacionados a area de suporte
técnico.

vii. Habilidade para trabalhar em equipe e colaborar com outros membros da equipe de suporte técnico.
viii. Etica de trabalho e responsabilidade ao lidar com informac&es confidenciais e questdes de seguranca.
ix. Ser comprometido com a missao e diretrizes de atendimento.

4.7.1.19. Conhecimento Técnico
i. Possuir experiéncia minima comprovada de 06 (seis) meses em servicos de Service Desk em ambiente
operacional compativel com o ambiente do TRF5.

ii. Possuir experiéncia minima de 06 (seis) meses em operacdao de microcomputadores, com utilizacdo de
softwares de automacdo de escritério (Windows 10 e superiores, Pacote MS-Office 2007 e
superiores, browsers de acesso a internet, etc.).

iii. Sistemas Operacionais: Conhecimentos bdasicos de sistemas operacionais comuns, como Windows, Mac
OS e Linux. Isso inclui a capacidade de realizar tarefas de configuragao, solucdo de problemas e
manuteng¢do do sistema.

iv. Hardware de Computadores: Compreensdao dos principais componentes de hardware de computadores,
como processadores, memoria, discos rigidos e periféricos. Habilidade para realizar instalagdes e
configuracOes basicas de hardware.

v. Redes: NogGes basicas de redes de computadores, como enderegcamento IP, roteadores, switches e cabos
de rede. Capacidade de ajudar os usuarios a resolver problemas de conectividade.

vi. Aplicativos de Produtividade: Familiaridade com aplicativos comuns de produtividade, como suites de
escritério (Microsoft Office, Google Workspace) e ferramentas de comunicagao (Microsoft Teams,
Zoom, etc.).

vii. Suporte ao Usuario: Habilidades de atendimento ao cliente e resolugao de problemas. Capacidade de
interagir com os usuarios de forma cortés e profissional.

viii. Configuragao de Dispositivos Méveis: Conhecimento bdsico em dispositivos méveis, como smartphones
e tablets, para auxiliar os usuarios na configuracdo e resolucdo de problemas.

ix. Virtualizacdo: Nog¢Oes bdasicas de tecnologias de virtualizagdo, como mdquinas virtuais, para oferecer
suporte em ambientes virtualizados.

X . Protocolos de Comunica¢do: Compreensdo de protocolos comuns, como TCP/IP, DHCP, DNS, SMTP,
POP3, para diagnosticar problemas de rede e conectividade.

Xi.Ferramentas de Suporte: Conhecimento de ferramentas de suporte técnico, como Sistemas de
Gerenciamento de Chamados e Softwares de Acesso Remoto.

4.7.1.20. Cursos/CertificacGes

i. Certificado de conclusao de curso de treinamento em Microsoft Office 365.

ii. Certificado de conclusdo de curso de treinamento em Introdugdao ao SCRUM.

iii. Certificacdo ITIL: ITIL Foundation Certificate in IT Service Management ou superior.

iv. Curso oficial HDI: Customer Service Representative (CSR) ou Support Center Analyst (SCA).



v. ISO 27.001 Information Security Foundation.
4.17.3. Requisitos do Perfil de Supervisor do Atendimento e Suporte Técnico de 1° Nivel

4.7.1.21. Formagao: Tecndlogo ou Superior completo na drea de Tecnologia da Informagdo, em instituicdes
devidamente reconhecidas pelo Ministério da Educacao.

4.7.1.22. Habilidades Comportamentais Desejadas

i. Administrar conflitos.

ii. Comprometimento com prazos e qualidade.

iii. Usar de Linguagem adequada.

iv. Demonstrar interesse pelo problema e disposicao em soluciona-lo.
4.7.1.23. Conhecimento Técnico

i. Possuir experiéncia minima comprovada de 06 (seis) meses em servicos de Service Desk em ambiente
operacional compativel com o ambiente do TRF5.

ii. Experiéncia minima de 06 (seis) meses em Tl, com foco na atividade de documentacdao de solugdes e na
construcdo e manutencdo de base de conhecimento de Tl aplicadas a suporte e/ou Help Desk ou
Service Desk, em ambiente compativel com a da CONTRATANTE.

iii. Conhecimento de Sistemas Operacionais compativeis com o ambiente do TRF5.

4.7.1.24. Cursos/CertificacGes

i. Certificado de conclusao de curso de treinamento em Microsoft Office 365.

ii. Certificado de conclusdo de curso de treinamento em Introdugdo ao SCRUM.

iii. Certificacdo ITIL: ITIL Foundation Certificate in IT Service Management ou superior.

iv. CertificacGes HDI: Support Center Team Lead (SCTL) ou Support Center Manager (SCM).
v. 1SO 20.000 Foundation Certified.

vi. ISO 27.001 Information Security Foundation.

4.17.4. Requisitos do Perfil de Analista do Atendimento e Suporte Técnico de 2° Nivel

4.7.1.25. Formacao: Tecnélogo ou Superior completo na area de Tecnologia da Informacdo, em instituicdes

devidamente reconhecidas pelo Ministério da Educacao.

4.7.1.26. Habilidades Comportamentais Desejadas

i. Ter capacidade de agir com calma, lucidez e maturidade frente a situacdes que fujam dos procedimentos
e rotinas normais de trabalho.

ii. Administrar conflitos.

iii. Ter facilidade para se adaptar as normas e aos regulamentos estabelecidos.
iv. Ter dinamismo para atuar com atendimento a magistrados e usuarios.

v. Ser comprometido com a missao e diretrizes de atendimento.

4.7.1.27. Conhecimento Técnico
i. Possuir experiéncia minima comprovada de 06 (seis) meses em servicos de Service Desk em ambiente
operacional compativel com o ambiente da CONTRATANTE.

ii. Possuir experiéncia minima de 06 (seis) meses em operac¢dao de microcomputadores, com utilizacdo de
softwares de automacdo de escritério (Windows7 e superiores, Pacote MS-Office 2003 e
superiores, browsers de acesso a internet etc.).

iii. Conhecimentos em redes de computadores.
iv. Montagem de cabos e conectorizagao em padrdao UTP.
v. Instalacdo e configuracdo de impressoras e seus respectivos drivers.

vi.Configuracdo de interfaces de rede, parametros TCP/IP, diagndstico de conexdo e resolu¢do de
problemas bdsicos de rede nas opg¢des do Sistema Operacional Windows XP, Windows 7.

4.7.1.28. Cursos/CertificacGes
i. Certificado de conclusdao de curso de treinamento em Microsoft Office 365.



ii. Certificado de conclusdo de curso de treinamento em Introducdo ao SCRUM.
iii. Certificacdo ITIL: ITIL Foundation Certificate in IT Service Management ou superior.
iv. Certificacdo oficial HDI: Customer Service Representative (CSR) ou Support Center Analyst (SCA).
v. I1SO 27.001 Information Security Foundation.

Adicionalmente, para ao menos 50% (cinquenta por cento) dos profissionais da equipe:
i. Certificacdo Microsoft Azure Fundamentals, Exame: AZ-900.
4.17.5. Requisitos do Perfil de Supervisor do Atendimento e Suporte Técnico de 2° Nivel

4.7.1.29. Formacao: Tecnélogo ou Superior completo na drea de Tecnologia da Informacdo, em instituicdes
devidamente reconhecidas pelo Ministério da Educacao.

4.7.1.30. Habilidades Comportamentais Desejadas

i. Administrar conflitos.

ii. Comprometimento com prazos e qualidade.
iii. Demonstrar interesse pelo problema e disposicdo em soluciona-lo.

4.7.1.31. Conhecimento Técnico

i. Experiéncia minima comprovada de 12 (doze) meses na funcdo de supervisor técnico em servicos de
Service Desk, como titular ou substituto, em ambiente operacional compativel com o ambiente
do TRF5.

ii. Possuir experiéncia minima comprovada de 12 (doze) meses em servicos de Service Desk em ambiente
operacional compativel com o ambiente da CONTRATANTE.

iii. Conhecimento de Sistemas Operacionais compativeis com o ambiente do TRF5.
iv. Conhecimento em redes de computadores.

4.7.1.32. Cursos/CertificacGes
i. Certificado de conclusao de curso de treinamento em Microsoft Office 365.

ii. Certificado de conclusdo de curso de treinamento em Introducdo ao SCRUM.

iii. Certificacdo ITIL: ITIL Foundation Certificate in IT Service Management ou superior.

iv. Certificacdo HDI: Support Center Team Lead (SCTL) ou Support Center Manager (SCM).
v. ISO 20.000 Foundation Certified.

vi. ISO 27.001 Information Security Foundation.

4.18. Requisitos de Metodologia de Trabalho
4.18.1. Metodologia de trabalho baseada no conceito de delegacao de responsabilidade.

4.18.2. CONTRATANTE: responsavel pela gestdo do contrato e pela atestacdo da aderéncia aos padroes de
qualidade exigidos dos produtos e servigos entregues.

4.18.3. CONTRATADA: responsavel pela execuc¢do dos servigos e gestdo dos recursos humanos necessarios.
4.18.4. Definicdo de metas para prestacao do servico e niveis minimos de servico.

4.18.5. Neste modelo de contratacdo os valores efetivamente pagos sdo calculados em funcdo do
cumprimento das metas de desempenho e qualidade associadas aos Niveis Minimos de Servico
estabelecidos pelo TRF5.

4.19. Requisitos de Seguranga da Informagao

4.19.1. Os funcionarios da CONTRATADA deverdao manter sigilo absoluto sobre informacdes, dados e
documentos integrantes dos servicos a serem executados, inclusive com a assinatura de termo de
responsabilidade e manutengao de sigilo préprio.

4.19.2. Manter em carater confidencial, mesmo apds o término do prazo de vigéncia ou rescisdo do



contrato, as informacodes relativas a politica de seguranca adotada pela CONTRATANTE.

4.19.3. Manter em carater confidencial, mesmo apds o término do prazo de vigéncia ou rescisdo do
contrato, as informacodes relativas ao processo de instalacdo, configuracdo e adaptacdes de produtos,
ferramentas e equipamentos.

4.19.4. Nao efetuar, sob nenhum pretexto, a transferéncia de qualquer responsabilidade da CONTRATADA
para outras entidades, sejam fabricantes, técnicos, subempreiteiros etc., sem a anuéncia expressa e por
escrito da unidade técnica da CONTRATANTE.

4.19.5. Submeter seus recursos técnicos aos regulamentos de seguranca e disciplina instituidos pela
CONTRATANTE, durante o tempo de permanéncia nas suas dependéncias.

4.19.6. A CONTRATADA deverd garantir a seguranca e autenticacdo de seus empregados através da
identificacdo individual de técnicos, supervisores e gerentes.

4.19.7. 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, deverdo ter todos o0s seus acessos aos sistemas suspensos, até o retorno as atividades na
Central de Servigos de TI.

4.19.8. A CONTRATADA devera cumprir as normas e procedimentos de seguranca da informacao
implementados no ambiente de Tl do TRF5.

4.19.9. Nao permitir que dados ou informagdes do TRF5, aos quais tenha acesso a CONTRATADA ou seus
colaboradores, seja retirado das dependéncias do Tribunal, ndo importando o veiculo em que estes se
encontrem, notadamente discos rigidos, discos oticos, memdrias em estado soélido, documentos,
mensagens eletrbnicas e outros.

5. RESPONSABILIDADES

5.1. Deveres e responsabilidades da CONTRATANTE

5.1.1. Nomear Gestor e Fiscais Técnico, Administrativo e Requisitante do contrato para acompanhar e
fiscalizar a execugao dos contratos.

5.1.2. Encaminhar formalmente a demanda por meio de Ordem de Servigo, de acordo com os critérios
estabelecidos neste Termo de Referéncia e seus anexos.

5.1.3. Receber o objeto fornecido pela CONTRATADA que esteja em conformidade com a proposta aceita.
5.1.4. Aplicar a CONTRATADA as sang¢des administrativas regulamentares e contratuais cabiveis.

5.1.5. Comunicar a CONTRATADA todas e quaisquer ocorréncias relacionadas com o fornecimento da
solucao de TI.

5.1.6. Prever que os direitos de propriedade intelectual e direitos autorais da solucdo de Tl sobre os
diversos artefatos e produtos produzidos em decorréncia da rela¢do contratual, incluindo a documentacao,
o codigo-fonte de aplicacdes, os modelos de dados e as bases de dados, pertencam a Administracao.

5.1.7. Proporcionar a CONTRATADA os espacos fisicos, mobiliarios, instalacdes e os meios de comunicagao
necessarios ao desempenho e cumprimento dos niveis de servicos contratados, quando executados no
ambiente fisico da CONTRATANTE.

5.1.8. Permitir o acesso dos funciondrios da CONTRATADA, devidamente credenciados, as dependéncias
das unidades da CONTRATANTE, aos dados e demais informacdes necessarias ao desempenho das
atividades previstas no Termo de Referéncia e demais anexos, ressalvados os casos de matéria sigilosa.

5.1.9. Fornecer a CONTRATADA, em tempo habil, as informacdes necessarias a execucao dos servicos, bem
como a documentacdo técnica referente aos padrdes adotados na CONTRATANTE.

5.1.10. Disponibilizar para a CONTRATADA os softwares e hardwares (pecas de reposicdo, maquinas
reservas, entre outros), materiais de rede (cabos, conectores, tomadas, entre outros) e outros insumos, em
tempo compativel com os estipulados para atendimento dos niveis minimos de servico, por parte da
CONTRATADA.



5.1.11. Cientificar a CONTRATADA sobre as normas internas vigentes relativas a seguranca, inclusive
aquelas relacionadas ao controle de acesso de pessoas e veiculos, bem assim sobre as Politicas de
Seguranca da Informacdo e de Protecdo de Dados da CONTRATANTE.

5.1.12. Especificar e estabelecer politicas e normas para execugao dos servigos ora contratados, definindo
as prioridades e regras de atendimento aos usudrios, bem como os prazos e etapas para cumprimento das
obrigacdes.

5.1.13. Levar ao conhecimento da CONTRATADA, por escrito, qualquer fato extraordindrio ou anormal que
ocorrer na execucdo do objeto desta proposicdo, bem como imperfeicdes, falhas ou irregularidades
constatadas no objeto pactuado, para que sejam adotadas as medidas corretivas necessarias.

5.1.14. Verificar a qualificacdo dos profissionais indicados pela CONTRATADA quando do inicio da prestacao
dos servicos, podendo exigir a imediata substituicdo daqueles que ndo atenderem aos requisitos
estabelecidos em Contrato.

5.1.15. Comunicar a CONTRATADA a necessidade de substituicdo de qualquer profissional que seja
considerado inadequado para o exercicio das fun¢bes que Ihe foram atribuidas.

5.1.16. Avaliar e homologar Relatério de Prestacdo de Servico elaborado pela CONTRATADA, observando os
indicadores e metas de niveis de servico, conforme o descrito neste Termo de Referéncia e seus anexos.

5.1.17. Emitir Termo de Recebimento Provisério e Termo de Recebimento Definitivo.

5.1.18. Verificar e atestar as faturas mensais da CONTRATADA, homologando os servigos prestados de
acordo com os requisitos preestabelecidos, mediante aceite do Relatério de Prestagdo de Servigo.

5.1.19. Celebrar termo aditivo, no caso de necessidade, conveniéncia e oportunidade de alteracao
contratual, nos limites da lei.

5.1.20. Prestar as informacOes e esclarecimentos pertinentes ao objeto que venham a ser solicitados pela
CONTRATADA.

5.1.21. Efetuar o pagamento devido nos prazos estipulados em cada etapa da execucdo e gestdo do
contrato, desde que cumpridas todas as formalidades e exigéncias contratuais, bem com as deste Termo de
Referéncia.

5.2. Deveres e responsabilidades da CONTRATADA

5.2.1. Executar os servicos aplicando um nivel de capacidade no gerenciamento da prestacao de servicos de
Tl aderente aos modelos de qualidade preconizados pela norma NBR ISO/IEC 20.000, tendo em vista o nivel
de maturidade e exceléncia que o TRF5 pretende alcangar na presta¢do de servigos aos usuarios de Tl, com
a efetiva implantacdo dos processos ITIL relativos a Central de Servicos de TI.

5.2.2. Responsabilizar-se integralmente pelo objeto contratado, nas quantidades e padrdes estabelecidos,
vindo a responder pelos danos causados diretamente a CONTRATANTE ou a terceiros, decorrentes de sua
culpa ou dolo, nos termos da legislacdo vigente, ndo excluindo ou reduzindo essa responsabilidade a
fiscalizacdo ou acompanhamento pelo 6rgdo interessado, conforme espeque no art. 120 da Lei n°
14.133/2021.

5.2.3. Utilizar mecanismos adequados, de seguranca fisica e légica na Central de Servicos de TI, para
garantir a disponibilidade da sua operagdao, bem como permitir o acesso seguro ao ambiente de Tl da
CONTRATANTE.

5.2.4. Indicar formalmente, na reunido de alinhamento de expectativas, preposto e substituto eventual
para representa-la, que tenha capacidade gerencial e de coordenacdo para tratar de todos os assuntos
previstos neste Termo de Referéncia e no instrumento contratual correspondente, de acordo com o art.
118 da Lei 14.133/2021, competindo-lhe, entre outras atividades, proceder aos contatos com o gestor do
contrato e gerenciar os profissionais envolvidos na prestacdo dos servigos, sem implicar em 6nus para a
CONTRATANTE, quando do exercicio dessa funcdo. O preposto ndo podera fazer parte das equipes técnicas
responsaveis pela supervisdo e execucdo do servico de atendimento de primeiro e segundo niveis.

5.2.5. Submeter seus empregados, durante o tempo de permanéncia nas dependéncias da CONTRATANTE,
aos regulamentos de seguranca e disciplina por esta instituidos, mantendo-os devidamente identificados



por meio de crachd e uniforme, em quantidade necessaria, sempre que eles estiverem nas dependéncias
do Tribunal. Os uniformes deverdo conter, na frente, apenas o logotipo da CONTRATADA e o nome dela em
letras discretas, ndo sendo permitidas referéncias a outras empresas ou quaisquer outras indica¢cdes na
parte posterior.

5.2.6. Responsabilizar-se pelo transporte do seu pessoal até o local de trabalho, inclusive em casos de
paralisacdo dos transportes coletivos, bem como nas situagdes nas quais se faca necessdria a execucao dos
servicos em regime extraordinario.

5.2.7. Providenciar e manter a qualificacdo técnica adequada dos profissionais que prestam servicos para o
Tribunal, de acordo com as necessidades pertinentes a adequada execucdo dos servicos contratados
durante todo o periodo de contratacao.

5.2.8. Promover o afastamento, no prazo maximo de 24 (vinte e quatro) horas apds o recebimento da
notificacdo, de qualquer dos seus profissionais que ndo estejam produzindo os resultados esperados na
prestacdo dos servicos, que ndo correspondam aos critérios de confianca ou relacionamento interpessoal
ou que perturbe a acdo da equipe de fiscalizacdo da CONTRATANTE. A substituicdo devera ocorrer no prazo
maximo de 05 (cinco) dias Uteis, a partir do recebimento da notificacdo da CONTRATANTE, sendo vedado,
neste caso, o retorno do profissional substituido as dependéncias da CONTRATANTE para cobertura de
licencas, dispensas, suspensdes ou quaisquer auséncias de outros profissionais.

5.2.9. Cuidar para que todos os privilégios de acesso a sistemas, informacées e recursos do TRF5 sejam
revistos, modificados ou revogados quando da transferéncia, remanejamento ou demissao de profissionais
de sua responsabilidade.

5.2.10. Administrar todo e qualquer assunto relativo aos profissionais alocados a execucao dos servicos.

5.2.11. Assumir todas as responsabilidades e tomar as medidas necessarias ao atendimento dos
profissionais acidentados ou acometidos de mal subito.

5.2.12. Assumir a responsabilidade por todos os encargos previdenciarios e obrigacdes sociais previstos na
legislacdao social e trabalhista em vigor, obrigando-se a salda-los na época prépria, vez que os profissionais
nao manterdao nenhum vinculo empregaticio com o Tribunal.

5.2.13. Assumir a responsabilidade por todas as providéncias e obrigacdes estabelecidas na legislagao
especifica de acidentes de trabalho, quando, em ocorréncia da espécie, forem vitimas os seus profissionais
durante a execucdo deste contrato, ainda que acontecido nas dependéncias deste Tribunal.

5.2.14. Assumir a responsabilidade por todos os encargos de possivel demanda trabalhista, civil ou penal,
relacionada a execucdo deste contrato, originariamente ou vinculada por prevencdo, conexdo ou
continéncia.

5.2.15. Responder por quaisquer danos causados diretamente a bens de propriedade do Tribunal ou de
terceiros, quando tenham sido causados por seus profissionais durante a execug¢ao dos servigos.

5.2.16. Reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir, as suas expensas, servi¢os efetuados em que se
verifiquem vicios, defeitos e incorrecdes.

5.2.17. Manter-se, durante o periodo de vigéncia do contrato, em compatibilidade com as obrigacdes
trabalhistas, todas as condicGes de habilitacio e qualificacdo exigidas no processo de contratacdo,
conforme inciso XVI, art. 92, da Lei n°® 14.133/2021.

5.2.18. Planejar, desenvolver, implantar, executar e manter os servicos objeto do contrato de acordo com
os niveis de servico estabelecidos nas especificagdes técnicas.

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

5.2.20. Reportar ao TRF5 imediatamente qualquer anormalidade, erro ou irregularidades que possam
comprometer a execucao dos servicos e o bom andamento das atividades do Tribunal.

5.2.21. Elaborar Relatério de Prestacdo de Servico, apresentando-o a CONTRATANTE, devendo constar
dentre outras informacdes, os indicadores e metas de niveis de servicos acordados e alcangados,
recomendacbes técnicas, administrativas e gerenciais para o préximo periodo e demais informacdes
relevantes para as atividades da Central de Servicos de TI.

5.2.22. Realizar todos os trabalhos sem que haja a necessidade de parada do ambiente em producdo,



exceto as predeterminadas com a equipe da CONTRATANTE.

5.2.23. Acompanhar diariamente a qualidade e os niveis de servicos alcancados com vistas a efetuar
eventuais ajustes e correcdes de rumo.

5.2.24. Guardar sigilo sobre dados e informagdes obtidos em razao da execugao dos servicos contratados
ou da relagdo contratual mantida com o Tribunal.

5.2.25. Obedecer rigorosamente a todas as normas e procedimentos de seguran¢a implementados no
ambiente de Tl e institucional do TRF5.

5.2.26. Responder, em prazo maximo de 48h (quarenta e oito) horas, a quaisquer solicitacdes ou
questionamentos do TRF5.

5.2.27.Comunicar formalmente e imediatamente ao TRF5 quaisquer mudangas de enderego de
correspondéncia e contato telefonico.

5.2.28. Selecionar, designar e manter o quadro de profissionais alocados para o contrato.

5.2.29. Executar os servicos aplicando um nivel de capacidade no gerenciamento da prestacdo de servicos
de Tl aderente aos modelos de qualidade preconizados pela norma NBR ISO/IEC 20.000, tendo em vista o
nivel de maturidade e exceléncia que o TRF5 pretende alcangar na prestagao de servigos aos usuarios de Tl,
com a efetiva implantacdo dos processos ITIL relativos a Central de Servicos de TI.

5.2.30. Para a execucdao de todas as atividades recomenda-se, que a empresa CONTRATADA possua
conhecimentos especificos no gerenciamento da prestacao de servicos de Tl, aderente aos modelos de
qualidade preconizados pela norma NBR ISO/IEC 20.000, tendo em vista o nivel de maturidade e exceléncia
que o TRF5 pretende alcangar na prestacdao de servigos aos usudrios de Tl com a efetiva implanta¢do dos
processos ITIL relativos a Central de Servicos de TI.

5.2.31. Atestado de Capacidade Técnica fornecido por pessoa juridica de direito publico ou privado, que
comprove que a licitante executou ou esta executando, a contento, em um mesmo contrato, servico de
atendimento de 1° e 2° niveis para os Servi¢os de Tl, com governanca de processos baseados em ITIL, em
um ambiente minimo de 650 (seiscentos e cinquenta) usuarios, devendo o(s) documento(s) conter o nome,
o endereco, o telefone dos atestadores, ou qualquer outra forma de que o TRF5 possa valer-se para
manter contato com os declarantes.

5.2.32. Admite-se a apresentacgdo de Atestados distintos para contratos de servigos de atendimento de 1° e
de 2° niveis, desde que cada Atestado contenha um ambiente minimo de 650 (seiscentos e cinquenta)
usuarios.

5.2.33. Justificativa para os Atestados de Capacidade Técnica: as exigéncias de atestados de capacidade
técnica tém o objetivo de comprovar a aptiddo da empresa no desempenho de atividade compativel com o
objeto da licitagdo, uma vez que contempla o atendimento de 1° e 2° niveis de Tl do TRF5. Em virtude da
criticidade do servico, se faz necessdrio comprovar que a licitante ja prestou o servico em ambiente similar
ao da presente contratacdo, de forma a reduzir os riscos relacionados ao desconhecimento das atividades e
consequentemente a indisponibilidade dos recursos de Tl do Tribunal.

5.2.34. Designar, em caso de transicdo contratual para outra empresa prestadora de servicos que a
substitua, técnicos para que acompanhem e fornecam todas as informaces necessarias a nova empresa
que prestard os servicos, desde que ainda esteja em vigéncia o contrato celebrado com o TRF5.

5.2.35. Assinar o “Acordo de Confidencialidade de Informacdo”, constante do ANEXO I-H deste Termo de
Referéncia e parte integrante deste, quando da assinatura do instrumento contratual.

5.2.36. Manter sempre atualizados os seus dados cadastrais, alteracdo da constituicdo social ou do
estatuto, conforme o caso, principalmente em caso de modificagdo de endere¢o, sob pena de infragao
contratual.

5.2.37. Observar rigorosamente todas as condicGes previstas neste Termo de Referéncia e em outras
obrigacdes previstas no contrato, inclusive, comunicar a CONTRATANTE, por escrito, qualquer
anormalidade de carater urgente e prestar os esclarecimentos necessarios.

5.2.38. Pagar os salarios dos seus empregados até o 5° (quinto) dia util do més subsequente ao vencido e
em horario de expediente bancario, através de depdsito bancario na conta do trabalhador, conforme
estabelecido na alinea "b" do subitem 1.2 da IN MPDG 05/2017, bem como recolher, no prazo legal, os



encargos decorrentes das contratacbes, exibindo, sempre que solicitados pelo CONTRATANTE, os
respectivos comprovantes. A CONTRATADA ndo podera utilizar-se de cheques pré-datados ou de outra
praca para efetuar tais pagamentos. Para efeito de contagem do prazo, no calenddrio, o sabado é dia util
(IN n° 01/89);

5.2.39. Comprovar, a partir do segundo més da prestacdo dos servicos, os pagamentos referentes ao
recolhimento das Contribuicdes Sociais - Fundo de Garantia por Tempo de Servico e Previdéncia Social -
correspondentes ao més da ultima competéncia, compativeis com o efetivo declarado, nos termos do §4°
do artigo 31, da Lei n° 9.032, de 26 de abril de 1995, e da Nota Fiscal/Fatura atestada pelo Gestor/Fiscal
designado, conforme disposto nos artigos 117 e 140 da Lei n° 14.133/2021.

5.2.40. Estar ciente de que as provisdes dos encargos trabalhistas pertinentes as férias, 1/3 constitucional,
13° saldrio, multa do FGTS por dispensa sem justa causa, bem como a incidéncia dos encargos
previdenciarios e FGTS sobre férias, 1/3 constitucional e 13° salario constantes da(s) planilha(s) de custo e
formacdo de precos serdao glosadas dos valores mensais das faturas e depositadas em conta-depdsito
vinculada - bloqueada para movimentac¢do, no banco publico oficial conveniado (Caixa Econ6mica Federal -
Agéncia 1421 - Localizada no térreo do Edf. Sede do TRF 5° Regido), para movimentacao e liberacdo futuras,
e, ainda:

5.2.41. Os percentuais de retencdo estdo definidos no Anexo da Instru¢do Normativa n° 01/2016, do
Conselho da Justica Federal;

5.2.42. Eventuais despesas para abertura e para a manutencdo da conta corrente vinculada - bloqueada
para movimentac¢do - deverao ser suportadas na taxa de administragao constante na proposta comercial da
empresa, caso haja cobranca de tarifas bancdrias e ndo seja possivel a negociagdo para isencdo ou redugao
das referidas tarifas com o banco oficial;

5.2.43. O valor da taxa de abertura e de manutencao de conta sera retido do pagamento mensal devido a
CONTRATADA e creditado na conta corrente vinculada - bloqueada para movimentacdo, caso o banco
publico promova o desconto diretamente na conta;

5.2.44. A forma e o indice de remuneracdo da conta corrente vinculada - bloqueada para movimentacao,
serd o da poupanca ou outro definido no acordo de cooperacao técnica, sempre escolhido o de maior
rentabilidade;

5.2.45. O TRF da 5° Regido, somente autorizara a movimentagao do saldo remanescente da conta corrente
vinculada - bloqueada para movimentac¢do, se houver, pela CONTRATADA apds 05 (cinco) anos da data de
encerramento da vigéncia do contrato administrativo, nos termos do §4° do art. 14 da Resolugdo CNJ n°
169/2013 alterada pela Resolu¢do CNJ n° 248/2018.

5.2.46. De atender a todas as exigéncias contidas na Instru¢do Normativa n° 001, de 20 de janeiro de 2016,
do Conselho da Justica Federal.

5.2.47. Entregar ao banco publico oficial conveniado (Caixa Econ6mica Federal - Agéncia 1421 -
Localizada no térreo do Edf. Sede do TRF 5° Regido), no prazo de 20 (vinte) dias, contados da data de
assinatura do Instrumento Contratual, os documentos de abertura da conta corrente vinculada -
bloqueada para movimentacao - e de termo especifico da instituicao financeira oficial que permita ao
CONTRATANTE acesso aos saldos e extratos, e vincule a movimentagdao dos valores depositados a
autorizacdao do CONTRATANTE, conforme Termo de Cooperac¢ao, sob pena de rescisdao contratual.

5.2.48. No momento da assinatura do contrato, autorizar o CONTRATANTE a fazer o desconto nas faturas e
realizar os pagamentos dos salarios e demais verbas trabalhistas diretamente aos trabalhadores, bem
como das contribui¢ées previdenciarias e do FGTS, quando estes ndo forem adimplidos, conforme alinea
"d", subitem 1.2. do Anexo VII-B da IN MPDG 05/2017.

5.2.49. Respeitar, de acordo com o § 1° do art. 459 da CLT, o prazo para pagamento dos saldrios, que
devera ocorrer até o 5° (quinto) dia util subsequente ao més trabalhado. Para efeito de contagem do prazo,
no calenddrio, o sdbado é dia util (Instrucdo Normativa SRT n° 01, de 7 de novembro de 1989);

5.2.50. Fornecer integralmente, aos profissionais designados para a prestacdo dos servicos, vales-
transportes para o deslocamento destes as dependéncias do CONTRATANTE.

5.2.51. Fornecer integralmente, aos profissionais designados para a presta¢dao de servigos, vale-refeicdao
e/ou vale-alimentacdo, cujo valor devera ser, de acordo com a convencao da categoria.



5.2.52. Efetuar exames médicos admissionais e periddicos em todos os seus funciondrios que prestam
servicos nas instalacdes do CONTRATANTE;

5.2.53. Os exames admissionais deverao ser realizados em todos os trabalhadores até o ultimo dia anterior
ao inicio da prestagao dos servigos;

5.2.54. Viabilizar, no prazo de 60 (sessenta) dias corridos, contados do inicio da prestacdo dos servicos, a
emissao do Cartdo Cidadao expedido pela Caixa Econdmica Federal para todos os empregados;

5.2.55. Viabilizar, no prazo de 60 (sessenta) dias corridos, contados do inicio da prestacdo dos servicos, o
acesso de seus empregados, via internet, por meio de senha prdpria, aos Sistemas da Previdéncia Social e
da Receita do Brasil, com o objetivo de verificar se as suas contribui¢cdes previdenciarias foram recolhidas

5.2.56. Realizar o pagamento dos empregados nas datas regulamentares, mesmo quando sua fatura ndao
tenha sido paga pelo Contratante em razdao de descumprimento de obriga¢des contratuais;

5.2.57. A CONTRATADA obriga-se a ndo empregar menores de 18 anos em trabalho noturno, perigoso ou
insalubre, bem como a ndao empregar menores de 16 anos em qualquer trabalho, salvo na condi¢dao de
aprendiz, a partir de 14 anos;

5.2.58. A CONTRATADA devera observar o inserto no art. 3° da Resolugdo n° 07 (18/10/2005), com nova
redacdo dada pela Resolug¢do n° 09 (06/12/2005), ambas do Conselho Nacional de Justica, no tocante a
vedacdao de manutencdo, aditamento ou prorrogacdo de contrato de prestacdo de servicos com empresa
gue contrate empregados que sejam conjuges, companheiros ou parentes em linha reta, colateral ou por
afinidade, até o terceiro grau, inclusive, de ocupantes de cargos de direcdo e de assessoramento, de
membros ou juizes vinculados ao respectivo Tribunal contratante, devendo na ocorréncia de quaisquer
umas das hipdteses descritas, comunicar, de imediato e por escrito, a este Sodalicio;

5.2.59. Nao colocar a disposicdo do TRF 52 Regido, para o exercicio de fung¢des de chefia, empregados que
incidam nas hipoteses previstas no art. 4° c/c os art. 1° e 2° da Resolu¢do n° 156/2012, do Conselho
Nacional de Justica - CNJ;

5.2.60. Comprovar o pagamento de todas as verbas rescisorias trabalhistas decorrentes da contratacao, e
autorizar, caso os pagamentos nao ocorram até o fim do segundo més apds do encerramento da vigéncia
contratual, a utilizacdo da garantia contratual para o pagamento das verbas trabalhistas, conforme
estabelecido na alinea "c" do subitem 1.2. do Anexo VII-B, observada a legislacdo que rege a matéria,
conforme alinea "j", subitem 3.1. do Anexo VII-F, ambos da IN MPDG 05/2017;

5.2.61. Outras obrigacdes que se apliquem, de acordo com o objeto da contratacdo.

5.3. Do fardamento da equipe e seu fornecimento

5.3.1. A empresa vencedora do certame deverd submeter para apreciacdo do TRF5, até 15 dias corridos
apds a assinatura do contrato e, posteriormente, a cada 6 (seis) meses, amostra do modelo, cor e
qgualidade do material de todas as pecas que compdem o conjunto dos uniformes para a aprovacao da
Fiscalizacdo, observadas as especificacdes constantes no subitem 5.4 “Detalhamento dos Uniformes” deste
Termo de Referéncia, resguardado o direito da CONTRATANTE exigir, a qualquer momento, a substituicao
dos que ndo atendam as condi¢bes de apresentacado.

5.3.2. A CONTRATADA devera fornecer, ainda durante a Fase de Planejamento e Configuragao, 2 (dois)
conjuntos completos de uniforme para cada profissional (cotidiano) e, posteriormente, a cada 6 (seis)
meses a partir da data de inicio da Fase de Operacdo, um conjunto completo de uniforme para cada
profissional, conforme especificacdo constante deste Termo de Referéncia.

5.3.3. A CONTRATADA devera disponibilizar, além do uniforme cotidiano, uniforme social para ser utilizado
pelos analistas que prestarem suporte presencial nas Sessées de Julgamento do Pleno, das Sessbes de
Julgamento das Turmas, da Sessao do Conselho de Administracdo e demais eventos do TRF5, bem como
durante o atendimento presencial a magistrados e diretores do TRF5.

5.3.5. A CONTRATADA arcara com os custos de ajustes das pecas, se necessarios.

5.3.6. O custo com uniformes ndo poderd ser repassado aos profissionais, assim como ndo poderd ser
exigida a devolugdao do uniforme usado por ocasido da entrega dos novos.

5.3.7. Cada profissional deverd receber um conjunto de uniformes, nominalmente identificado, observadas



as disposicdes constantes no item 5.4 “Detalhamento dos Uniformes” deste Termo de Referéncia.

5.3.8. A CONTRATADA deve fornecer uniformes apropriados as gestantes, substituindo-os ou arcando com
as despesas decorrentes de ajustes porventura necessarios.

5.3.9. Cabe a CONTRATADA, ainda, orientar o profissional ocupante do posto de trabalho quanto a
responsabilidade pelo zelo e pela conservacdo do uniforme, bem como manter seus funcionarios, quando
em servico, devidamente uniformizados e com o cracha de identificagdo, com fotografias recentes.

5.4. Detalhamento dos uniformes

5.4.1. Perfis Analista de Atendimento e Suporte Técnico de 1° Nivel:

Par de sapatos

Tipo casual ou social, a combinar. Modelo masculino ou

feminino, conforme o género do(a) profissional

Par de meias

Cor preta

Tipo social, de couro, na cor preta. Modelo masculino ou

Tipo Especificagbes Fornecimento
Calga Calga jeans ou social, a combinar.
Camisa Estilo casual ou social, a combinar

2 (dois) conjuntos ao
iniciar o contrato e pos-
teriormente 1 (um)
conjunto a cada 6 (seis)

meses

Par de sapatos

Tipo social na cor preta. Modelo masculino ou
feminino, conforme o género do(a) profissional

Par de meias

Cor preta

Tipo social, de couro, na cor preta. Modelo

Cint
o feminino, conforme o género do(a) profissional
Tipo EspecificagOes Fornecimento
Calga Calca social preta.
Camisa Estilo social, manga comprida

2 (dois) conjuntos ao
iniciar o contrato e
posteriormente 1
(um) conjunto a cada
6 (seis) meses

5.4.2. Perfis Analista de
Atendimento e Suporte
Técnico de 2° Nivel,
Supervisores de
Atendimento e Suporte
Técnico de 1° e 2° Niveis,
e Coordenador da Central
de Servigos: cotidiano

5.4.3. Perfis Analista de
Atendimento e Suporte
Técnico de 2° Nivel,
Supervisores de
Atendimento e Suporte
Técnico de 1° e 2° Niveis,
e Coordenador da Central

de Servicos de T
atendimento presencial
nas Sessoes de

Julgamento do Pleno, das
SessGes de Julgamento
das Turmas, da Sessdao do
Conselho de
Administragdo e demais
eventos do TRF5, bem
como durante
atendimento presencial a
magistrados e diretores
do TRF5.

Cinto masculino ou feminino, conforme o género
do(a) profissional
Tipo Especificagbes Fornecimento




Paletd e calga social pretos para profissional do
Terno ou género masculino
Terninho Blazer e calga social pretos para profissional do
género feminino
Camisa Estilo social, manga comprida
Gravata (para 2 (dois) conjuntos ao
género Gravata social, vertical, na cor preta iniciar o contrato e pos-
masculino) teriormente 1 (um)
conjunto a cada 6 (seis)
Tipo social na cor preta. Modelo masculino ou meses
Par de sapatos . R o
feminino, conforme o género do(a) profissional
Par de meias Cor preta
Tipo social, de couro, na cor preta. Modelo
Cinto masculino ou feminino, conforme o género do(a) 6 .MODELO DE
profissional EXECUCAO DO

CONTRATO

6.1. Consideragdes sobre o Modelo de Contratacdo e Remuneragao

6.1.1. O modelo escolhido para a presente contratacdo é baseado no Valor Fixo Mensal. Sendo assim, os
servigos previstos para operacionalizagdao da Central de Servigos de Tl serdo realizados em regime de
pagamento mensal fixo baseado no cumprimento das metas estipuladas na Tabela de Niveis Minimos de
Servicos (NMS) previstos no Anexo I-A, com gestdo técnico-operacional sob responsabilidade da
CONTRATADA.

6.1.2. O estabelecimento ao atendimento de Nivel Minimo de Servico é pratica ja sumulada no TCU -
Sumula 269, abaixo transcrita:

“Nas contratacdes para a prestacdo de servigos de tecnologia da informag¢do, a remuneracgdo deve
estar vinculada a resultados ou ao atendimento de niveis de servico, admitindo-se o pagamento por
hora trabalhada ou por posto de servico somente quando as caracteristicas do objeto ndo o
permitirem, hipotese em que a excepcionalidade deve estar prévia e adequadamente justificada nos
respectivos processos administrativos”.

6.1.3. De forma geral, a contratacdo de servicos operacionais especializados em TIC vem sendo fortalecida
no ambito da Administracdo Publica em decorréncia das normas legais, de orientagdes do TCU e do seu
comprovado sucesso.

6.1.4. A opgao pelo mecanismo de remuneragdao sob a ética da definigdo de valor fixo mensal encontra
respaldo no "Guia de Boas Praticas e OrientacOes para Contratacdo de Service Desk” da Administracdo
Publica Federal: "Caso tenha-se optado por pagamento baseado em unidades de servico prestado, tais
como a UST ou pagamento por chamado, o regime empregado é necessariamente a ‘empreitada por preco
unitario’. No caso de utilizacdo de pagamento por valor fixo mensal, em que, pelo menos em principio, os
custos finais dos servigcos para o contrato todo sdo estimados com melhor precisdo, pode-se classificar o
regime de execugao como ‘empreitada por prego global’, embora o pagamento venha a ser efetuado em
parcelas mensais."

6.1.5. Acresce-se a esses aspectos as consequentes vantagens:

i . Econbmica, pelo fato de os valores agrupados relativos aqueles niveis de demandas serem fixos e
objetivamente mensuraveis, fator que elimina a preocupante oscilagio dos valores mensais dos
servigos.

ii. Administrativa, por propiciar a melhor gestdao, com menor vinculacdo de servidores envolvidos nos



processos de fiscalizacdo, na resolucdo de conflitos, sejam eles, inclusive, de gerenciamento de
pessoas e de definicdo de competéncias, porém com maior vincula¢do deles as atividades mais
complexas, como aquelas relacionadas a gestdo e a execucdo de projetos especificos de Tecnologia
da Informacdo, ao planejamento, a definicdo, a coordenacdo, a supervisio, ao controle das
atividades de Tl, de maneira geral.

iii. Operacional, por promover o aprimoramento daqueles servidores quanto a execugao de atividades
técnicas inerentes aos processos de Tecnologia da Informacdo, por lhes propiciar melhores
condicdes para atuarem em situagdes de resolugdes de conflitos, sejam eles de ordem técnica e
operacional, como adoc¢do de procedimentos, de metodologias, de melhor definicdo acerca de
processos de configuracdo, instalacdo, implantacdo de Solucdes de Tl, sejam eles de ordem analitica,
como acompanhamento, evolu¢do, desempenho e funcionalidades acerca dos procedimentos
adotados, bem como das Solucdes de Tl implantadas.

6.1.6. O TCU tem orientado a Administracdo Publica Federal a, sempre que possivel, contratar servicos de
Tl remunerados com base nos resultados apresentados, e ndao na mera disponibilidade dos trabalhadores
terceirizados, conforme Nota Técnica 6/2010 - SEFTI/TCU de 1° de fevereiro de 2011.

6.1.7. Para a execugao do contrato, sera implementado método de trabalho baseado no conceito de
delegagdo de responsabilidade. Esse conceito define o TRF5 como responsavel pela gestdo do contrato e
pela atestacdo da aderéncia aos padrées de qualidade exigidos para os servicos fornecidos, e a
CONTRATADA como responsavel pela execucao dos servigcos e gestdao dos recursos humanos necessarios.

6.1.8. Neste modelo de execucdo dos servicos ndo se caracteriza a subordinacdo direta e nem a
pessoalidade, visto que nao haverd qualquer relacdo de subordinacao juridica entre os profissionais da
equipe da CONTRATADA e o TRF5.

6.1.9. A natureza do servigo requer o atendimento tempestivo as demandas dos usudrios, as quais nao
podem ser previamente planejadas por decorrerem de falhas ou duvidas quanto ao funcionamento das
solucdes de Tl disponibilizadas pela CONTRATANTE. Por esse motivo, serd exigida da CONTRATADA a
disponibilidade permanente de equipes qualificadas e dimensionadas de forma compativel com a demanda
esperada. Com isso, configura-se um modelo de contratacdo, no qual a remuneracdo mdaxima é
estabelecida com base na disponibilidade esperada do servico, porém os valores efetivamente pagos sao
calculados em funcdo do cumprimento de metas de desempenho e qualidade associadas aos servicos.

6.1.10. Para aferir e avaliar os fatores relacionados aos servicos contratados (qualidade, desempenho,
disponibilidade, abrangéncia/cobertura e seguranca) serdo utilizados indicadores relacionados com a
natureza e caracteristica dos servigos contratados, para os quais serdao estabelecidas metas quantificaveis a
serem cumpridas pela CONTRATADA, que se traduzem em niveis minimos de servico (NMS) exigidos, que
sao critérios objetivos e mensuraveis estabelecidos pela contratante, com a finalidade de aferir e avaliar os
fatores citados.

6.1.11. N3o ha previsdo de bonus ou pagamentos adicionais para os casos em que a CONTRATADA superar
as metas previstas, ou caso seja necessaria a alocagao de maior nimero de profissionais para o alcance das
metas. A superacdo de uma das metas ndo poderd ser utilizada para compensar o ndo atendimento de
outras metas no mesmo periodo, bem assim o ndo atendimento da mesma meta em outro periodo.

6.1.12. O dimensionamento do objeto da presente licitacdo, da demanda esperada para o servico e dos
respectivos custos dar-se-a em funcdo do nimero total de usudrios de solucdes de Tl do TRF5, do parque de
Tl instalado, e do quantitativo de chamados.

6.1.13.0 valor global do contrato resultante da presente licitacdo serd fixado com base no
dimensionamento do objeto e especificacdes constantes neste termo de referéncia.

6.1.14. Os LICITANTES deverdao considerar em seus custos todos os recursos necessarios ao completo
atendimento do objeto, tais como despesas com pessoal (salarios, férias, encargos, beneficios, selecdo,
outras), licencas de uso de software, e outros, de modo a garantir os niveis de servico definidos.

6.1.15. A CONTRATADA devera garantir o pleno funcionamento da Central de Servigos de TI, visto que as
interrupgdes de acesso aos servigos disponibilizados, resultando em atrasos no atendimento dos
chamados, serdao de exclusiva responsabilidade da CONTRATADA, a qual poderd arcar com as penalidades
relacionadas neste Termo de Referéncia e demais documentos constantes do Edital.



6.2. Rotinas de Execugdo
6.2.1. Fase de Pré-Implantagao (Reunidao de Alinhamento das Expectativas Contratuais)

6.2.1.1. A Reunido de Alinhamento sera a primeira atividade envolvendo as dreas técnicas do TRF5 e da
CONTRATADA e serd realizada durante o periodo que antecede o inicio dos servicos, em até 07 (sete) dias
corridos apds a assinatura do contrato, com o objetivo de garantir que todas as expectativas,
responsabilidades e requisitos estejam claros e acordados antes do inicio ou durante a execuc¢do do
contrato. Essa reunido é essencial para evitar mal-entendidos, conflitos e garantir que ambas as partes
estejam alinhadas com os termos e condi¢des estabelecidos no contrato.
6.2.1.2. A Reunido sera realizada presencialmente, na sede do TRF5, ou de forma remota, e contard com a
participacdo de um representante da CONTRATADA, além do corpo técnico que serd responsavel pela
fiscalizacdo e acompanhamento do contrato, a ser designado pela Administra¢cdo do TRF5.
6.2.1.3. Um participante da CONTRATANTE elaborard memdria da reunido e colherd as assinaturas dos
participantes em até 3 (trés) dias corridos a contar da data da Reunido de Alinhamento de Expectativas.
6.2.1.4. A CONTRATADA deverd apresentar como resultado da reunido, no prazo de até 10 (dez) dias
corridos, para aprovacdo do TRF5, o seu Plano de Implantacdo da Central de Servigos de Tl, contemplando:
i. Escopo: Definir os objetivos gerais e o escopo dos servicos a serem prestados, esclarecendo o que estd
incluido e o que ndo sera contemplado.

ii. Matriz de Responsabilidades e Relacionamento (RACI): Estabelecer as responsabilidades de toda a equipe
da CONTRATADA envolvida no contrato. Isso inclui papéis, deveres e obrigacdes especificas que
cada agente precisa cumprir.

iii. Prazos e Cronograma: Cronograma de atividades detalhando as diversas fases necessarias a implantagao
da solu¢do, com marcos de controle que permitam a verificagdo de execu¢dao do cronograma para
a conclusdo das atividades e entrega dos produtos e servicos conforme estipulado no contrato.

iv. Plano de Comunicagdo entre CONTRATANTE e CONTRATADA: Definir os canais e a frequéncia de
comunica¢do entre as partes durante a vigéncia do contrato para garantir uma comunicagao
eficaz.

v. Gestdao de Riscos: Identificar e discutir os principais riscos associados ao contrato e desenvolver
estratégias para mitiga-los ou lidar com eles, caso ocorram.

vi. Plano de Contingéncia: Definir agGes e procedimentos de forma a minimizar impactos negativos ao TRF5
causados por eventos imprevistos, crises ou situagdes emergenciais

6.2.1.5. A CONTRATANTE terd até 05 (cinco) dias corridos para aprovar o Plano de Implantacao.

6.2.1.6. Caso o Plano de Implantacdo apresentado ndao seja aprovado, a CONTRATADA tera até 03 (trés)
dias corridos para reformular o Plano de Implantacdo de acordo com as exigéncias da CONTRATANTE.
6.2.1.7. A CONTRATANTE terd até 03 (trés) dias corridos para aprovar o Plano de Implantacdo reformulado.

6.2.2. Fase de Planejamento e Configuragao (em até 30 dias consecutivos apds a aprovacao do Plano de
Implantag¢do da CSTI)

6.2.2.1. A fase de planejamento e configuracdo desempenha um papel de extrema importancia no sucesso
da implantacdo da Central de Servicos de TI. Esta etapa inicial é crucial para estabelecer as bases sdlidas
gue permitirdo a operacdo eficaz e eficiente da Central, garantindo que as necessidades da organizacdo e
dos usuarios sejam atendidas de maneira adequada.

6.2.2.2. Durante a fase de planejamento, é essencial compreender as necessidades especificas da
organizacdo e dos usuarios. Isso inclui identificar os servicos de Tl que serdo oferecidos, entender as
expectativas dos clientes internos e externos, e mapear os processos de suporte necessarios. Ao
compreender essas informac0es, é possivel projetar a Central de Servicos de Tl de forma a melhor atender
as demandas e proporcionar uma experiéncia positiva para os usuarios.

6.2.2.3. Além disso, a fase de planejamento permite a adequag¢dao de métricas e indicadores que serao
usados para avaliar o desempenho da Central. Isso é fundamental para medir o sucesso e identificar areas
de melhoria. Métricas como tempo médio de resposta, tempo médio de resolucdo e taxa de satisfacdo do
cliente fornecem insights valiosos sobre a eficacia da central e ajudam a direcionar a¢des corretivas.



6.2.2.4. Durante o periodo da Fase de Planejamento e Configuracdo, a CONTRATADA deverd providenciar a
implantag¢dao da Solugao da Central de Servigos de Tl, conforme estabelecido no Plano de Implantagdao da
Central de Servicos de Tl e contemplando as atividades relacionadas a seguir.

6.2.2.5. Na Fase de Planejamento e Configuracao a CONTRATADA devera realizar as seguintes atividades:

i. Levantamento de Requisitos: O objetivo é obter informacdes detalhadas sobre os servicos que serao
oferecidos, os tipos de solicitagcdes e incidentes mais comuns, os horarios de atendimento, as
métricas de desempenho estabelecidas e qualquer requisito especifico para a ferramenta a ser
utilizada.

ii. Definicdo do Escopo do Projeto: Delimitar claramente quais servigos a Central de Servicos de Tl ird
oferecer, quais areas ou departamentos serdo atendidos, a quantidade de usuarios envolvidos e
quais serdo as responsabilidades da equipe de suporte. E fundamental deixar bem definido o que
sera entregue ao final da implantacao.

iii. Configuracao da Solucdo: Realizar a configuracdo e customizacdo de todos os elementos que compdem
a solucdo da Central de Servicos de Tl com base nas melhores praticas de Gerenciamento de
Servigos de Tl recomendadas pela biblioteca ITIL® Foundation, e com os requisitos definidos pelo
Tribunal, em conformidade com as condi¢des e especificacbes estabelecidas neste Termo de
Referéncia e seus anexos.

iv. Personalizacdo da interface: Customizacao da interface do software ou plataforma de acordo com a
identidade visual e as preferéncias do TRF5. Isso pode envolver a insergao de logos, cores e
outros elementos visuais que reflitam a marca do Tribunal.

v. Definicdo dos formuldrios: Criacdo dos diversos formularios utilizados pelos usudrios e pela equipe
técnica. E criado um formuldrio de chamados que serd utilizado pelos usudrios para registrar suas
solicitacdes e incidentes. Nessa etapa, sdo definidos os campos obrigatdrios e opcionais do
formulario, para garantir que todas as informacgdes necessarias sejam capturadas no momento da
abertura do chamado.

vi. Criagdo de categorias e tipos de chamados: Criagao das categorias e tipos de chamados que serdao
utilizados para classificar as solicitagdes dos usuarios. Isso ajuda a organizar as demandas e
facilita o direcionamento para a equipe adequada.

vii. Definicdo de niveis de suporte: Configuracdao dos niveis de suporte de acordo com a prioridade e
complexidade dos chamados. Esses niveis podem variar de acordo com o tipo de servigo prestado e o
impacto que um incidente pode causar no ambiente de TI.

viii. Configuragao de regras de escalonamento: Definicdo das regras de escalonamento de chamados,
determinando como e quando um chamado deve ser encaminhado para instancias superiores de
suporte ou para outros departamentos.

ix. Migracao de Dados: Migracdo dos dados referentes aos atendimentos, catdlogo de ativos, catdlogo de
servicos e base de conhecimentos legados do contrato anterior para a Solugdo da Central de
Servicos de Tl a ser implantada pela CONTRATADA.

x. Validacdo da Ferramenta de Acesso Remoto: Validacdo do método e ferramentas utilizadas no processo
de acesso e monitoramento remoto utilizado pela Central de Servicos de TI.

xi.Personalizagdo da Base de Conhecimento: Configuragdao da estrutura e do conteudo da Base de
Conhecimento de acordo com as necessidades do TRF5, com a adi¢cdo de artigos, solucdes e
procedimentos que ajudardo os usudrios e a equipe técnica a resolverem problemas comuns de
forma autonoma.

xii. Configuracdo de alertas e notificacGes: Configuracdo dos alertas e das notificacbes para a equipe de
suporte, bem como para os usuarios, para garantir que todos sejam informados sobre o status
dos chamados e possiveis agdes necessarias.

xiii. Testes de Configuracdo: Realizacdo de testes, apds as configura¢des terem sido realizadas, de forma a
verificar se todas as personalizagdes e configuragdes foram implementadas corretamente e se a



solucdo esta funcionando conforme o esperado.

6.2.2.6. Plano de Treinamento: Elaborar um plano de treinamento personalizado para a equipe interna do
Tribunal e da equipe CONTRATADA. Esse treinamento deve capacitar os colaboradores a utilizar
adequadamente a ferramenta da Central de Servicos de TI, abrindo e atendendo chamados, registrando
informacgdes relevantes e consultando a base de conhecimento para solucdo de problemas recorrentes,
além de apresentar o cendrio e o ambiente de Tl do TRF5, assim como treinar os analistas da Central de
Servigos de Tl na utilizagdao dos sistemas disponibilizados pelo TRF5.

6.2.2.7. Elaboracdao do modelo de funcionamento proposto da Central de Servicos de Tl e adequacdo dos
processos ITIL tais como: Gerenciamento de Incidentes, Gerenciamento de Problema, Gerenciamento de
Configuracdo Servicos de Ativos, Gerenciamento do Conhecimento, Gerenciamento do Catalogo de
Servicos, entre outros.

6.2.2.8. O modelo de funcionamento da Central de Servicos de Tl devera conter, de forma detalhada, os
fluxos de informacao, iniciando-se no recebimento dos chamados, feitos pelos usuarios da CONTRATANTE,
indo até a finalizacdo do atendimento.

6.2.2.9. Contratacdo e apresentacdo das equipes da Central de Servicos de Tl (1° e 2° niveis).

6.2.2.10. Implantacdo e realizacdo de todas as configuracdes e customizacdes necessarias a Solucdo da
Central de Servicos de TI, para que atenda as necessidades do TRF5, com base nas melhores praticas de
Gerenciamento de Servicos de Tl recomendadas pela biblioteca ITIL® Foundation, e em conformidade com
as condicGes e especificagcdes estabelecidas neste Termo de Referéncia e seus anexos.

6.2.2.11. Durante a Fase de Planejamento e Configuracdo a CONTRATADA devera manter entendimento
junto a CONTRATANTE para que esta lhe disponibilize o ambiente fisico para a instalagdo da Central de
Servicos de TI, a infraestrutura elétrica e légica (cabeamento de rede e telefonia), bem como a base de
dados de equipamentos (inventario) e demais informagdes necessarias para o inicio dos servicos. Tais
atividades devem estar em conformidade com o Plano de Implantagdo da Central de Servicos de TI
previamente aprovado.

6.2.2.12. O prazo maximo para o término da Fase de Planejamento e Configuracdo é de 30 (trinta) dias
corridos, contados a partir do aceite do Plano de Implantacdo da Central de Servicos de Tl, podendo este
prazo ser prorrogado a critério exclusivo do TRF5, em face de eventual necessidade operacional,
devidamente justificada.

6.2.2.13. Tendo a CONTRATADA concluido esta fase, entregando todos os produtos e servicos previstos,
serd emitido o Termo de Aceite Provisério, em até 02 (dois) dias corridos apds a entrega dos produtos,
sendo o Termo de Aceite Definitivo emitido em até 05 (cinco) dias corridos, caso ndo haja necessidade de
alteracdes ou retificacdes. Emitido o Termo de Aceite Definitivo, a CONTRATADA estard liberada para o
inicio da Fase de Estabilizacao.

6.2.2.14. Nao haverd pagamento a CONTRATADA pelos servigos realizados durante a Fase de Planejamento
e Configuracdo, uma vez que essas atividades sdo de cunho preparatdrio a efetiva implantacdo da Solugdo
da Central de Servigos de Tl, sem que haja a entrega de qualquer dos resultados objeto desta contratagao.
6.2.2.15. Caso haja prorrogacdo da vigéncia contratual, ndo havera nova Fase de Planejamento e
Configuracao.

6.2.3. Fase de Estabilizagdo (Em até 60 dias consecutivos a contar do término da Fase de Planejamento e
Configuragao).

6.2.3.1. Uma vez atendidos aos requisitos da Fase de Planejamento e Configuracao, e emitido o Termo de
Aceite Definitivo, a Central de Servicos de Tl deverd operar de forma plena, realizando o atendimento a
todos os usudrios definidos no escopo deste termo de Referéncia e seus anexos.

6.2.3.2. O objetivo desta fase é dar oportunidade a CONTRATADA de realizar ajustes com vistas a assegurar
o cumprimento dos Niveis Minimos de Servico estabelecidos. Essa etapa serd considerada como um
periodo de estabilizagdo, durante o qual os resultados esperados e os niveis de qualidade exigidos poderao
ser implementados gradualmente, de modo a permitir a CONTRATADA realizar a adequacdo progressiva de
seus servicos e alcancar, ao término desse periodo, o desempenho requerido.

6.2.3.3. O atendimento na fase de estabilizacdo deverd respeitar todos os requisitos, procedimentos e
niveis de servicos estabelecidos neste Termo de Referéncia, devendo a CONTRATADA atingir pelo menos



80% (oitenta por cento) de cada meta constante das especificacoes técnicas.

6.2.3.4. Em relagao aos requisitos de certificagdes e certificados estabelecidos no subitem 4.17 - Requisitos
de Formacao e Experiéncia Profissional da Equipe, a CONTRATADA devera apresentar, durante esta fase, no
minimo, 50% (cinquenta por cento) do total exigido para a equipe atuante na Central de Servicos de TI.
6.2.3.5. Até o fim da Fase de Estabilizacdo, a empresa CONTRATADA devera ter concluido o registro das
informacdes e inventario dos ativos de Tl do TRF5.

6.2.3.6. Na Fase de Estabilizacdo a CONTRATADA devera promover treinamento extensivo de sua equipe de
técnicos, sem prejuizo da qualidade na execu¢do dos servigos durante este periodo, com énfase nas
ferramentas e sistemas disponibilizados pelo TRF5 e nos procedimentos e instrucdes de trabalho da Central
de Servicos de TI.

6.2.3.7. Nesta fase a CONTRATADA também devera realizar os treinamentos necessarios as equipes de TI
do TRF5 que irdao utilizar o Sistema de Gerenciamento da Central de Servigos de Tl disponibilizado pela
CONTRATADA.

6.2.3.8. A CONTRATADA devera promover a adequacao das instrucdes de trabalho e scripts necessarios a
operacdo da Central de Servicos de Tl, contemplando os processos de gerenciamento de incidentes,
gerenciamento de requisicbes, gerenciamento de mudancas, gerenciamento de configuracdes,
gerenciamento da base de conhecimento, e demais processos relacionados. Os artefatos gerados deverao
ser submetidos a aprovac¢ao do TRF5.

6.2.3.9. A CONTRATADA devera, juntamente com a equipe do TRF5, proceder aos ajustes necessarios no
Catdlogo de Servicos de Tl, para a categorizacdo, classificacdo e priorizacdo dos incidentes, problemas,
requisicoes de servico e requisicoes de mudancas.

6.2.3.10. Ainda nesta fase, as equipes da CONTRATADA e da CONTRATANTE deverao elaborar e tornar
operantes os relatérios gerenciais e operacionais que servirdo de base para a andlise dos niveis de servico
atendidos, assim como os outros modelos de documentos exigidos e necessdrios a gestdo e operacdo da
Central de Servicos de TI.

6.2.3.11. A CONTRATANTE podera, no decorrer de toda a vigéncia contratual, solicitar a criagdo de novos
relatérios e documentos a CONTRATADA, a qual devera atender a solicitacdo, devendo, para isso,
apresentar um cronograma a ser aprovado pela CONTRATANTE, determinando o prazo para a entrega de
cada artefato solicitado.

6.2.3.12. Durante esta fase, a CONTRATADA também deverd promover a divulgacdo da Central de Servicos
de Tl, em data e condi¢Ges a serem determinadas pela CONTRATANTE, aos usudrios de Tl do TRF5 por meio
de workshops.

6.2.3.13. O término da Fase de Estabilizacdo e o inicio da Fase de Operacdao da Central de Servicos de TI
deverdo ser oficializados por meio de um Relatdério de Plena Operacdo da Central de Servicos de Tl, emitido
pela CONTRATADA, contendo a relagdao de todos os produtos instalados, assim como a relagdao de todas as
atividades realizadas desde a Reunido de Alinhamento de Expectativas, confirmando o cumprimento de
todos os requisitos definidos no Plano de Implantagao.

6.2.3.14. O TRF5 emitird o Termo de Aceite Provisério, em até 02 (dois) dias Uteis apds a entrega do Termo
de Homologacdo, sendo o Termo de Aceite Definitivo emitido em até 05 (cinco) dias Uteis, caso ndo haja
necessidade de alteragdes e/ou retificagdes. Emitido o Termo de Aceite Definitivo, a CONTRATADA sera
considerada apta para proceder a Fase de Operacgao.

6.2.3.15. O prazo maximo para o término da Fase de Estabilizacdo é de 60 (sessenta) dias corridos,
contados a partir da assinatura do Termo de Aceite Definitivo da Fase de Planejamento e Configuracao,
podendo este prazo ser prorrogado a critério exclusivo do TRF5, em face de eventual necessidade
operacional devidamente justificada.

6.2.3.16. Ao final da Fase de Estabilizacdo, de 60 (sessenta) dias, a CONTRATADA devera ter disponibilizado
o quantitativo de profissionais previsto em sua proposta comercial. Convém ressaltar que o quantitativo
sugerido pela unidade requisitante foi calculado com base em informacdes histéricas sobre a ocupac¢do dos
profissionais atualmente envolvidos nessas atividades e visa garantir que a prestacdo jurisdicional do TRF5
nao seja afetada em funcdo da adaptacdo da CONTRATADA aos servicos de suporte técnico prestados pela
Central de Servigos de TI.

6.2.3.17. A equipe atualmente alocada na operacdao da Central de Servicos de Tl deste Tribunal é composta
por 23 (vinte e trés) profissionais.



6.2.3.18. Diante da recente alteracdo no quadro de magistrados a compor esta Corte, e o consequente
aumento do numero de sessdes de julgamento e demandas de Tl, mostra-se necessario o incremento da
equipe da Central de Servicos de Tl, conforme estimado no subitem 6.3.7, Tabela de quantitativo minimo
de perfis para execucdo do servico.

6.2.3.19. Caso haja prorrogacao da vigéncia contratual, ndo havera nova Fase de Estabilizacdo.

6.2.4. Fase de Operagao (até o final da vigéncia do contrato)

6.2.4.1. Compreende a operagao da Central de Servigos de Tl e o atendimento de 1° e 2° Niveis, em sua
totalidade, nos moldes previstos, durante toda a vigéncia do contrato.

6.2.4.2. Durante esse periodo, a CONTRATADA deverd atender a todas as condi¢des definidas neste Termo
de Referéncia, com a aplicagdo integral dos indicadores e metas de qualidade, estando sujeita as
penalidades pelo ndo cumprimento dos Niveis Minimos de Servico estabelecidos.

6.2.4.3. A CONTRATADA devera disponibilizar ao TRF5, sempre que solicitado e, impreterivelmente, ao final
do contrato, conforme especificado na Fase de Encerramento dos Servicos, todas as informacdes
pertinentes aos servicos contratados bem como a base de dados de informacdes da Central de Servicos de
Tl (inventario de ativos de Tl, base de conhecimento e base de dados com histérico dos chamados).

6.2.4.4. A base de conhecimento informatizada deverd estar totalmente operacional e conter um conjunto
de informacdes disponibilizadas como suporte ao atendimento.

6.2.4.5. As bases de dados que compdem a solucao da Central de Servigos de Tl s3o de propriedade do
TRF5, devendo estar disponiveis sempre que solicitadas em modelo de dados relacional ou em formato
XML, CSV, ou outro definido pela CONTRATANTE, juntamente com sua documentacao técnica.

6.2.4.6. A CONTRATADA deverd também disponibilizar acesso ao TRF5, a qualquer tempo, aos softwares
gue compdem a solucdo da Central de Servicos de TI.

6.2.5. Fase de Encerramento dos Servigos (transi¢ao contratual)

6.2.5.1. A Fase de Encerramento dos Servigos se refere ao processo de finalizacdo pela CONTRATADA da

prestacdo dos servicos contratados. Caso nao haja renovacao do contrato, a CONTRATADA devera dar

inicio a Fase de Encerramento dos Servicos (transicdo contratual), a ser iniciada, no maximo, a 90 (noventa)

dias do término do contrato.

6.2.5.2. A CONTRATADA deverd elaborar um Plano de Encerramento dos Servigos, que contemple o

repasse integral e irrestrito dos conhecimentos e competéncias necessarias e suficientes para promover a

continuidade dos servigos.

6.2.5.3. A elaborac¢do do Plano de Encerramento devera ser finalizada em até 45 (quarenta e cinco) dias

corridos previamente ao término do contrato.

6.2.5.4. O Plano de Encerramento dos Servigos deve detalhar o processo de repasse dos servigos, tratando,

no minimo, dos seguintes tépicos:

i . Cronograma detalhado, identificando as tarefas, processos, recursos, marcos de referéncia, inicio,
periodo e data prevista para término.

ii. Estruturas e atividades de gerenciamento da transicdo, as regras propostas de relacionamento da
CONTRATADA com o TRF5 e com a futura prestadora de servigos ou servidores do TRF5.

iii. Plano de Contingéncia e Plano de Acompanhamento do Encerramento.

iv. Descricdo de como se dard o repasse de seus processos, metodologias, ferramentas e fluxo de
atendimento.

6.2.5.5. Todos os recursos disponibilizados pela CONTRATANTE, de uso pela CONTRATADA durante a
execucdao do contrato, deverao ser devolvidos nas mesmas condi¢cdes em que foram disponibilizados. Na
impossibilidade da devolucdo dos recursos nas mesmas condicdes, a CONTRATADA fard a reposicdo sem
qgualquer 6nus adicional a CONTRATANTE.

6.3. Dimensionamento da Equipe

6.3.1. O dimensionamento da equipe para execucao adequada dos servicos sera de responsabilidade da
LICITANTE/CONTRATADA, devendo ser suficiente para o cumprimento integral dos Niveis Minimos de



Servico exigidos no Edital e dos hordrios estabelecidos. Os membros das equipes deverdo atuar
presencialmente no TRF5 e exclusivamente na execuc¢dao dos servigos contratados durante toda a jornada
de trabalho, ndo sendo admitido o compartilhamento de tempo com outras atividades alheias ao objeto do
contrato.

6.3.2. A CONTRATADA devera manter, durante a execucao do contrato, o quantitativo de colaboradores
previsto em sua proposta comercial, o qual poderd sofrer alteracdo quantitativa ou qualitativa, nos termos
do art. 124 da Lei 14.133, em razao do aumento ou diminui¢do quantitativa do seu objeto, ou em decor-
réncia de modificacdo do projeto ou de suas especificacdes, para melhor adequacdo técnica aos seus
objetivos, entre outras.

6.3.3. O método de alocacdo, a quantidade dos profissionais necessarios a prestacdo dos servicos, assim
como a administracdo de tais recursos humanos caberd a CONTRATADA, respeitada a legislacdo trabalhista
vigente e a norma coletiva da categoria, e observado que ndo serd estabelecido qualquer vinculo
empregaticio ou de responsabilidade entre os profissionais que empregar para a execu¢dao dos servigos
contratados e o TRF5.

6.3.4. Para viabilizar a fiscalizagdo pela CONTRATANTE, as contratacdes, demissGes e transferéncias de
integrantes ocorridas no ambito do contrato deverdo ser informadas de imediato ao TRF5.

6.3.5. Em razao da dificuldade de substituicdo imediata de um analista com as qualificagGes previstas no
Edital, e visando a ndo comprometer o alcance dos Niveis Minimos de Servico pela CONTRATADA, serd
permitido que haja até 20% dos analistas que prestam os servicos de atendimento e suporte de 1° e 2°
nivel sem a certificagao exigida, durante um periodo maximo de 60 dias, para cada analista.

6.3.6. Para determinar o adequado dimensionamento as necessidades do Tribunal, a PROPONENTE devera
considerar em sua proposta, além da quantidade de chamados, o tamanho e caracteristica do parque de
equipamentos de TIl, a quantidade de sistemas de softwares aplicativos, a quantidade de usudrios de Tl, a
quantidade de eventos semanais (Sessdao de Julgamento do Pleno, Sessdes de Julgamento das Turmas,
Conselho de Administracdo, videoconferéncias e outros), bem como informacdes decorrentes da visita
técnica, que apresentam correlagdo direta a demanda esperada do servigo.

6.3.7. Em virtude da necessaria disponibilidade dos servicos, o TRF5 estima a seguinte quantidade minima
de analistas necessarios ao bom andamento dos servigos:

Tabela de
guantitativo minimo de perfis para execugao do servigo

Perfil Quantitativo de pessoal
Servigo de Coordenagdo da Central de Servigos de 01
Tecnologia da Informagao

Servigo de Supervisdo de Atendimento e Suporte 01
Técnico de 2° Nivel

Servigo de Atendimento e Suporte Técnico de 2° Nivel 15

Servigo de Supervisdo de Atendimento e Suporte 01
Técnico de 1° Nivel

Servigo de Atendimento e Suporte Técnico de 1° Nivel 08

6.4. Disponibilidade dos Servicos



O hordrio de atendimento da Central de Servicos de Tl serd de 12 (doze) horas por dia e 05 (cinco) dias por
semana (12x5), com disponibilidade diaria entre 07h30min (sete horas e trinta minutos) e 19h30min
(dezenove horas e trinta minutos), de segunda a sexta-feira.

6.5. Local de Execugao dos Servigos

6.5.1. As acdes necessarias a execucao dos servicos de atendimento e suporte técnico serdo realizadas nas
dependéncias da CONTRATANTE, na cidade do Recife/PE, onde se localiza a sede do Tribunal Regional
Federal da 52 Regido e seus prédios anexos.

6.5.2. Excepcionalmente, podera haver necessidade de suporte técnico aos usuarios de solugdes de Tl em
eventos fora do local descritos no subitem 6.5.1 restringindo-se a Regidao Metropolitana do Recife. Nestes
casos, os deslocamentos dos técnicos serdao assegurados pela CONTRATANTE.

6.5.3. Fora dos horarios estabelecidos para a execucdo dos servicos, ndo havera presenca de profissionais
da CONTRATADA nas dependéncias do TRF5, salvo em situacdes de necessidade por motivos de ndo
interrupc¢do dos servigos de Tl, de manuteng¢do nos sistemas ou equipamentos, de cunho emergencial, ou a
critério da CONTRATANTE.

6.6. Justificativa para o local de execuc¢do dos servigos

6.6.1. A exigéncia para que os servicos sejam executados nas dependéncias da CONTRATANTE visa
assegurar melhores niveis de qualidade dos servicos, facilitar a gestdo do contrato e o processo de melhoria
continua dos servicos, aumentar o nivel de seguranca, evitando que informacodes relativas ao negdcio do
Tribunal tramitem em ambiente ndo controlado pela politica de seguranca e prote¢ao de dados do TRFS5,
bem como facilitar as a¢des de treinamento e capacitacdo da equipe técnica da CONTRATADA nos produtos
e servicos do Tribunal.

6.6.2. Nesse sentido, podemos destacar os seguintes pontos positivos na manutencdo da equipe na sede do
Tribunal:

i. Resposta rapida e in loco: Permitir uma resposta mais rdpida as solicitacdes e incidentes de suporte. A
proximidade fisica facilita o acesso rdpido aos dispositivos e sistemas dos usuarios, possibilitando
uma soluc¢dao mais 4agil dos problemas.

ii.Melhor compreensdao das necessidades da empresa: Ter uma compreensdao mais profunda das
necessidades especificas da organizagdo, levando a um suporte mais personalizado e adaptado as
demandas do negécio.

iii. Facilidade na comunica¢do: Promover uma comunica¢dao mais eficiente e direta com os usuarios. As
interagdes presenciais podem facilitar o entendimento das questdes enfrentadas pelos usuarios e
reduzir mal-entendidos.

iv. Acesso a recursos locais: Possibilitar o acesso direto aos recursos locais, como servidores, sistemas e
redes. Isso pode ser crucial para resolver problemas internos e garantir a disponibilidade dos
servigos.

v. Integracdo com equipes internas: Promover a proximidade fisica com outras equipes internas, como TI,
desenvolvimento, infraestrutura, etc., facilitando a colaboracdo e o trabalho conjunto na
resolucdo de problemas mais complexos e no desenvolvimento de projetos.

vi. Acompanhamento mais eficaz: Possibilitar a realizacdo de um acompanhamento mais proximo e eficaz
das solicitacbes e incidentes, permitindo um monitoramento mais rigoroso dos indicadores de
desempenho e uma avaliacdo continua da qualidade do suporte prestado.

vii. Aumento da confianca e satisfacdo dos usudrios: Reforcar a sensacdo de suporte dedicado e
especializado para os usudrios internos do Tribunal, aumentando a confianca dos funcionarios
nos servicos de Tl e, consequentemente, a satisfacdo geral com o suporte técnico.

6.6.3. Ainda nesse sentido, foram considerados, pelas Unidades Técnicas da DTI, os seguintes riscos:

i .O acesso as maquinas de usuarios do TRF5, a partir de um ambiente externo, com perfil de
Administrador.



ii. Possibilidade de instalacdo de aplicativos ndo homologados nas estacdes do trabalho.

iii. Possibilidade de n3ao existéncia de Politica de Seguranga e Prote¢do de Dados formal implantada no
ambiente da CONTRATADA, podendo ensejar riscos a infraestrutura de Tl do TRF5.

iv. Dificuldade de auditoria efetiva no ambiente tecnolégico da CONTRATADA.
v. Falhas de controle no acesso fisico e l6gico ao ambiente tecnolégico da CONTRATADA.

6.7. Visita Técnica

6.7.1. A licitante podera realizar Visita Técnica nas instalacdes do TRF5, em Recife, para o devido
conhecimento e uniformizacdo de entendimento quanto as condi¢Bes para a prestacdo dos servicos objeto
deste Termo de Referéncia.

6.7.2. A visita técnica tem por objetivo permitir que o fornecedor observe diretamente o ambiente de
trabalho, a infraestrutura de Tl e as configuragdes especificas dos sistemas e das ferramentas utilizadas no
TRF5, de forma a melhor compreender as necessidades, demandas e expectativas do Tribunal em relagdao
ao servico a ser contratado. Isso inclui a analise do volume médio de chamados, os tipos de incidentes mais
comuns, os horarios de maior demanda, entre outros fatores relevantes.

6.7.3. A Visita Técnica serd realizada mediante agendamento prévio, em dias Uteis, das 10h00min (dez
horas) as 17h00min (dezessete horas), pelo e-mail visitat@ trf5.jus.br ou pelos telefones (81) 3425-9387,
(81) 3425-9388, (81) 3425-9658 e (81) 3425-9324.

6.7.4. 0 endereco para visita é Cais do Apolo, s/n - Edificio Ministro Djaci Falcdo, Bairro do Recife -
Recife/PE. CEP: 50030-908. 3° ANDAR - Diretoria de Tecnologia da Informacao (DTI).

6.7.5. A visita poderd ser feita em até 1 (um) dia util anterior a data do certame.

6.7.6. A visita serd acompanhada por técnico (s) da Diretoria de Tecnologia da Informacdo, designado(s)
para esse fim.

6.7.7. Ao término da visita serd emitido um documento conforme modelo constante do ANEXO I-I -
Declaragdo de Visita Técnica, impresso em 2 (duas) vias, assinadas pelas partes interessadas.

6.7.8. Os licitantes ndao poderao alegar o desconhecimento das condi¢es e grau de dificuldades existentes
no ambiente tecnoldgico do TRF5 como futura alegacdo como dbice, dificuldade ou custo ndo previsto para
a perfeita compreensado e execucado integral do objeto ou obrigacdo contratual.

6.8. Papeis e Responsabilidades
6.8.1. Gestor do Contrato

6.8.1.1. Entidade: NGOV/DTI

6.8.1.2. Func¢do: Servidor designado por meio de Portaria expedida pela Diretoria-Geral do TRF5, com

atribuicdes gerenciais técnicas e operacionais relacionadas ao processo de gestdo do contrato.

6.8.1.3. Responsabilidades

i. Adotar as providéncias necessarias ao fiel cumprimento do ajuste, tendo por parametro os resultados
previstos neste Termo e no contrato. As decisdes e providéncias que ultrapassarem a sua
competéncia deverdo ser encaminhadas, de imediato, aos seus superiores para a adocdo das
medidas pertinentes, que tomara as providéncias para que se apliquem as sang¢des previstas na
lei e no contrato, sob pena de responsabilidade solidaria pelos danos causados por sua omissao.

ii. Acompanhar e fiscalizar a execu¢do dos servicos e anotar em registro proprio todas as ocorréncias
relacionadas com a execucdo, sob os aspectos quantitativos e qualitativos, comunicando ao
preposto as ocorréncias de quaisquer fatos que exijam medidas corretivas por parte da
CONTRATADA.

iii. Alimentar o Sistema de Gestdao Contratual relativo ao acompanhamento e fiscalizacdo do contrato,
especialmente, as ocorréncias identificadas no exercicio do seu mister.

iv. Controlar o prazo de vigéncia do instrumento contratual sob sua responsabilidade e solicitar a
autoridade superior imediata, sempre que necessdrio, as medidas necessdrias a ndo solucdo de
continuidade da prestagao do servigo.


mailto:visitat@trf5.jus.br

v. Manter controle atualizado dos pagamentos efetuados, em ordem cronolégica, observando para que o
valor do contrato ndo seja ultrapassado.

vi. Receber, conferir e atestar as notas fiscais encaminhando-as a unidade competente para analise e
posterior pagamento.

vii. Elaborar PAD - Pedido de Autorizacdo de Despesa, ao constatar a necessidade de acréscimo, para
verificacdo da disponibilidade orcamentaria e autorizacdo prévia.

viii. Comunicar a unidade técnica, formalmente, e em tempo habil, irregularidades cometidas passiveis de
penalidade, apds os contatos prévios com a CONTRATADA.

i X .Solicitar a unidade competente esclarecimentos de duavidas relativas ao contrato sob sua
responsabilidade.

X. Informar a unidade de programacao orgamentdria e financeira, até 10 de dezembro de cada ano, as
obrigacGes financeiras nao liquidadas no exercicio, visando a obtencdo de reforco, cancelamento
e/ou inscricdo de saldos de empenho a conta de restos a pagar.

xi. Manter sob sua guarda cépias do Contrato em vigor e do respectivo Termo de Referéncia.
xii. Confrontar os precos e quantidades constantes da nota fiscal com os estabelecidos no contrato.

xiii. Fiscalizar o cumprimento das metas previamente estabelecidas neste Termo de Referéncia,
acompanhando e avaliando a qualidade da execu¢dao dos servigos prestados, devendo comunicar
a empresa por escrito o seu descumprimento.

xiv. Comunicar a Administracdo o descumprimento dos prazos e metas previamente estabelecidos, para
efeito de glosa e aplica¢cdo de penalidade, se for o caso.

6.8.2. Fiscal Técnico do Contrato

6.8.2.1. Entidade: NGOV/DTI

6.8.2.2. Fungao: Servidor designado por meio de Portaria expedida pela Diretoria-Geral do TRF5, com
atribuicdes gerenciais técnicas e operacionais relacionadas ao processo de fiscalizacdo do contrato.

6.8.2.3. Responsabilidades

i. Apoiar o gestor do contrato na elaboracdao do plano de inser¢ao da CONTRATADA.

ii. Participar da reunido inicial do contrato convocada pelo gestor do contrato.

iii. Elaborar e assinar, juntamente com o gestor e o fiscal requisitante da solucdao, as ordens de servico ou
de fornecimento de bens.

iv. Elaborar e assinar, quando indicado pelo gestor, o Termo de Recebimento Provisério para fins de
encaminhamento a CONTRATADA.

v. Avaliar, conjuntamente com o fiscal requisitante, a qualidade dos servigos realizados ou dos bens
entregues, de acordo com os critérios de aceitacdo definidos em contrato.

vi. Encaminhar ao gestor do contrato os desvios de qualidade identificados, para que este decida sobre o
encaminhamento para a aplicacdo de penalidade ou o envio para corre¢do dos desvios
pela CONTRATADA.

vii. Elaborar e assinar juntamente com o gestor e o fiscal da area requisitante da solucdo, o Termo de
Homologacdo/Recebimento Definitivo referente aos servicos descritos no Relatério de
Execucdao Contratual.

6.8.3. Fiscal Administrativo do Contrato

6.8.3.1. Entidade: A ser definida pela Area Administrativa

6.8.3.2. Fungdo: Servidor representante da Area Administrativa, indicado pela autoridade competente

dessa area para fiscalizar o contrato quanto aos aspectos administrativos.

6.8.3.3. Responsabilidades

i. Permitir o acesso dos representantes e dos recursos técnicos da CONTRATADA ao local de prestacdo dos
servicos, desde que devidamente identificados e respeitados as normas e procedimentos



gue disciplinam a seguranca do patrimonio, das pessoas e das informacodes.

ii. Proporcionar todas as condi¢cdes necessarias para que a CONTRATADA possa cumprir o objeto desta
contratacao.

iii.Proporcionar os espacos fisicos, instalagdes, equipamentos e meios materiais necessarios ao
desempenho das atividades técnicas exigidas neste instrumento.

iv. Esclarecer duvidas do preposto/representante da CONTRATADA que estiverem sob a sua algada,
encaminhando problemas que surgirem quando |he faltar competéncia.

v. Encaminhar questdes relativas a:

§ Prorrogacdo de contrato, que deve ser providenciada antes de seu término, reunindo as
justificativas competentes.

§ Comunicagdo para abertura de nova licitagdo, antes de findo o estoque de bens e/ou
Servigos.

§ Pagamento de faturas.

§ Comunicag¢do ao setor competente sobre quaisquer problemas detectados na prestagao
do servico, que tenham implicagdes na atestacgao.

vi. Fiscalizar a manutencdo, pela CONTRATADA, das condi¢coes de habilitacdo e qualificacdo, com a
solicitacdo dos documentos necessarios a avaliacdo.

vii. Atentar para as alteragdes de interesse da CONTRATADA que deverdo ser por ela formalizadas e
devidamente fundamentadas, principalmente em se tratando de pedido de reequilibrio
econdmico-financeiro ou repactuacdo. No caso de pedido de prorrogacdo de prazo, devera
ser comprovado o fato impeditivo da execucdo. Nas hipdteses alinhadas, cabe ao gestor
juntar os pedidos no processo e informar o que for de sua alcada, encaminhando ao setor
competente para andlise e decisdo.

viii. Elaborar ou solicitar justificativa técnica, quando couber, com vistas a alteracdo unilateral do contrato
pela Administragao.

ix. Fiscalizar, com apoio da drea técnica, o cumprimento, por parte da CONTRATADA, das exigéncias legais e
de eficiéncia, eficacia, efetividade e economicidade do contrato.

6.8.4. Representante da CONTRATADA (Preposto)

6.8.4.1. Entidade: Empresa CONTRATADA

6.8.4.2. Funcdo: Funcionadrio representante da CONTRATADA, responsavel por acompanhar a execucao 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.

6.8.4.3. Responsabilidades:

i. Estar disponivel nas dependéncias da CONTRATANTE sempre que solicitado, e acessivel por contato
telefénico ou videoconferéncia, em qualquer hordrio, inclusive em feriados e finais de
semana.

ii. Acompanhar a execucdo das Ordens de Servicos em vigor.

iii. Assegurar que as determinacoes da CONTRATANTE sejam disseminadas junto a CONTRATADA com vistas
a alocacdo dos profissionais necessarios para a execucao dos servicos.

iv. Informar a CONTRATANTE sobre problemas de quaisquer naturezas que possam impedir o bom
andamento dos servicos.

v. Executar os procedimentos administrativos referentes aos recursos alocados para execuc¢do dos servicos
contratados.

vi. Acompanhar e manter-se atualizado quanto aos chamados técnicos de suporte e as manutencoes
corretivas.



vii. Atender as instru¢cdes da CONTRATANTE quanto a execucdo e aos hordrios de realizacdo dos servicos,
permanéncia e circulacdo de colaboradores pessoas nas dependéncias do CONTRATANTE.

6.8.5. Gerente de Projeto

6.8.5.1. Entidade: Empresa CONTRATADA

6.8.5.2. Fungdo: Funciondrio representante da CONTRATADA, responsdvel por elaborar o projeto de

implantacdo da Central de Servicos de TI.

6.8.5.3. Responsabilidades:

i. Comparecer na reunidao de alinhamento de expectativas para o inicio do planejamento do projeto de
implantacdo da solucdo de acordo com os prazos estipulados.

ii. Assegurar a criacdo e manutencao do plano de implantacdo da solucdo, a ser homologado pelo TRF5, de
acordo com os parametros definidos neste Termo de Referéncia.

iii. Controlar o escopo e cronograma, de acordo com o plano de implantacao.
iv. Controlar a qualidade, monitorando e relatando os resultados obtidos na implantacgao.
v. Gerenciar a equipe técnica da CONTRATADA quanto ao desempenho das atividades de implantacao.

vi. Assegurar a geracao, coleta e distribuicdo das informacgdes sobre as atividades da implantacdo, para a
equipe do TRF5.

vii. Identificar, analisar, monitorar, controlar e planejar respostas aos riscos as atividades de implantacao,
bem como criar e manter a documentacdo relacionada a implantacao.

viii. Ser responsavel pela elaboracdo e execucdo de todo projeto desde a Fase de Planejamento até a
implantacao da solu¢do em ambiente de producao.

6.9. Transferéncia de Conhecimento

6.9.1. O Fornecedor deverad detalhar e repassar, conforme orientacdo do TRF5, todo o conhecimento
técnico utilizado na implementacdo dos servicos, sem prejuizo da devida atualizagdo da base de
conhecimento ao longo de toda a execuc¢do contratual.

6.9.2. A transferéncia de conhecimento para o TRF5, no uso das solucdes desenvolvidas pela CONTRATADA,
devera ser viabilizada, sem 6nus adicionais para a CONTRATANTE, em eventos especificos de transferéncia
de conhecimento, e baseado em documentos técnicos e manuais especificos da solugao desenvolvida.

6.9.3. A CONTRATADA devera descrever a metodologia que serd utilizada para transferir conhecimento aos
técnicos do TRF5, os quais poderdao ser multiplicadores a outros técnicos ou a usudrios finais. A
metodologia, os cronogramas e os prazos deverdo constar de um documento formal, um Plano de
Transferéncia do Conhecimento, a ser previamente aprovado pela equipe gestora do TRF5.

6.9.4. A CONTRATADA cedera ao TRF5, nos termos do artigo 93, da Lei n? 14.133/2021, concomitante com
o art. 49, da Lei n2 9.609/1998, o direito patrimonial e a propriedade intelectual em carater definitivo dos
processos implementados e dos resultados produzidos em consequéncia desta licitacdo, entendendo-se
por resultados quaisquer estudos, relatérios, descricdes técnicas, protétipos, dados, esquemas, plantas,
desenhos, diagramas, roteiros, tutoriais, fontes dos cddigos dos programas em qualquer midia, paginas na
Intranet e Internet e qualquer outra documentagdo produzida no escopo da presente contrata¢do, em
papel ou em midia eletronica.

6.9.5. Caso ocorra nova licitagdo, com mudanca de fornecedor dos servicos, a CONTRATADA signataria do
contrato em fase de expiracdo, assim considerado o periodo dos ultimos 90 dias de vigéncia, deverd
repassar para a vencedora do novo certame, por intermédio de eventos formais, os documentos,
procedimentos e conhecimentos necessarios a continuidade da prestacao dos servicos, incluindo a base de
conhecimentos, bem como esclarecer duvidas a respeito de procedimentos no relacionamento entre o
TRF5 e a nova CONTRATADA.

6.10. Mecanismos formais de comunicagao

6.10.1. Sempre que se exigir, a comunicagao entre o Gestor do Contrato e o Preposto da CONTRATADA
devera ser formal, considerando-se como documentos formais, além de documentos do tipo Oficio, as
comunicacgées por correio eletrdnico e/ou por softwares de gestdo de contratos.



6.10.2. O Gestor do Contrato e o Preposto responderdo sobre todas as questdes acerca do contrato a ser
firmado, procurando solucionar todos os problemas que surgirem, dentro dos limites legais e da
razoabilidade.

6.10.3. Reunides de acompanhamento da gestdo contratual poderao ocorrer sempre que demandado por
uma das partes, mediante prévio agendamento.

6.10.4. O acompanhamento dos indicadores e metas serd realizado por meio de reunides mensais. Os
eventuais desvios serdo discutidos e a empresa CONTRATADA deverd apresentar um plano de a¢do para a
sua correcdo, cuja avaliagdo e aprovacao ficardo a cargo do TRF5.

6.10.5. As reunides para apresentacdao e discussao dos planos de acao ocorrerdao na sede do TRF5 ou
através de videoconferéncia.

6.10.6. Os chamados técnicos somente poderdo ser encerrados, atestados e validados quando todos os
objetivos propostos forem plenamente atingidos, e todos os produtos e servigos realizados e entregues
com a qualidade demandada e aprovada pela Equipe de Gestdo do Contrato.

6.10.7. Requisicdes de servicos ou incidentes encerrados sem que tenham sido de fato resolvidos serao
reabertos e os prazos serdo contados a partir da abertura original da requisicdo de servico ou incidente,
inclusive para efeito de aplicagao das glosas previstas.

6.10.8. Em todos os casos de ndo cumprimento dos Niveis Minimos de Servico exigidos serdo aplicados os
ajustes de pagamento definidos, sem prejuizo da aplicacdo das demais san¢des contratuais cabiveis.

6.11. Manutencao de Sigilo, Normas de Seguranca e de Prote¢ao de Dados

6.11.1. A CONTRATADA devera manter sigilo absoluto sobre quaisquer dados e informagdes contidos em
quaisquer documentos e midias, incluindo os equipamentos e seus meios de armazenamento, de que
venha a ter conhecimento durante a execucdo dos servicos, ndo podendo, sob qualquer pretexto, divulgar,
reproduzir ou utilizar, sob pena de lei, independentemente da classificacdo de sigilo conferida pelo
Contratante a tais documentos.

6.11.2. O Acordo de Confidencialidade, contendo declaracdo de manutencdo de sigilo e respeito as normas
de seguranga e de protecao de dados vigentes na entidade, a ser assinado pelo representante legal da
CONTRATADA, encontra-se no ANEXO I-H.

7. DA GESTAO E DA FISCALIZACAO DA CONTRATACAO

7.1.1. 0 acompanhamento e a fiscalizacdo da execucdo do contrato serdo exercidos por meio de
representantes (Gestor e Fiscal) e respectivos substitutos, designados pela CONTRATANTE, aos quais
compete acompanhar, fiscalizar, conferir e avaliar a execu¢do, bem como dirimir e desembaracar quaisquer
duvidas e pendéncias que surgirem, determinando o que for necessario a regularizacdo das faltas, falhas,
problemas ou defeitos observados, e os quais de tudo dardo ciéncia a CONTRATADA, conforme determina
oart. 117, da Lei n° 14.133/2021, e suas alterag¢des, especialmente designados, cumprindo-lhes:

i. Acompanhar e a fiscalizar os servicos, dirimir as dividas que surgirem no curso da sua prestacdo e dar
ciéncia a CONTRATADA, para a fiel execucdo dos servicos durante toda a vigéncia do Contrato.

ii. Fiscalizar a prestacdo dos servicos, de forma ampla e irrestrita, sem prejuizo da plena responsabilidade
da CONTRATADA perante a CONTRATANTE ou a terceiros, considerando que a presenca dos
servidores designados nao diminuira a responsabilidade da CONTRATADA, por quaisquer
irregularidades resultantes de imperfeicdes técnicas, emprego de material inadequado ou de
qualidade inferior.

iii. Sustar, recusar, mandar refazer quaisquer servigos, que estejam em desacordo com as especificagdes
técnicas, e as constantes do Termo de Referéncia, determinando prazo para a corre¢cdo de
possiveis falhas ou substituicdes de produtos em desconformidade com o solicitado.

iv. Receber da CONTRATADA, eventuais irregularidades de cardter urgente ou emergenciais com os



esclarecimentos julgados necessérios e, as informacGes sobre possiveis paralisacdes de servicos, a
apresentacdo de relatdrio técnico ou razdes justificadoras a serem apreciadas e decididas pelos
servidores designados.

7.1.2. Nao obstante ser a CONTRATADA a unica e exclusiva responsavel pela execu¢do dos servigos, a
CONTRATANTE reserva-se o direito de, sem que de qualquer forma restrinja a plenitude dessa
responsabilidade, exercer a mais ampla e completa fiscalizacdo.

7.1.3. Cabe a CONTRATADA atender prontamente e dentro do prazo estipulado quaisquer exigéncias do
Gestor e/ou Fiscal e dos substitutos, inerentes ao objeto do contrato, sem que disso decorra qualquer 6nus
extra para a CONTRATANTE, n3ao implicando essa atividade de acompanhamento e fiscalizagdo qualquer
exclusdo ou reducdo da responsabilidade da CONTRATADA, que é total e irrestrita em relacdo aos servigos
prestados, inclusive perante terceiros, respondendo por qualquer falta, falha, problema, irregularidade ou
desconformidade observada na execug¢do do contrato.

7.1.4. A atividade de fiscalizacdo ndo resultard, em corresponsabilidade da CONTRATANTE ou de seus
agentes, prepostos e/ou assistentes.

7.1.5. As decisGes e providéncias que ultrapassem a competéncia do Gestor e/ou Fiscal do contrato serdo
encaminhadas a autoridade competente da CONTRATANTE para adocdo das medidas convenientes,
consoante disposto no § 2°, do art. 117, da Lei n® 14.133/2021.

7.1.6.As decisdes e providéncias sugeridas pela CONTRATADA ou julgadas imprescindiveis, que
ultrapassarem a competéncia dos servidores designados pela CONTRATANTE, deverdo ser encaminhadas a
autoridade superior, para a adocdao das medidas cabiveis.

7.1.7. Os servidores designados deverdo conferir os relatdrios dos servicos executados pela CONTRATADA,
e atestar a prestacdo dos servicos, quando executados satisfatoriamente, para fins de pagamento.

7.1.8. Aos servidores designados fica assegurado o direito de exigir o cumprimento de todos os itens
constantes do Termo de Referéncia, da proposta da CONTRATADA e das clausulas do futuro contrato, além
de solicitar a substitui¢cao de qualquer empregado da CONTRATADA que:

i. Comprometa a perfeita execug¢ao dos servicos.
ii. Crie obstaculos a fiscalizacdo.
iii. Ndo corresponda as técnicas ou as exigéncias disciplinares do Orgdo.

iv. Cujo comportamento ou capacidade técnica sejam inadequados a execugao dos servicos, e que venha
causar embaraco a fiscalizacdo em razdo de procedimentos incompativeis com o exercicio de sua
funcao.

7.1.9. A CONTRATANTE podera, a qualquer momento, na execu¢cdo do contrato, efetuar diligéncias e
inspecdes nas dependéncias da CONTRATADA, com o objetivo de verificar as condigdes de execugao do
servico prestado.

7.1.10. A fiscalizacdo de que trata esta cldusula ndo exclui nem reduz a responsabilidade da CONTRATADA,
inclusive perante terceiros, por qualquer irregularidade, ainda que resultante de imperfeicGes técnicas,
vicios redibitdrios, ou emprego de material inadequado ou de qualidade inferior e, na ocorréncia desta, ndo
implica em corresponsabilidade da CONTRATANTE ou de seus agentes e prepostos, em conformidade com
o art. 120 da Lei n° 14.133/2021.

7.1.11. S3o de exclusiva responsabilidade da CONTRATADA, sem qualquer espécie de solidariedade por
parte do CONTRATANTE, as obrigacdes de natureza fiscal, previdenciaria, trabalhista e civil, em relacdo ao
pessoal que a mesma utilizar para prestacdao dos servigos durante a execugao do contrato.

7.1.12. A frequéncia de afericdo e avaliagdo dos niveis de servico serd mensal, devendo a CONTRATADA
elaborar Relatorio de Prestacdo de Servico, apresentando-o a CONTRATANTE até o 5° (quinto) dia util do
més subsequente ao da prestacdo do servico. Constardao desse relatério, dentre outras informacgdes, os
indicadores/metas de niveis de servico alcancados, recomendacgdes técnicas, administrativas e gerenciais
para o préximo periodo, informacgdes relevantes para as atividades demandadas, tais como: estatisticas de



disponibilidades dos servicos, de uso da banda de acesso a internet, de erros operacionais, de manutencées
corretivas, e demais informacgdes relevantes para a gestdo contratual.

7.1.13. Na fiscalizacdo do cumprimento das obrigacdes trabalhistas e sociais da contratacdo, exigir-se-ao da
CONTRATADA:

7.1.14. No 1° (primeiro) més da prestacdo dos servicos e na ocorréncia de substituicio de empregado, a
apresentacdo da seguinte documentacao:

i.Relacdo dos empregados, contendo nome completo, cargo ou funcdo, hordrio de trabalho, nimeros da
carteira de identidade (RG) e da inscricdo no Cadastro de Pessoas Fisicas (CPF), com indicac¢do
do Preposto responsavel pela execucdo dos servicos.

ii.Carteira de Trabalho e Previdéncia Social (CTPS) dos empregados admitidos, do Preposto responsavel
pela execugdo dos servicos, devidamente assinada pela CONTRATADA.

iii.Exames médicos admissionais dos empregados da CONTRATADA que prestardo os servicos.

7.1.15. Durante a execugdao do Contrato, sempre que solicitado, a entrega dos seguintes documentos,

guando ndo for possivel a verificacdo da regularidade dos documentos no Sistema de Cadastro de

Fornecedores - SICAF:

i.Certidao conjunta negativa de débitos relativos a tributos federais e a Divida Ativa da Unido, as
contribuigcGes previdencidrias e as de terceiros (CONJUNTA).

ii.Certiddo de regularidade junto ao Fundo de Garantia do Tempo de Servico (FGTS/CRF).

iii.Certidao negativa de débitos trabalhistas (CNDT).

iv.Certiddo negativa de débitos junto a fazenda estadual ou distrital do domicilio sede da CONTRATADA
(CND-ESTADUAL).

v.Certiddo negativa de débitos junto a fazenda municipal do domicilio sede da CONTRATADA (CND-
MUNICIPAL).

7.1.16. Durante a execugao do Contrato, sempre que solicitado, a entrega dos seguintes documentos:

i.Extrato da conta do INSS e do FGTS de qualquer empregado, a critério do CONTRATANTE.

ii.Copia da folha de pagamento analitica de qualquer més da prestacao dos servigcos, em que conste como
tomador o CONTRATANTE.

iii.Cdépia dos contracheques dos empregados relativos a qualquer més da prestacdo dos servigos ou, ainda,
quando necessario, copia de recibos de depdsitos bancarios.

iv.Comprovantes de entrega de beneficios suplementares (vale-transporte, vale-alimentacdo, entre outros),
a que estiver obrigada por forca de lei ou de convencdo ou acordo coletivo de trabalho,
relativos a qualquer més da prestagao dos servicos e de qualquer empregado.

v.Comprovantes de realizacdo de eventuais cursos de treinamento e reciclagem que forem exigidos por lei
ou pelo contrato.

7.1.17. Quando da extin¢do ou rescisdo do contrato, apds o ultimo més de prestacdo dos servicos, no prazo

definido no contrato, a entrega dos seguintes documentos:

i.Termos de rescisdo dos contratos de trabalho dos empregados prestadores de servico, devidamente
homologados, quando exigivel pelo sindicato da categoria.

ii.Guias de recolhimento da contribuigao previdencidria e do FGTS, referentes as rescisdes contratuais.

iii.Extratos dos depdsitos efetuados nas contas vinculadas individuais do FGTS de cada empregado
dispensado.

iv.Exames médicos demissionais dos empregados dispensados.

7.1.18. No caso de sociedades diversas, tais como as Organiza¢des Sociais Civis de Interesse Publico -
OSCIP's e as Organizagbes Sociais, sera exigida a comprovag¢dao de atendimento a eventuais obriga¢des
decorrentes da legislacdo que rege as respectivas organizagoes.

7.1.19. Sempre que houver admissdo de novos empregados pela CONTRATADA, os documentos elencados
no subitem 7.1.14 deverao ser apresentados.

7.1.20. Os documentos necessarios a comprovacao do cumprimento das obrigacdes sociais e trabalhistas
poderdao ser apresentados em original ou por qualquer processo de cépia autenticada por cartério
competente ou por servidor da Administracao.



7.1.21. A CONTRATANTE devera analisar a documentacao solicitada no subitem 7.1.14 no prazo de 30
(trinta) dias apds o recebimento dos documentos, prorrogaveis por mais 30 (trinta) dias, justificadamente.

7.1.22. Em caso de indicio de irregularidades no recolhimento das contribuicdes previdenciarias e/ou do
Fundo de Garantia por Tempo de Servico - FGTS, os fiscais ou gestores de contratos de servicos com
dedicacdo exclusiva de mao de obra deverdao informar a Administracdo para que oficie ao Ministério da
Previdéncia Social, a Receita Federal do Brasil - RFB e ao Ministério do Trabalho e Emprego, conforme o
caso.

7.1.23. O descumprimento das obrigacdes trabalhistas ou a ndo manutencao das condi¢cdes de habilitacao
pela CONTRATADA podera dar ensejo a rescisdo contratual, sem prejuizo das demais san¢des.

7.1.24. A CONTRATANTE podera conceder um prazo para que a CONTRATADA regularize suas obrigacdes
trabalhistas ou suas condicdes de habilitacdo, sob pena de rescisdo contratual, quando n3o identificar ma-
fé ou a incapacidade da empresa de corrigir a situacao.

7.1.25. Quando da rescisdo contratual de empregados alocados na prestacdo de servicos objeto deste
Termo de Referéncia, o fiscal verificard o pagamento pela CONTRATADA das verbas rescisérias ou a
comprovacao de que os mesmos foram realocados em outra atividade de prestacao de servicos, sem que
ocorra a interrupgao do contrato de trabalho.

7.1.26. Até que a CONTRATADA comprove o disposto no subitem anterior, a CONTRATANTE devera reter:

i. A garantia contratual, conforme art. 96 da Lei n° 14.133/2021, prestada com cobertura para os casos
de descumprimento das obrigacGes de natureza trabalhista e previdenciaria pela CONTRATADA,
gue serd executada para reembolso dos prejuizos sofridos pela Administracdo, nos termos da
legislacdo que rege a matéria.

ii. Os valores das Notas fiscais ou Faturas correspondentes em valor proporcional ao inadimplemento,
até que a situacao seja regularizada.

iii. Na hipotese prevista no subitem anterior ndo havendo quitacdo das obrigacbes por parte da
CONTRATADA no prazo de até 15 (quinze) dias, a CONTRATANTE poderd efetuar o pagamento
das obriga¢des diretamente aos empregados da CONTRATADA que tenham participado da
execucao dos servigos objeto do contrato.

8. DO RECEBIMENTO DO OBJETO DO CONTRATO

8.1. Critérios de Aceitagao

8.1.1. Os servicos serdo recebidos provisoriamente (Termo de Recebimento Provisério) no prazo de 02
(dois) dias uteis apds o fim de cada periodo mensal de apuragdo, a partir da analise do Relatdrio de
Prestacdao de Servico pelo responsdvel por acompanhar e fiscalizar o contrato, para efeito de posterior
verificacdo de sua conformidade com as especificacdes constantes neste Termo de Referéncia e na
proposta, devendo ser elaborado relatério circunstanciado, contendo o registro, a andlise e a conclusao
acerca das ocorréncias na execu¢ao do contrato e demais documentos que julgarem necessarios, devendo
encaminhd-los ao gestor do contrato para recebimento definitivo.

8.1.2. Para efeito de recebimento provisério, ao final de cada periodo mensal, o fiscal técnico do contrato
ird proceder a analise do desempenho e qualidade da prestacdo dos servicos realizados em consonancia
com os indicadores previstos, que podera resultar na readequa¢do de valores a serem pagos a
CONTRATADA.

8.1.3.0s servicos poderdo ser rejeitados, no todo ou em parte, quando em desacordo com as
especificacdes constantes neste Termo de Referéncia e na proposta, devendo ser corrigidos no prazo fixado
pelo fiscal do contrato, as custas da CONTRATADA, sem prejuizo da aplicacdo de penalidades.

8.1.4. Os servicos serdao recebidos definitivamente (Termo de Recebimento Definitivo) no prazo de 05
(cinco) dias uteis, contados do recebimento provisorio, apés a verificacdo da qualidade e conformidade do
servigo executado.

8.1.4.1. No recebimento definitivo dos servicos, quando houver readequacdo do valor da Nota
Fiscal ou Fatura em decorréncia do resultado dos Niveis Minimos de Servigo, bem como no caso de
glosa parcial dos servigos, a empresa devera emitir Nota Fiscal ou Fatura com o valor exato,



evitando, assim, efeitos tributdrios sobre valor ndo aceito pela Administracdo, nos termos do Art.
50, inciso Il, alinea "c" da IN MPDG 05/2017.

8.1.5. O gestor do contrato analisara os relatérios e toda documentacdo apresentada pela fiscalizagao
técnica e, caso haja irregularidades que impecam a liquidacdo e o pagamento da despesa, indicard as
cldusulas contratuais pertinentes, solicitando a CONTRATADA, por escrito, as respectivas correcées. O
gestor emitird termo circunstanciado para efeito de recebimento definitivo dos servicos prestados, com
base nos relatdrios e documentacdo apresentados, e comunicara a CONTRATADA para que emita a Nota
Fiscal ou Fatura com o valor exato dimensionado pela fiscalizacgdo com base no conjunto de indicadores de
nivel de servico e desempenho.

8.1.6. As ocorréncias relacionadas a execucdao do contrato serdo anotadas em registro proprio para ado¢ao
das providéncias necessdrias ao fiel cumprimento das cldusulas contratuais, conforme o disposto nos §§ 1°
e 2° do art. 117 da Lei no 14.133/2021.

8.1.7. A execucdo dos servigos sera formalmente autorizada pelo Fiscal Técnico do Contrato, no inicio de
cada periodo mensal de apuracdo, através de termo préprio de Ordem de Servico, no qual devera constar a
ciéncia e concordancia da CONTRATADA em prestar os servigos.

8.1.8. O recebimento provisdrio ou definitivo ndo exclui a responsabilidade civil pela solidez e seguranca
dos servicos prestados, nem a responsabilidade ético-profissional pela perfeita execu¢do do contrato,
dentro dos limites estabelecidos pela lei. . O modelo dos Termos de Recebimento Provisério e Definitivo
estao no ANEXO I-F e ANEXO I-G, respectivamente.

8.2. Procedimentos de Teste e Inspec¢ao

8.2.1. O modelo utilizado para atestar a prestacao de servicos sera o alcance de Nivel Minimo de Servico
(NMS) e a manutencdo da disponibilidade do ambiente.

8.2.2. A mensuragdo consistirda no confronto das informagbes constantes do Relatério de Prestacdo de
Servico, no més de referéncia, com as bases de dados das ferramentas de monitoramento da
infraestrutura, ferramenta de ITSM, planilhas e painéis de acompanhamentos e outros, a fim de verificar se
as informacgdes estao de acordo com o servigo efetivamente prestado.

8.3. Niveis Minimos de Servico Exigidos

8.3.1. Os indicadores de Niveis Minimos de Servico (NMS) sdo parametros mensuraveis, estabelecidos
formalmente pela CONTRATANTE com a finalidade de aferir e avaliar diversos fatores relacionados com os
servicos contratados, quais sejam: qualidade, desempenho, eficiéncia, disponibilidade e confiabilidade.

8.3.2.0s NMS devem ser considerados e entendidos pela CONTRATADA como um compromisso de
qualidade na prestacao de seus servicos, a ser assumido junto ao TRF5.

8.3.3. Na visdo do usuario, os NMS garantem que ambos, usudrios e a area de Tl, tenham expectativas
claras e realistas em relacdo aos servigos prestados, permitindo verificar a efetividade do atendimento e a
necessidade de depuracdo do processo, quando necessario.

8.3.4. 0s NMS permitem, ainda, uma medicdo precisa do desempenho da Central de Servicos de TI,
fornecendo informacgdes que possibilitem uma melhoria continua na prestacdo dos servigcos aos usudrios de
Tl do TRF5.

8.3.5. Para mensurar tal desempenho serdo utilizados indicadores relacionados a natureza e caracteristicas
dos servicos contratados, para os quais serdo estabelecidas metas quantificaveis a serem cumpridas pela
CONTRATADA. Nesse modelo, a andlise dos resultados relativos aos Niveis Minimos de Servi¢o alcancados
pela CONTRATADA poderd resultar em penalidades, caso ndo tenham sido atingidos os indices
estabelecidos pelo Tribunal.

8.3.6. Consequentemente, descontos poderao ser aplicados na fatura, quando o servico prestado nao
alcangar o nivel minimo esperado. Este conceito vincula-se ao novo modelo de contratagao de solugdes de
Tecnologia da Informacdo na Administracdo Publica Federal, no qual os servicos devem ser remunerados
considerando os parametros de qualidade e entrega efetiva de resultados.



8.3.7. Quaisquer indicadores influenciados negativamente por problemas comprovadamente causados pelo
TRF5 ou por outros fatores de forca maior ndo serdo motivos de ajustes no pagamento ou de aplicag¢do de
penalidades a CONTRATADA.

8.3.8. A frequéncia de afericdo dos niveis de servicos sera mensal, através da apresentacdo pela
CONTRATADA do Relatdrio de Prestacdo de Servico. A verificacdo dos indicadores também podera ser
realizada pela equipe do TRF5 através da interface Web de relatérios, disponibilizada pela CONTRATADA.

8.3.9. Os incidentes e problemas serao classificados de acordo com a severidade em normal, média, alta e
critica. A identificacdo da severidade de cada tipo de incidente e problema deve ser feita pelo TRF5, em
conjunto com a CONTRATADA, no decorrer da Fase de Planejamento e Configuracao.

8.3.10. O tempo maximo de resolucao dos incidentes ou problemas encaminhados pelos usudrios de Tl do
TRF5, decorrido entre a abertura do chamado e a resolu¢do do incidente ou problema devera seguir a
seguinte tabela de severidade:

Tabela de Severidade dos Chamados

Tempo maximo
para inicioda (Tempo maximo de

Prioridade Severidade Descrigao . R
solu¢do (em |solugdo (em horas)
minutos)
Incidente impossibilita

01 Critica completamente ao usuario 10 min. 1h

realizar a atividade desejada.

Incidente dificulta muito ao
02 Alta usuario realizar a atividade 20 min. 2h

desejada.

) Incidente dificulta ao usudrio| .
03 Média . . . 30 min. 3h
realizar a atividade desejada.

Incidente dificulta, mas nio
04 Normal impede ao usuario realizar a 45 min. 6h
atividade desejada.

8.3.11. Os usuarios de solucdes de Tl do TRF5 sdo categorizados em dois tipos: usudrios prioritarios e
usuarios padrdao. Os usudrios prioritarios sao aqueles que necessitam de atendimento diferenciado devido
ao grande impacto ao negdcio gerado por eventual degradacdo ou interrupcao de algum servigco de TI. Os
usudrios padrao sao todos os demais usuarios de solucdes de Tl do TRF5, incluindo prestadores de servico e
estagidrios.

8.3.12. A lista de usudrios prioritarios sera definida pelo TRF5, a qual abrange cerca de 15% (quinze por
cento) do total de usudrios. Os usudrios prioritarios possuem a prerrogativa de requisitar, no momento do
acionamento do servico, o atendimento presencial imediato, ainda que sem maiores informacdes sobre a
requisicdo ou incidente.

8.3.13. Para o tratamento de incidentes relacionados a usudrios prioritarios, o tempo maximo de solucao
do chamado devera, a principio, ser considerado como de prioridade 01 (um), severidade critica.

8.3.14. Para os incidentes que tenham nivel de impacto extremamente elevado para o TRF5 e classificados
com severidade critica, que inviabilizem a operacdo normal das areas internas, a CONTRATADA, em
conjunto com o TRF5, devera elaborar um Processo de Gerenciamento de Incidentes Criticos, um conjunto
de procedimentos que assegure:

i. A correta alocagdo de recursos necessarios para restaurar a operagdao com a maior brevidade possivel.



ii. O envolvimento da equipe de Tl do TRF5, quando necessario, no tratamento do incidente.
iii. A definicdo de uma politica de comunicagdo que garanta a notificacdo das areas afetadas e da alta
administragao.
iv. O cumprimento dos niveis de servicos definidos.
v. A restauragdo da operag¢dao no menor espaco de tempo possivel.

8.3.15. A apuracdo dos indicadores relativos ao tempo para solucdo de demandas serd realizada, para
todos os servigos, sempre com base na data e hora de registro inicial da demanda e no hordrio de
funcionamento de cada servico. No calculo desses indicadores, serdo desconsiderados os periodos em que
as demandas estiveram suspensas ou ndo estiverem sob a responsabilidade da CONTRATADA (no caso de
um equipamento que se encontra sob a responsabilidade do fabricante/autorizada que prové garantia ou
uma pendéncia no fornecimento de pecas de reposicdo por parte do TRF5, por exemplo). Para tanto, a
suspensdo e a transferéncia de demandas deverao observar estritamente as condicGes e os procedimentos
estabelecidos pelo gestor e pelo fiscal técnico do contrato.

8.3.16. As metas devem ser medidas do primeiro ao ultimo dia de cada més. A meta exigida serad apurada
no ultimo dia de cada més e serdo consideradas as demandas encerradas durante o més.

8.3.17. A Tabela de Niveis Minimos de Servigo encontra-se no ANEXO I-A.

9. DAS GLOSAS E DAS SANCOES

9.1. Pela inexecucdo total ou parcial dos servigos previstos neste Termo de Referéncia e no Contrato, pela
execucao desses servicos em desacordo com o estabelecido neste Termo de Referéncia e no Contrato, ou
pelo descumprimento das obrigacées contratuais, a CONTRATADA ficara sujeita, assegurado o
contraditdrio e a ampla defesa, e observada a gravidade da ocorréncia, inclusive de forma cumulativa, as
sangdes previstas no artigo 156 da lei 14.133/2021.

9.2. As multas aplicadas nao poderao ser inferiores a 0,5% (cinco décimos por cento) e nem superior a

30% (trinta por cento) do valor do contrato licitado, sem prejuizo de glosas efetuadas por

descumprimento dos Niveis Minimos de Servico, conforme ANEXO I-A, e/ou quaisquer outros requisitos
constantes no Termo de Referéncia e seus anexos.

9.3. Para efeito de aplicacdo de glosas e de san¢des, serdo atribuidos percentuais e formas de afericao
conformes as Tabelas de InfragGes a seguir:

9.4. Tabela de Glosas por Desconformidade na Prestagdo Contratual

Item Descrigdo da infragdo Percentual Forma de Aferi¢ao

Atraso para atendimento dos prazos
estabelecidos pela Administragdo para | 0,1% (um décimo por .
N . Por dia, sobre o valor
1 apresentacdo de documentos ou para | cento), até o limite de
. . total contrato
devolugdo de instrumentos 10% (dez por cento)

contratuais e seus aditivos.

N&o apresentacgdo, no inicio da

execuc¢do do contrato, de quaisquer o
. . . Por profissional e por
dos perfis de supervisdo e/ou 0,1% (um décimo por .
2 B dia, sobre o valor
coordenagdo, conforme cento)
L o mensal do contrato
especificagcdes técnicas deste Termo

de Referéncia.

Manutencdo de profissionais sem a

0,1% (um décimo por
cento), até o limite de

Por certificagdo, por
profissional e por dia,

— Rotinas de Execugdo.

10% (dez por cento)

3 qualificagdo exigida para a execugdo
. 10% (dez por cento) por | sobre o valor mensal do
dos servigos contratados.
perfil profissional contrato
Atraso para a conclusdo de cada Fase, | 0,2% (dois décimos por .
. . L Por dia, sobre o valor
4 conforme estabelecido no subitem 6.2 | cento), até o limite de

mensal do contrato




Ndo atendimento dos demais prazos e
obrigacdes estabelecidas no Edital, no

0,2% (dois décimos por

Por dia, sobre o valor

prestacdo dos servigos, salvo previsao
diversa em convencao coletiva de
trabalho.

cento)

5 .
Termo de Referéncia e/ou Termo de cento) mensal do contrato
Contrato.
Ndo execugdo de procedimentos em
conformidade com a Politica de
Seguranca ou Lei Geral de Protegdo de Por ocorréncia. sobre o
6 Dados - LGPD do Tribunal Regional 0,2% (dois décimos por valor mens’al do
Federal da 52 Regido, sem prejuizo do cento) contrato
ressarcimento pelos prejuizos
causados.
Auséncia de zelo pelos equipamentos Por ocorréncia,
e instalagdes do Tribunal Regional 0,4% (quatro décimos
/ Federal da 52 Regido, sem prejuizo do por cento) sobre o valor mensal do
ressarcimento pelos danos causados. contrato
Auséncia de registro das ocorréncias Por chamado ndo
8 dos chamados no software de Gestdo 1% (um por cento) registrado, sobre o
da Central de Servigos de TI, por valor mensal do
chamado. contrato
Finalizacdo do chamado sem anuéncia Por chamado,
9 do TRFS5, do solicitante, ou sem que o 2% (dois por cento) sobre o valor mensal do
problema tenha sido solucionado. contrato
Promogdo de mudangas no ambiente Por ocorréncia,
10 técnico-operacional sem a anuéncia 4% (quatro por cento) | sobre o valor mensal do
dos gestores de TI. contrato.
9.5. Tabela de Multas por Inexecugao Parcial e Total.
No caso de inexecugdo parcial
. . 0,5% a 10% (cinco
1 (SUF?GI'IOr a 20%) das obrlgagoes‘ deécimos por cento a dez Sobre o valor mensal do
mensais assumidas, que pode ensejar contrato
a rescisdo contratual, cumuladas com por cento)
a glosa;
5 No caso de inexecucdo total das déc(i)r'::)/; z:)i?ciﬁlg:odez Sobre o valor mensal do
obrigacbes mensais assumidas, que contrato
pode ensejar a rescisdo contratual; por cento)
Por profissional e por
Nao substituicdo de profissionais que (jjlz,csoonk;rr(:tc;'v:I:c::;:rn;aol
se conduzam de modo inconveniente | ( 59 (cinco décimos por | 52 (quinto) dia apos a
3 ou ndo atendam as necessidades do cento) solicitacio da
servico substituicdo pelo fiscal
do contrato.
Ndo cumprimento dos servigos e Por
4 prazos pré-estabelecidos em Ordem | 0,5% (cinco décimos por | servigo/entregavel e por
de Servigo, Fase Contratual ou Plano cento) dia, sobre o valor mensal
de Projeto. do contrato.
Atraso no fornecimento de vale
transporte/combustivel ao(s)
s er:;’l::l?;:iii(:ssz:iun?c(ijs\;zri:éie;e 0,5% (cinco décimos por Por dia, sobre o valor

mensal do contrato




Atraso no pagamento de verbas
salariais ao(s) colaborador(es), que
deverdo ser efetuados até o 52 dia util 0,5% (cinco Por dia, sobre o valor

do més posterior ao da prestagdo dos | décimos por cento) mensal do contrato
servicos, salvo previsdo diversa em

convencao coletiva de trabalho.

Atraso no fornecimento de vale
alimentacdo ao(s) colaborador(es),
que deverdo ser entregues antes do 0,5% (cinco décimos por Por dia, sobre o valor

inicio do més de prestacdo dos cento) mensal do contrato
servigos, salvo previsdo diversa em

convencao coletiva de trabalho.

Atraso na concessdo de demais
beneficios previstos em lei ou
8 convengdo coletiva de trabalho ao(s)
colaborador(es), nos prazos previstos
nos citados instrumentos.

0,5% (cinco décimos por Por dia, sobre o valor
cento) mensal do contrato

) B Por indicador ou
Fraude, manipulagdo ou
descaracterizagdo de indicadores ou .
9 ;. . 1% (um por cento) manipulado, sobre o
metas de niveis de servigo por

quaisquer subterfagios.

meta de nivel de servigo

valor mensal do

contrato.
Recusa na execucdo de servico Por servigo e por
10 relacionado ao objeto do contrato, ou 1% (um por cento) dia, sobre o valor mensal
determinado pela fiscalizagdo. do contrato.
Recusa da apresentagdo de relatérios,
levantamentos ou inventarios, Por ocorréncia e por
11 conforme demanda e prazos definidos 1% (um por cento) dia, sobre o valor mensal
pelo TRF5 ou acordados entre as do contrato.

partes.

9.6. Tabela de Multa por Rescisao Unilateral

sobre o valor da
1 Nas hipéteses de inexecugdo parcial ou 10% (dez por cento) contratagdo (valor do
total do contrato. contrato)

OBS: Em caso de rescisdo unilateral do contrato, é cabivel a multa estabelecida no subitem 9.6, que é inacumuldvel

com a prevista no subitem 9.5.

9.7. O rol das infracOes descritas nas tabelas acima ndao é exaustivo, ndo excluindo, portanto, a aplicacdo de
outras sangdes previstas na Lei n° 14.133/2021 e nas demais legislagdes especificas.

9.8. Além das sancdes citadas, a licitante vencedora ficara sujeita ainda ao cancelamento de sua inscricao
no Cadastro de Fornecedores do TRF da 52 Regido, bem como serd descredenciada do SICAF e, no que
couberem, as demais sanc¢des referidas na Lei 14.133/21.

9.9. As penalidades aplicadas a licitante vencedora serdo registradas no SICAF.



9.10. A adjudicatdria ndo incorrera em multa durante as prorrogacdes compensatdrias expressamente
concedidas pelo TRF da 5a Regido, em virtude de caso fortuito, forca maior ou de impedimento ocasionado
pela Administragao.

9.11. O valor maximo de desconto mensal referente as glosas serd de 10% (dez por cento) sobre o valor
faturado no respectivo més.

10. DOS CRITERIOS DE MEDICAO E DE PAGAMENTO

10.1. O documento de cobranca, assim como todos os documentos comprobatérios do pagamento de
encargos fiscais, sociais e trabalhistas dos funciondrios alocados para a execugao dos servicos, devera ser
encaminhado mensalmente ao gestor do contrato, designado formalmente pela CONTRATANTE.

10.1.1 Os documentos de cobranga deverao ser formalizados no Sistema SEI-TRF5, através de processo
de pagamento disponibilizado a CONTRATADA, que ficara relacionado ao processo originario de
contratacao.

10.2. Para efeito de cada pagamento mensal, a empresa CONTRATADA devera apresentar, mensalmente,
juntamente com o documento de cobranga, os seguintes documentos:

i.Comprovante do pagamento dos saldrios de seus empregados, até o 5° (quinto) dia util do més
subsequente ao vencido.

ii.Regularidade com a Seguridade Social relativa ao més anterior ao da prestacdo dos servigos.

iii.Regularidade com o FGTS relativa ao més anterior ao da prestacao dos servicos.

iv.Certiddo de regularidade fiscal com a Fazenda Federal.

v.Certidao de regularidade fiscal com a Fazenda Estadual.

vi.Certidao de regularidade fiscal com a Fazenda Municipal, correspondente ao ISS.

vii.Pagamento integral das obrigacdes trabalhistas relativas ao més da prestacdo dos servigcos, bem como
das demais obrigacdes (férias, décimo terceiro, indenizagées trabalhistas etc.).

viii.Recolhimento integral do FGTS dos funcionarios e prestacdo de informacdes a Previdéncia Social,
através da GFIP relativa ao més anterior ao da prestacdo dos servicos.

ix.Comprovante de fornecimento integral dos vales-transportes e dos vales-alimentacdo e /ou refeicdo,
referente ao més subsequente ao da prestacao dos servicos.

x.Resumo do controle de frequéncia de seus empregados, constando os afastamentos e as
correspondentes coberturas.

xi.Comprovante de pagamento do 13° saldrio, quando for o caso.

xii.Resumo dos periodos de concessdo de férias dos empregados e o correspondente pagamento do
adicional de férias.

10.3. O pagamento dos servicos continuados serd efetuado mensalmente, a partir da efetiva ativacdo da
Central de Servicos de Tl, mediante crédito em conta- corrente, até o 10° (décimo) dia util apds o atesto do
documento de cobranca e cumprimento da perfeita realizacdo dos servicos e prévia verificacdo da
regularidade fiscal e trabalhista da licitante vencedora.

10.4. Antes do pagamento, a Administra¢do realizara consulta ao SICAF para verificar a manutengdo das
condicGes de habilitacdo.

10.5. Constatando-se, junto ao SICAF, a situacdo de irregularidade da CONTRATADA, proceder-se-a a sua
adverténcia, por escrito, no sentido de que, no prazo de 05 (cinco) dias uteis, a CONTRATADA regularize
sua situagdo ou, no mesmo prazo, apresente sua defesa.

10.6. O prazo do subitem anterior poderd ser prorrogado uma vez, por igual periodo, a critério da
Administracdo.

10.7. Nao havendo regularizacdo ou sendo a defesa considerada improcedente, a Administracdao
comunicard aos 6rgdos responsaveis pela fiscalizacdo da regularidade fiscal quanto a inadimpléncia do



fornecedor, bem como quanto a existéncia de pagamento a ser efetuado pela Administracdo, para que
sejam acionados os meios pertinentes e necessarios para garantir o recebimento de seus créditos.

10.6. Persistindo a irregularidade, a Administracdo adotard as medidas necessarias a rescisdo do contrato
em execucao, nos autos dos processos administrativos correspondentes, assegurada a CONTRATADA a
ampla defesa.

10.7. Havendo a efetiva prestagao de servigos, os pagamentos serdao realizados normalmente, até que se
decida pela rescisdao contratual, caso a CONTRATADA nao regularize sua situacao junto ao SICAF.

10.8. Somente por motivo de economicidade, seguranca nacional ou outro interesse publico de alta
relevancia, devidamente justificado, em qualquer caso, pela maxima autoridade do érgdo ou entidade
CONTRATANTE, nado sera rescindido o contrato em execugao com a CONTRATADA inadimplente no SICAF.

10.9. Como efetiva ativacdo da Central de Servicos de Tl entende-se a conclusdo da Fase de Planejamento e
Configuracao, e a assinatura do Termo de Aceite Definitivo pela equipe técnica do TRF5, comprovando a
disponibilizagdo dos requisitos minimos necessarios ao inicio da Fase de Estabilizagao.

10.10. Por servicos continuados entendem-se todos os servicos constantes da Planilha de Composicao de
Precos.

10.11. O valor do pagamento mensal pelos servicos sera calculado conforme a efetiva execucdo dos
servicos, aplicados os ajustes relativos a servicos ndo executados e aos eventuais descumprimentos dos
Niveis Minimos de Servico e de desempenho exigidos, bem como das demais obrigacdes contratuais.

10.12. Os ajustes serdo aplicados mediante andlise do Relatério de Prestacdo de Servicos e dos pareceres
da Equipe de Gestdo e Fiscalizacdo do Contrato, a partir dos quais sera calculado o valor mensal de acordo
com as respectivas adequacdes de pagamento pelo ndo atendimento das metas estabelecidas nos referidos
documentos.

10.13. Dessa forma, os valores apresentados na proposta vencedora do certame de contratagdo
corresponderdo aos valores maximos a serem faturados na hipétese de a empresa CONTRATADA prestar os
servicos integralmente e alcancar éxito em todos os indicadores de Niveis Minimos de Servico e
desempenho.

10.14. Somente apds a aprovacdao do relatério e a assinatura do Termo de Recebimento Definitivo a
CONTRATADA podera emitir a fatura.

10.15. O pagamento somente serd autorizado depois de efetuado o "atesto" pelo servidor competente,
condicionado este ato a verificagdo da conformidade da Nota Fiscal/Fatura apresentada em relagdo aos
servicos efetivamente prestados e aos materiais empregados.

10.16. Serdo glosadas, ainda, dos valores mensais das faturas e depositadas em conta-corrente vinculada
no banco publico oficial conveniado, para movimentacao e liberagdao futuras, as provisdes dos encargos
trabalhistas pertinentes as férias, 1/3 constitucional, 13° saldrio, multa do FGTS por dispensa sem justa
causa, bem como a incidéncia dos encargos previdenciarios e FGTS sobre férias, 1/3 constitucional e 13°
salario constantes da(s) planilha(s) de custo e formagao de precos das empresa(s) CONTRATADA(s).

10.17. Nos casos de eventuais atrasos de pagamento, desde que a licitante vencedora ndao tenha
concorrido de alguma forma para tanto, fica convencionado que a taxa de atualizacdo financeira devida
pelo TRF da 5° Regido, entre a data acima referida e a correspondente ao efetivo adimplemento da
obrigacao, tera a aplicacdo da seguinte formula:

EM = Encargos Moratorios

onde:

EM = Encargos Moratérios.

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

I = indice de atualizag@o financeira = 0,0001644, assim apurado:

1= [(TX/100)/365] & I = [(6/100)/365] & I = 0,0001644



TX = Percentual da taxa anual = 6%

11. DA ESTIMATIVA DO VALOR DA CONTRATACAO

11.1. Para propiciar a avaliagdo do custo pela drea requisitante, em atencdo aos principios da
impessoalidade e da moralidade administrativa, em observancia aos artigos 40 e 59, § 19, da Lei n?
14.133/21 e aos Acordaos 301/2005 — Plenario, 1544/2004 — 22 Camara e 1182/2004 — Plenario, do
Tribunal de Contas da Unido, foi realizada pesquisa de pregos junto aos fornecedores e andlise de
contratos semelhantes firmados pela Administracao Publica Federal.

11.2. O orcamento detalhado feito a partir das propostas das empresas privadas e da pesquisa por
objetos similares na Administracdo Publica Federal, em observancia ao disposto na IN SEGES/ME n2
65/2021, aproxima-se do valor real a ser praticado na contratacdo, tendo em vista que o referido
orcamento se baseia estritamente nos requisitos encaminhados aos possiveis licitantes, necessarios a
prestacdo dos servicos;

11.3. Nos valores apresentados pelas empresas estdo incluidos, além do lucro, todas e quaisquer despesas
de responsabilidade do Proponente que, direta ou indiretamente, decorram do fornecimento do objeto
licitado.
11.4. Na estimativa do valor de referéncia, foi considerada a média dos menores valores referentes aos
itens apresentados nas propostas encaminhadas pelas empresas e por contratos de menor valor
encontrados no ambito da Administracdo Publica Federal. Foram, portanto, descartados os valores
considerados extremamente elevados para a presente proposicdo, em conformidade com a IN SEGES/ME
n? 65/2021.
11.5. Planilha de Composicdo de Custos e Formacdo de Precos pertinente a categoria dos profissionais que
prestardo os servigos solicitados:
11.5.1. A titulo meramente informativo, cumpre informar o quadro salarial dos valores atualmente
praticados no Contrato da Central de Servicos de Tl do Tribunal Regional Federal da 5° Regigo:

Salario-base em RS (neste valor ndo estdo
computados quaisquer beneficios: plano de

Perfil ) . ~
saude vale-alimentagao, vale- transporte,
etc.)
Servigo de Coordenagﬁo da Central c}e Servigos de RS 5.433,88
Tecnologia da Informagdo
Servico de Supervisdo de Atendimento e Suporte R$ 4.573,77

Técnico de 2° Nivel

Servigo de Atendimento e Suporte Técnico de 2° Nivel RS 2.992,00




Os valores foram extraidos da Folha de Pagamento encaminhada pela CONTRATADA. Referéncia Novembro de 2023.

11.6. Para preenchimento da Planilha de Custos e Formacdo de Precos, devera ser observado o Acordo,
Dissidio ou Convengdo Coletiva de Trabalho firmada pelo Sindicato dos Trabalhadores em processamento
de dados, informatica e tecnologia da Informacdo do estado de Pernambuco (SindPD-PE), nimero de

Servico de Supervisdo de Atendimento e Suporte

Técnico de 1° Nivel

RS 4.145,23

Servigo de Atendimento e Suporte Técnico de 1° Nivel]

R$ 1.880,00

registro PE 000988/2023.

11.7. Os valores relativos a remuneragao, encargos e beneficios atinentes a mao de obra, constantes da
proposta do licitante, terdo carater vinculatério e deverao ter seu pagamento comprovado mensalmente.

11.8. Com base nesses parametros, estimou-se o valor anual da proposicdo, que se encontra registrado no

11.6.1. Para os profissionais sem categoria referenciada em Acordo, Dissidio ou Convencdo Coletiva
de Trabalho, serao observados os valores praticados no mercado.

Mapa Comparativo de Precos e que foi juntado ao respectivo processo administrativo.

11.9. Bens e servigos que compoem a solugao

Servicos de TI CSTI)

1 . 1Software de gestdo,
conforme especificacOes
constantes do ANEXO I-B -
Requisitos do Sistema de
Gestdo da Central de Servigos
de TI.

1.2 Suporte técnico do software

durante todo o decorrer do
contrato.

1.3 25 (vinte e cinco) licencgas de
acesso concorrente para a
equipe de servidores do TRF5 e
equipe de empresas
terceirizadas que atuam
diretamente com a Central de
Servicos de TI, a excegdao das
equipes da CONTRATADA, cujo
dimensionamento e custo do
uso de licengas ficara a seu
cargo.

ID | Descricao do Bem ou Servigo Cédigo Quantidade | Métrica ou
CATMAT/ Unidade
CATSER
1 Solucdo de Gestdao da Central de 53996 12 Més




2 Contratagdo de servigos de 22993 12 Més
atendimento remoto de 1° nivel
(analistas).

3 Servigos de supervisao de 12 nivel 22993 12 Més
(supervisor).

4 Contratacdo de servicos de 22993 12 Més
atendimento presencial de 2° nivel
(analistas).

5 Servicos de supervisdo de 22 nivel 22993 12 Més

(supervisor).

6 Servicos de coordenacdo da Centralde | 22993 12 Més
Servicos de Tl (coordenador).

7 Servico extraordinario de suporte 22993 1 Hora
técnico de 2° nivel, sob demanda, até
o limite maximo de 800 horas anuais.

12. DA ADEQUAGAO ORCAMENTARIA E DO CRONOGRAMA FiSICO-FINANCEIRO

12.1. Os recursos necessarios ao atendimento das despesas correrdao a conta dos recursos orgamentarios
do TRF5 e serdao estabelecidos ao longo do ano de 2024, conforme designac¢ao pela Diretoria de Orgcamento
e Financgas.

12.2. A prestacdo de servicos se dara de maneira uniforme ao longo da vigéncia do contrato, ou seja, trata
dos mesmos servicos prestados, de forma continuada, durante o prazo de 12 (doze) meses, contados a
partir da assinatura do termo contratual. A afericdo dos servigos ocorre mensalmente (conforme detalhado
no item 6.2. Rotinas de Execuc¢do), assim como respectivo desembolso financeiro.

13. DA VIGENCIA DO CONTRATO

13.1. O prazo de vigéncia inicial do contrato a ser contratado sera de 12 (doze) meses, podendo ser
prorrogado sucessivamente, respeitada a vigéncia maxima decenal, a contar da data da assinatura do
instrumento contratual, quando comprovada a vantajosidade para a Administracdo, desde que haja
autorizacdo formal da autoridade competente e observados os seguintes requisitos:

13.1.1. A forma de prestacdo dos servicos tem natureza continuada.
13.1.2. Os servicos tenham sido prestados regularmente.
13.1.3. A Administragao mantenha interesse na realiza¢do do servigo.
13.1.4. O valor do contrato permaneca economicamente vantajoso para a Administracao.
13.1.5. ACONTRATADA manifeste expressamente interesse na prorrogacao.
13.1.6. Comprovacao de que a CONTRATADA mantém as condicdes iniciais de habilitacao.
13.2. A CONTRATADA nao tem direito subjetivo a prorrogaciao contratual, que objetiva a obtencdo de



precos e condi¢cdes mais vantajosas para a Administracdo, conforme estabelece o item 3 do Anexo IX da IN
SG/ MPDG n2 05/2017;

13.3. Toda prorrogacao serd precedida da realizacdo de pesquisas de precos de mercado ou de precos
contratados por outros érgaos e entidades da Administracdo Publica, visando a assegurar a manutencdo da
contratacdo mais vantajosa para a Administracao;

13.4. A prorrogacdo de contrato, quando vantajosa para a Administracdo, serd promovida mediante
celebracdo de termo aditivo, o qual serd submetido a aprovacdo da Assessoria Juridica do TRF5;

13.5. A vantajosidade econbmica para prorrogacdo dos contratos de servicos continuados estard
assegurada, sendo dispensada a realizacdo de pesquisa de mercado, quando o contrato contiver previsoes
de que:

13.5.1. Os reajustes dos itens envolvendo a folha de saldrios serdo efetuados com base em
convengao, acordo coletivo ou em decorréncia de Lei;

13.5.2. Os reajustes dos itens envolvendo insumos (exceto quanto a obrigacdes decorrentes de
acordo ou conveng¢do coletiva de trabalho e de Lei) e materiais serdao efetuados com base em
indices oficiais, previamente definidos no contrato, que guardem a maior correlagdo possivel com o
segmento econdbmico em que estejam inseridos tais insumos ou materiais ou, na falta de qualquer
indice setorial, o indice Nacional de Precos ao Consumidor Amplo - IPCA/IBGE;

13.6. O CONTRATANTE realizara negociacdo contratual para a reducdo e/ou eliminagdo dos custos fixos ou
varidveis ndo renovaveis que ja tenham sido amortizados ou pagos no primeiro ano da contratacdo

13.7. A pelo menos 120 (cento e vinte) dias corridos do término da vigéncia do contrato, o CONTRATANTE
expedird comunicado a CONTRATADA para que esta manifeste, dentro de 05 (cinco) dias corridos contados
do recebimento da consulta, seu interesse na prorrogac¢ao do atual Contrato.

13.8. Se positiva a resposta e vantajosa a prorrogacdo, o CONTRATANTE providenciara, no devido tempo, o
respectivo termo aditivo.

13.9. A resposta da CONTRATADA tera cardter irretratavel, portanto ela ndo podera, apds se manifestar
num ou noutro sentido, alegar arrependimento para reformular a sua decisdo.

13.10. Eventual desisténcia da CONTRATADA apds a assinatura do termo aditivo de prorrogacdao, ou mesmo
apos sua expressa manifestacdo nesse sentido, merecerd do CONTRATANTE a devida aplicacdo de
penalidade.

14. DA REPACTUAGCAO

14.1. A repactuagao de pregos, como espécie de reajuste contratual, sera utilizada na presente contratacao
de servicos continuados com dedicacao exclusiva de mao de obra, conforme a tabela abaixo:

Componente de custos Data-base da primeira Repactuacbes
contratual repactuacao subsequentes

Data do acordo,
convengao ou dissidio
Mao de obra coletivo ao qual a

proposta do licitante | Minimo de 1 (um) ano, a

esteja vinculada. contar ) da ultima
— repactuagio.
Data limite da
Insumos apresentacdo da
proposta.

14.2. A repactuacdo para fazer face a elevacao dos custos da contratacgdo, respeitada a anualidade disposta
no subitem acima, e que vier a ocorrer durante a vigéncia do contrato é direito da CONTRATADA e ndo



poderd alterar o equilibrio econdmico-financeiro do contrato, conforme estabelece o art. 37, inc. XX| da
Constituicdo da Republica Federativa do Brasil, sendo assegurado a CONTRATADA receber o pagamento se
mantidas as condicdes efetivas da proposta;

14.3. A repactuacgdo podera ser dividida em tantas parcelas quanto forem necessarias em respeito ao
principio da anualidade do reajuste dos precos da contratacdo, podendo ser realizada em momentos
distintos para discutir a variacdo de custos que tenham sua anualidade resultantes em datas diferenciadas;

14.4. A repactuacdo para reajuste do contrato em razao de novo acordo, convencdo coletiva ou sentenca
normativa deve repassar integralmente o aumento de custos da mdo de obra decorrente desses
instrumentos.

14.5. As repactuacées envolvendo a mao de obra (folha de salarios) serdo precedidas, obrigatoriamente, de
solicitacdo da CONTRATADA, acompanhada de demonstracdo analitica da alteracdo dos custos, por meio de
apresentacdao da planilha de custos e formacdo de precos ou do novo acordo, convencdo ou dissidio
coletivo que fundamenta a repactuacdo, conforme for a variacdo de custos objeto da repactuacao;

14.6. E vedada a inclus3o, por ocasido da repactuacdo, de beneficios ndo previstos na proposta da licitante,
exceto quando se tornarem obrigatérios por forca de instrumento legal, sentenca normativa, acordo
coletivo ou convencao coletiva;

14.7. A varia¢do de custos decorrente do mercado somente sera concedida mediante a comprovagao pelo
contratado do aumento dos custos, considerando-se:

i. Os precgos praticados no mercado ou em outros contratos da Administracao.
ii. As particularidades do contrato em vigéncia.
iii. A nova planilha com varia¢dao dos custos apresentada.

iv. Indicadores setoriais, tabelas de fabricantes, valores oficiais de referéncia, tarifas publicas ou outros
equivalentes.

v. A disponibilidade orcamentdria do 6rgdo ou entidade contratante.

14.8. A decisdo sobre o pedido de repactuacdo deve ser feita no prazo maximo de 60 (sessenta) dias
corridos, contados a partir da solicitacdo e da entrega dos comprovantes de variacdo dos custos;

14.9. As repactuacbes, como espécie de reajuste, serdo formalizadas por meio de apostilamento, e nao
poderao alterar o equilibrio econdmico-financeiro dos contratos, exceto quando coincidirem com a
prorrogacao contratual, em que deverao ser formalizadas por aditamento;

14.10. O prazo referido no subitem 14.8 ficard suspenso enquanto a CONTRATADA ndo cumprir os atos ou
apresentar a documentacgao solicitada pelo CONTRATANTE para a comprovacao da variagao dos custos;

14.11. O CONTRATANTE podera realizar diligéncias para conferir a variacdo de custos alegada pela
CONTRATADA;

14.12. As repactuagdes a que a CONTRATADA fizer jus, mas ndo forem solicitadas durante a vigéncia do
contrato, serdo objeto de preclusdo com a assinatura da prorrogac¢do contratual ou com o encerramento do
contrato;

14.13. A CONTRATADA deverd exercer o direito a repactuacao, pleiteando o reconhecimento deste perante
o CONTRATANTE a partir do 3° (terceiro) dia da data do depdsito, e desde que devidamente registrado, no
orgdo regional do Ministério do Trabalho e Emprego, o acordo ou a convencado coletiva de trabalho que
fixar o novo salario normativo da categoria profissional abrangida pelo contrato, até a data da assinatura
do instrumento de aditamento de prorrogacdo contratual subsequente, conforme determinado nos
Acérddos TCU nos 1.827/2008 e 1.828/2008, do Plenario, Parecer AGU JT-02, aprovado pelo Exmo. Senhor
Presidente da Republica, publicado no Diario Oficial da Unido de 06/03/2009, e § 7° do art. 57 da IN n°
05/2017 - MPDG, no caso em que serdo reconhecidos os efeitos financeiros desde a data estabelecida no
acordo ou convencdo coletiva de trabalho ou sentenca normativa que alterou o salario da categoria



profissional, observada a periodicidade anual;

14.14.Se a CONTRATADA ndo exercer de forma tempestiva seu direito a repactuagdo no prazo
estabelecido neste item e, por consequéncia, firmar o instrumento de aditamento de prorrogacdo do
contrato sem pleitear a respectiva repactuagdo, ocorrerd a preclusao légica do seu direito a repactuar em
relacdo ao ultimo acordo ou convencgao coletiva de trabalho ou sentenga normativa;

14.15. Nas situagdes abaixo relacionadas, o contrato podera ser prorrogado e o instrumento de aditamento
da prorrogacdo poderad conter cldusula - por solicitacdo da CONTRATADA, acompanhada das devidas
justificativas, desde que ndao tenha dado causa para o descumprimento do prazo estabelecido neste item
para solicitacdo de repactuacao, ou por interesse da Administracdao, devidamente justificado - prevendo a
possibilidade de repactuacdo pretérita com efeitos financeiros desde a data estabelecida no acordo ou
convengao coletiva de trabalho ou sentenga normativa que alterou o saldrio da categoria profissional:

a ) O acordo ou convengdo coletiva de trabalho ndao tiver sido depositado até a data da
prorrogac¢ao contratual;

b) O acordo ou convencdo coletiva de trabalho for depositado, ou procedida a solicitacdo de
repactuacdo, em data préxima a da prorrogacdo contratual, no caso em que o
processamento da repactuacao podera, justificadamente, prejudicar a prorrogacao;

c) Qualquer outra situacdao em que a CONTRATADA, comprovadamente, ndo tiver dado causa
para que a solicitacdo de repactuacao nao tenha sido feita no prazo estabelecido neste item,
ou que haja interesse do CONTRATANTE.

14.16.0s novos valores contratuais decorrentes das repactuacdes terdo suas vigéncias iniciadas
observando-se o seguinte:

a) A partir da ocorréncia do fato gerador que deu causa a repactuacao;
b)Em data futura, desde que acordado entre as partes, sem prejuizo da contagem de
periodicidade para concessao das proximas repactuacdes futuras; ou

¢) Em data anterior a ocorréncia do fato gerador, exclusivamente quando a repactuacdo envolver
revisdo do custo de mdo de obra em que o proprio fato gerador, na forma do acordo,
convengao ou sentenga normativa, contemplar data de vigéncia retroativa, podendo esta ser
considerada para efeito de compensagdo do pagamento devido, assim como para a
contagem da anualidade em repactuacgdes futuras.

14.17. Os efeitos financeiros da repactuacdo deverdo ocorrer exclusivamente para os itens que a
motivaram, e apenas em relacdo a diferenga porventura existente;

14.18. As repactuacdes nao interferem no direito das partes de solicitar, a qualquer momento, a
manutenc¢do do equilibrio econdmico-financeiro dos contratos.

15. DO REAJUSTE EM SENTIDO ESTRITO E DA MANUTENGCAO DO EQUILIBRIO ECONOMICO-FINANCEIRO

15.1. O reajustamento de precos em sentido estrito poderd ser utilizado na presente contratacdo, desde
que seja observado o interregno minimo de 01 (um) ano da data-base vinculada a data do orgcamento
estimado, em relagdo aos custos com insumos e materiais necessarios a execuc¢ao do objeto, nos termos do
art. 25, §79, da Lei n2 14.133/2021.

15.2. Sera considerado indice inicial o da data-base de conclusdo do orcamento estimado, com base na
seguinte férmula (Acérddo TCU n2 1.587/2023 — Plenario):

R=[(V x 1)/I0] - lo

Sendo:
R = Valor do reajuste procurado.

V = Valor contratual do servico.



| =ndice relativo ao més do reajuste.

lo = Indice inicial - refere-se ao indice de custos ou de precos correspondentes ao més da data-base
vinculada a data do orcamento estimado.

15.3. O reajustamento dos precos praticados no contrato é o indice de Custos de Tecnologia da Informacio
- ICTI, mantido pela Fundagao Instituto de Pesquisa Econ6mica Aplicada - IPEA, previsto na Portaria n°
6.432/2018, consoante previsto no art. 24 da Instru¢cdo Normativa SGD/ME n2 94, de 23 de dezembro de
2022, da Secretaria Especial de Desburocratizacdo, Gestdo e Governo Digital, da Secretaria de Governo
Digital ou outro indice que venha a substitui-lo.

15.4. Caberd a CONTRATADA a iniciativa e o encargo da apresentacdo da memoria de calculo do reajuste a
ser pleiteado, cujo percentual devera ser negociado e aprovado pelo contratante, observando-se os valores
praticados no mercado a época de sua concessao para servicos compativeis com o objeto da contratacao.

15.5. E vedada a inclusdo, por ocasido do reajuste de itens de materiais e insumos ndo previstos na
proposta inicial, exceto quando se tornarem obrigatérios por forca de instrumento legal, sentenca
normativa, acordo coletivo ou convencao coletiva.

15.6. A decisdo sobre o pedido de reajuste deve ser feita no prazo maximo de 60 (sessenta) dias corridos,
contados a partir da solicitacdo e da entrega dos comprovantes de variacao dos custos.

15.7. O prazo referido no subitem anterior ficard suspenso enquanto a CONTRATADA ndo cumprir os atos
ou apresentar a documentacao solicitada pela CONTRATANTE para a comprovacgao da variacdao dos custos;

15.8. Os reajustes serdao formalizados por meio de apostilamento e ndo poderdao alterar o equilibrio
econdmico-financeiro dos contratos.

15.9. Os reajustes a que a CONTRATADA fizer jus e nao forem solicitados durante a vigéncia do contrato
serdo objeto de preclusdao temporal com o encerramento do contrato.

15.10. Os novos valores contratuais decorrentes dos reajustes terdo suas vigéncias iniciadas do interregno
minimo de 01 (um) ano da data de ocorréncia do fato gerador que deu causa ao reajuste, ou seja, do
aniversario da data-limite para apresentacdao das propostas constante deste edital, em rela¢do aos custos
com materiais e insumos necessarios a execuc¢ao do objeto contratado.

15.11. Os efeitos financeiros do reajuste ocorrerdo exclusivamente para os itens que o motivaram, e
apenas em relacdo a diferenga porventura existente.

15.12. O reajuste ndo interfere no direito das partes de solicitar, a qualquer momento, a manutencdao do
equilibrio econémico-financeiro dos contratos.

16. DA FORMA E DOS CRITERIOS DE SELECAO DO FORNECEDOR

16.1. Licitagao.

16.1.1. Modalidade: Pregao Eletronico.

16.1.2. Critério de Julgamento: Menor Prego.

16.1.3. Critério de Adjudicacdo: Global.

16.1.4. Regime de Execucdo: Empreitada por Preco Global.

16.1.5. Justificativa: O objeto caracterizado por este Termo de Referéncia teve padrdao de qualidade e
desempenho definidos objetivamente, além de tratar-se de objeto plenamente disponivel no mercado.
Desse modo, consoante previsdo do inciso XLI, art. 62, da Lei n? 14.133/2021, o pretendido certame
licitatorio devera ser processado na modalidade pregdo, na forma eletrénica e do tipo menor preco global.
Ressalte-se que a opc¢do pelo menor preco global se deve pela indivisibilidade do objeto contratado ja que
os servicos dos varios perfis do projeto possuem relagao entre si. A contratagao separada pode implicar em
maior tempo de recuperagao de servigos criticos que venham a sofrer algum problema, causando possiveis
indisponibilidades em aplica¢des essenciais como o caso do Processo Judicial eletrénico — Ple.



16.1.6. Aplicacdo do direito de preferéncia. Lei Complementar n° 123/06 e Lei n° 8.248/91. Justificativa: A
participagdo exclusiva de micro e pequenas empresas, prevista no art. 48 da Lei Complementar n°® 123/06,
ndo serd utilizada em razdo de ter o valor estimado ficado acima de RS 80.000,00 (oitenta mil reais).

16.1.7. Contratagao Direta. Justificativa: A contratacdao direta nao se aplica por haver no mercado diversas
empresas especializadas e capazes de prestar os servicos objeto deste Termo.

16.1.8. Critério de Habilitagao Juridica:

16.1.8.1.Pessoa fisica: cédula de identidade (RG) ou documento equivalente que, por forca de lei,
tenha validade para fins de identificagdo em todo o territdrio nacional (Instru¢do Normativa
SEGES/ME n? 116, de 21 de dezembro de 2021);

16.1.8.2. No caso de empresario individual: inscricdo no Registro Publico de Empresas Mercantis,
a cargo da Junta Comercial da respectiva sede;

16.1.8.3. Em se tratando de microempreendedor individual — MEI: Certificado da Condicdo de
Microempreendedor Individual - CCMEI, cuja aceitacdo ficard condicionada a verificacdo da

autenticidade no sitio www.portaldoempreendedor.gov.br;

16.1.8.4. No caso de sociedade empresaria ou empresa individual de responsabilidade limitada -
EIRELI: ato constitutivo, estatuto ou contrato social em vigor, devidamente registrado na Junta

Comercial da respectiva sede, acompanhado de documento comprobatério de seus
administradores;

16.1.8.5. Inscricdo no Registro Publico de Empresas Mercantis onde opera, com averbac¢do no
Registro onde tem sede a matriz, no caso de ser o participante sucursal, filial ou agéncia;

16.1.8.6. No caso de sociedade simples: inscricdo do ato constitutivo no Registro Civil das Pessoas
Juridicas do local de sua sede, acompanhada de prova da indicagdo dos seus administradores;

16.1.8.7. No caso de cooperativa: ata de fundacdo e estatuto social em vigor, com a ata da
assembleia que o aprovou, devidamente arquivado na Junta Comercial ou inscrito no Registro Civil
das Pessoas Juridicas da respectiva sede, bem como o registro de que trata o art. 107 da Lei n?
5.764, de 1971;

16.1.8.8. No caso de agricultor familiar: Declaracdo de Aptidao ao Pronaf — DAP ou DAP-P valida,
ou, ainda, outros documentos definidos pela Secretaria Especial de Agricultura Familiar e do
Desenvolvimento Agrdrio, nos termos do art. 42, §22 do Decreto n. 7.775, de 2012.

16.1.8.9. No caso de produtor rural: matricula no Cadastro Especifico do INSS — CEl, que
comprove a qualificagdo como produtor rural pessoa fisica, nos termos da Instrucao Normativa
RFB n. 971, de 2009 (arts. 17 a 19 e 165).

16.1.8.10. No caso de empresa ou sociedade estrangeira em funcionamento no Pais: decreto de
autorizagao.

16.1.8.11. No caso de consdrcio, compromisso de constituicdo do consércio, conforme regras
estabelecidas no edital.

16.1.8.12. Os documentos acima deverdo estar acompanhados de todas as alteragdes ou da
consolidagao respectiva.

16.1.8. Critério de Habilitacao Fiscal, Social e Trabalhista:
16.1.8.1. A inscricdo no Cadastro de Pessoas Fisicas (CPF) ou no Cadastro Nacional da Pessoa



Juridica (CNPJ);

16.1.8.2. A inscri¢cdo no cadastro de contribuintes estadual e/ou municipal, se houver, relativo ao
domicilio ou sede do licitante, pertinente ao seu ramo de atividade e compativel com o objeto
contratual.

16.1.8.3. A regularidade perante a Fazenda federal, estadual e/ou municipal do domicilio ou sede
do licitante, ou outra equivalente, na forma da lei;

16.1.8.4. A regularidade relativa a Seguridade Social e ao FGTS, que demonstre cumprimento dos
encargos sociais instituidos por lei;

16.1.8.5. A regularidade perante a Justica do Trabalho;
16.1.8.6. O cumprimento do disposto no inciso XXXIIl do art. 72 da Constituicao Federal;

16.1.8.7. Caso o licitante seja considerado isento dos tributos estaduais relacionados ao objeto
licitatorio, devera comprovar tal condicdo mediante declaragdo da Fazenda Estadual do seu
domicilio ou sede, ou outra equivalente, na forma da lei;

16.1.8.8. O licitante enquadrado como microempreendedor individual que pretenda auferir os
beneficios do tratamento diferenciado previstos na Lei Complementar n? 123, de 2006, estara
dispensado (a) da prova de inscrigao nos cadastros de contribuintes estadual e municipal e (b) da
apresentacdo do balanco patrimonial e das demonstracdes contabeis do ultimo exercicio.

16.1.8.9. Caso o licitante detentor do menor preco seja qualificado como microempresa ou
empresa de pequeno porte devera apresentar toda a documentacdo exigida para efeito de
comprovacdo de regularidade fiscal, mesmo que esta apresente alguma restricdo, sob pena de
inabilitacao.

16.1.8.9.1 - A existéncia de restricdo relativamente a regularidade fiscal e trabalhista ndo
impede que a licitante qualificada como microempresa ou empresa de pequeno porte
seja declarada vencedora, uma vez que atenda a todas as demais exigéncias do edital.

16.1.8.9.1.1 — A declaracdo do vencedor acontecerd no momento
imediatamente posterior a fase de habilitacao.

16.1.8.9.2 - Uma vez constatada a existéncia de alguma restricdo no que tange a
regularidade fiscal e trabalhista, a mesma serd convocada para, no prazo de 05 (cinco)
dias Uteis, apds a declaracdo do vencedor, comprovar a regularizacdo. O prazo poderd
ser prorrogado por igual periodo, a critério da administracao publica, quando requerida
pelo licitante, mediante apresentagao de justificativa.

16.1.8.9.3 - A nao-regularizagao fiscal e trabalhista no prazo previsto no subitem anterior
acarretard a inabilitacdo do licitante, sem prejuizo das sancdes previstas neste Edital,
sendo facultada a convocacdo dos licitantes remanescentes, na ordem de classificacao.
Se, na ordem de classificacdo, seguir-se outra microempresa, empresa de pequeno porte
ou sociedade cooperativa com alguma restricdo na documentacao fiscal e trabalhista,
serd concedido o mesmo prazo para regularizagao.

16.1.9. Critério de Habilitagdo (Econ6mico-Financeiro)
16.1.9.1 - Apresentar balango patrimonial, demonstracdo de resultado de exercicio e demais
demonstragdes contdbeis dos 2 (dois) ultimos exercicios sociais, ja exigiveis e apresentadas na
forma da lei, que comprove a boa situacao financeira da empresa, vedada a sua substituicdo por



balancetes ou balancos provisérios, podendo ser atualizados quando encerrados ha mais de 03
(trés) meses da data de apresentacdao da proposta, tomando como base a variacdo do IGP-DI
ocorrida no periodo.

16.1.9.1.1 — Os documentos referidos no item anterior limitar-se-3o ao ultimo exercicio
no caso de a empresa ter sido constituida ha menos de 2 (dois) anos, e deverdo ser
exigidos com base no limite definido pela Receita Federal do Brasil para transmissao da
Escrituracdo Contabil Digital — ECD ao Sped.

16.1.9.1.2 — A(s) empresa(s) criada(s) no exercicio financeiro da licitacdo devera(ao)
atender a todas as exigéncias da habilitacdo e ficardo autorizadas a substituir os
demonstrativos contabeis pelo balan¢o de abertura.

16.1.9.2 — A comprovacao da situagao financeira da empresa serd constatada mediante obtengao
de indices de Liquidez Geral (LG), Solvéncia Geral (SG) e Liquidez Corrente (LC), resultantes da
aplicacdo das formulas:

LG = (Ativo Circulante + Realizdvel a Longo Prazo)

(Passivo Circulante + Exigivel a Longo Prazo)

SG = Ativo Total
Passivo Circulante + Exigivel a Longo Prazo

LC = Ativo Circulante
Passivo Circulante

16.1.9.2.1 — E vedada a exigéncia de indices e valores ndo usualmente adotados para a
avaliacdo de situacdo econémico-financeira suficiente ao cumprimento das obrigacdes
decorrentes da licitagao.

16.1.9.2.2 — O atendimento dos indices econdmicos previstos no subitem 16.1.9.2
deste edital deverda ser atestado mediante declaracdo assinada por profissional
habilitado da area contdbil, apresentada pelo fornecedor.

16.1.9.2.3 — Caso a(s) empresa(s) apresente(m) resultado igual ou menor que 1 (um),
em qualquer dos indices acima, quando da habilitagdo, deverd(ao) comprovar,
considerados os riscos para a Administracdo, e, a critério da autoridade competente, de
que possui patrimonio liquido igual ou superior a 10% (dez por cento) do valor

estimado da contratacdo para o(s) lote(s) em que esteja concorrendo, conforme
previsto no §42 do art. 69 da Lei n? 14.133/2021.

16.1.9.2.4. Comprovacdo de Capital Circulante Liquido ou Capital de Giro (Ativo
Circulante - Passivo Circulante) de, no minimo, 16,66% (dezesseis inteiros e sessenta
e seis centésimos por cento) do valor estimado da contrata¢do para o(s) lote(s) em
qgue esteja concorrendo, tendo por base o balango patrimonial e as demonstragdes
contdbeis do ultimo exercicio social.

16.1.9.2.5. Apresentar Declara¢do, acompanhada da relagdo de compromissos
assumidos, conforme modelo constante do Anexo VII-E da Instru¢do Normativa
SG/MPDG n? 05/2017 de que um doze avos dos contratos firmados com a
Administracdo Publica e/ou com a iniciativa privada vigentes na data da apresentacdo
da proposta ndo é superior ao patrimobnio liquido do licitante, que poderd ser
atualizado por indices oficiais, quando encerrados ha mais de 3 (trés) meses da data da



apresentacdo da proposta, observando os seguintes requisitos:

16.1.9.2.5.1. A declaracdo deve ser acompanhada da Demonstracdo do
Resultado do Exercicio — DRE, relativa ao ultimo exercicio social;

16.1.9.2.5.2.Caso a diferenca entre a declaracdo e a receita bruta discriminada
na Demonstracdo do Resultado do Exercicio — DRE apresentada seja superior a
10% (dez por cento), para mais ou para menos, o licitante deverd apresentar
justificativas.

16.1.9.2.6 - Férmula Exemplificativa, para fins de atendimento ao disposto nos itens
“d.1” e “d.2” da alinea “d” do subitem 11.1 do item 11 do Anexo VII-A da Instrugao
Normativa SG/MPDG n2 05/2017:

a) A Declaragdo de Compromissos Assumidos deve informar que 1/12 (um e doze
avos) dos contratos firmados pela licitante ndo é superior ao Patrimonio Liquido
da licitante.

Férmula de célculo:

Valor do Patriménio Liguidox 12 > 1

Valor total dos contratos *

Observagdo:

Nota 1: Esse resultado devera ser superior a 1 (um).

Nota 2: considera-se o valor remanescente do contrato, excluindo o ja executado*.

b ) Caso a diferenga entre a receita bruta discriminada na Demonstragao do
Resultado do Exercicio (DRE) e a declaragdo apresentada seja maior que 10%
(dez por cento) positivo ou negativo em relacdo a receita bruta, o licitante
devera apresentar justificativas.

Férmula de calculo:

(Valor da Receita Bruta - Valor total dos Contratos) x 100 > 10%

Valor da Receita Bruta

Ou

(Valor da Receita Bruta - Valor total dos Contratos) x 100 < - 10%

Valor da Receita Bruta

16.1.9.2.7. Certiddao negativa de faléncia e recuperacdo judicial, expedida pelo distribuidor ou
distribuidores (caso exista mais de um) da sede da pessoa juridica, hd menos de 90 (noventa) dias

da data de abertura da sessao inaugural do certame licitatério, mencionada no predmbulo deste



Edital, especificamente, para as certidées sem prazo de validade expresso.

16.1.9.2.8. Caso a certidao negativa de faléncia e recuperacao judicial contenha prazo de validade
expresso, so serao aceitas as certiddes cujo prazo de validade esteja vigente.

16.1.9.2.9. No caso de certidao positiva de recuperagao judicial ou extrajudicial, o licitante
deverd apresentar a comprovacdo de que o respectivo plano de recuperagdao foi acolhido
judicialmente, na forma do art. 58, da Lei Federal n? 11.101/2005, com redag¢do dada pela Lei
Federal n.2 14.112, de 24 de dezembro de 2020, e ainda, certiddo emitida pela instancia judicial
competente afirmando que a interessada esta apta econdmica e financeiramente a participar
de procedimento licitatério, nos termos do Acérddo n.2 1201/2020 — Plenario do TCU, sob pena
de inabilitacdo, devendo ainda, comprovar todos os demais requisitos de habilitagao.

16.1.10. Critério de Habilitagao Técnica-Operacional

16.1.10.1. A LICITANTE, pessoa juridica, deverd apresentar Atestado(s) de Capacidade Técnica,
fornecido(s) por pessoa(s) juridica(s) de direito publico ou privado, que comprovem a execugao de
servicos nas caracteristicas, quantidades e prazos minimos abaixo relacionados:

16.1.10.1.1. Comprovacao da prestacio de servico como Central de Servicos de
Atendimento e Suporte Técnico, composto, no minimo, por 650 (seiscentos e cinquenta)
usuarios e 650 (seiscentos e cinquenta) estacdes de trabalho, por um periodo minimo de
06 (seis) meses, e que, dentre os servigos de suporte, prestados neste escopo, esteja
incluso o seguinte: Servigos de atendimento a usudrios através de suporte remoto e
presencial, com a disponibilizagao de software de Gestao da Central de Servigos de TI.

16.1.10.2. Todos os atestados apresentados na documentacao de habilitacdo deverao conter,
obrigatoriamente, a especificacdo dos servicos executados, o nome e cargo do declarante.

16.1.10.3. A Administracdo se resguarda no direito de diligenciar junto a pessoa juridica emitente
do Atestado/Declaracdo de Capacidade Técnica, visando a obter informacgGes sobre o servigo
prestado e copias dos respectivos contratos e aditivos e/ou outros documentos comprobatdrios
do conteudo declarado.

16.1.10.4. N3o sera aceito pela Administracdo atestado/declaracdo emitido pela prépria licitante,
sob pena de infringéncia ao principio da moralidade, posto que a licitante ndo possui a
impessoalidade necessdria para atestar sua prépria capacitacao técnica.

17. DO ENQUADRAMENTO DA CONTRATACAO

17.1. O objeto desta contratacdo enquadra-se como CONTRATACOES DE SERVICOS DE TECNOLOGIA [
INFORMACAO E COMUNICAGCAO, em consonancia com o inciso VI, art. 22, da Lei n2 14.133/2021.

18. DOS ANEXOS

18.1. Integram o presente Termo de Referéncia, como se nele estivessem transcritos, os ANEXOS
constantes do quadro abaixo:

Item Descricao Anexo
01 INiveis Minimos de Servico I-A
02 Requisitos da Ferramenta de ITSM I-B
03 Catalogo de Servigos de TIC I-C
04 Lista de Softwares Homologados I-D




05 Ordem de Servigo I-E

06 Termo de Recebimento Provisorio I-F

07 Termo de Recebimento Definitivo I-G

08 )Acordo de Confidencialidade da Informag&o I-H

09 \Visita Técnica I-1

10 Termo de Sigilo I-J

DA EQUIPE DE PLANEJAMENTO DA CONTRATACAO E DA APROVAGCAO

19.1. Conforme o §6° do art. 12 da IN SGD/ME n° 94, de 23 de dezembro de 2022, o Termo de Referéncia
ou Projeto Basico sera assinado pela Equipe de Planejamento da Contratacdo e pela autoridade mdaxima da
Area de TIC e aprovado pela autoridade competente.

Integrante Requisitante Integrante Técnico Integrante Administrativo
Anamaria Dionisio Araujo Johnmary Vital de Araujo Ricardo Bowman
Matricula: 1207 Matricula: 5459 Matricula: 457

Fernanda Marques Montenegro
Diretora da Diretoria de Tecnologia da Informagéo
Matricula: 5550
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