I - Objeto:

1. Contratagao de pessoa juridica para prestagdo de servigos especializados na area de tecnologia da informagao (TI) para a organizagao, o desenvolvimento, a implantagao
e a operagdo continuada de Central de Servigos (Service Desk) para atendimento e suporte técnico de 1° nivel (remoto) aos usuarios de solugdes de TI do Tribunal Regional

TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DO RIO DE JANEIRO

SECRETARIA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO
COORDENADORIA DE INFRAESTRUTURA

TERMO DE REFERENCIA/PROJETO BASICO

Eleitoral do Rio de Janeiro — TRE/RJ, mediante alocagdo de postos de trabalho, pelo periodo de 24 (vinte e quatro) meses, admitida prorrogac¢do nos termos da
lei, consoante especificacdes, exigéncias e prazos definidos no presente Termo de Referéncia.

II - FUNDAMENTACAO DA CONTRATACAO:

1. Conforme descrito nos Estudos Preliminares para Contratacdo de Servigos de TIC (protocolo ID 1985600), aprovado em 26/10/2021 (doc. ID 2004478), por Michel
Marchetti Kovacs, Secretario de Tecnologia da Informagao.

2. Quanto a contratacdo de terceiros para execuc@o dos servigos a serem licitados cumpre informar que se trata da execucédo de servigos para os quais o TRE/RJ néo dispde
de quadro de profissionais para execugdo direta, sendo usual a execucdo de forma indireta mediante contratagdo de empresa especializada. Nao existe atualmente correlagao

das categorias funcionais abrangidas pelo plano de cargos deste Tribunal com as elencadas neste Termo de Referéncia.

IIT - DESCRICAO PORMENORIZADA DA SOLUCAO:

1. O objeto pretendido pela contratacdo sera realizado por meio da prestacdo de servigos mediante alocagdo de profissionais em Postos de Trabalho, com aplicagdo de

critérios para medigio dos resultados e aferigdo de qualidade dos servigos prestados, conforme descrito na segio VII (CRITERIOS PARA MEDICAO DOS RESULTADOS

E AFERICAO DE QUALIDADE DOS SERVICOS PRESTADOS).

2. A CONTRATADA sera responsavel pelo provimento dos profissionais com formagao adequada para o desenvolvimento das atividades, de acordo com o volume e
complexidade das demandas de suporte técnico de TI e com os Niveis Minimos de Servigo definidos.

3. A CONTRATADA devera fornecer solugdo completa de software e hardware para implementagio do Sistema de Gerenciamento de Chamados e do Sistema de Gesto
de Telefonia, englobando equipamentos servidores de aplicagdo, softwares e licengas. O custo para a implantagdo e para a manutencgao e sustentagdo mensal dos sistemas
devera ser informado pela CONTRATADA, discriminando individualmente os insumos como parte integrante do valor dos servigos contratados.

4. Estimativa geral da solugdo:

Descri¢ao

Quantidade

Servigo técnico de suporte remoto de 1° nivel

(CBO 3172-10)

6 postos de trabalho em periodo NORMAL.

3 postos de trabalho em periodo de RECESSO FORENSE.

Servigo de supervisdo da Central de Servigos de TI.

(CBO 2124-20)

1 posto de trabalho em periodo NORMAL.

Nenhum posto de trabalho em periodo de RECESSO FORENSE.

Horas Suplementares aos sabados.

516 horas.
(servigo técnico de suporte remoto)
Horas Suplementares aos domingos e feriados.

612 horas.
(servigo técnico de suporte remoto)
Licenciamento do Sistema de Gerenciamento de Chamados e do Sistema de 24 meses

Gestao de Telefonia.

Licengas de usuarios para técnicos e analistas de suporte de 1°, 2° ¢ 3° niveis.

24 meses, prevendo acesso concorrente para 144 (cento e quarenta e
quatro) técnicos e analistas de suporte.

Suporte e Manutenc@o do Sistema de Gerenciamento de Chamados e do
Sistema de Gestdo de Telefonia.

24 meses.

Equipamentos para implantacao da Central de Servigos, incluindo
computadores servidores para instalagdo dos sistemas, configuragio e
importagdo dos dados.

Quantidade definida pela CONTRATADA.




Equipamentos de uso individual dos técnicos, como aparelhos telefénicos e/ou
headsets (com almofadas fechadas nos fones de ouvido, monoauricular com Quantidade definida pela CONTRATADA.
tiara ajustavel e compativeis com o sistema de telefonia utilizado).

5. Os profissionais serdo alocados em Postos de Trabalho, observados os seguintes perfis:

Valor minimo do saldrio de cada

Categoria de Servigo Perfil Profissional profissional alocado

e Técnico de apoio ao usuario de informatica.
+ CBO 3172-10. Pleno R$ 2.073,73
e Posto de trabalho com jornada semanal de 30 horas.

¢ Analista de suporte computacional.
¢ CBO 2124-20. Pleno R$ 5.148,98
e Posto de trabalho com jornada semanal de 40 horas.

5.1. Os profissionais a serem alocados nos Postos de Trabalho terdo como base salarial os valores minimos informados neste item, pois estdo adequados as exigéncias de
habilitagdo/experiéncia para a prestagdo dos servigos, haja vista as peculiaridades das atividades desenvolvidas no TRE/RJ, o publico a ser atendido e a legislagao eleitoral
especifica em que as atividades estdo inseridas, além da pratica salarial adotada no mercado para a categoria e o perfil profissional exigidos.

5.2. O valor minimo do salario de cada profissional foi obtido apds pesquisa de mercado dos saldrios praticados pelas empresas, conforme demonstrado no ANEXO 1.6
(VALORES SALARIAIS) que acompanha o presente Termo de Referéncia.

IV - REQUISITOS DA CONTRATACAO:
1. REQUISITOS DE NEGOCIO

1.1. A contratagdo pretendida tem como objetivo a operagdo de servigos técnicos na area de tecnologia da informagdo, para a a operagao continuada de uma Central de
Servigos (Service Desk) para atendimento e suporte técnico de 1° nivel (remoto) aos usuarios de solugdes de TI do Tribunal Regional Eleitoral do Rio de Janeiro - TRE/RJ.

1.2. A Central de Servigos de TI ¢ o ponto unico de contato dos usuarios de servicos oferecidos pela Secretaria de Tecnologia da Informagao, prestando suporte remoto de
1° nivel, com o objetivo de receber, registrar, classificar, analisar, acompanhar e solucionar davidas, solicitagdes e incidentes, com apoio de consultas a base de
conhecimento.

1.3. A execugdo do servigo deve obedecer aos critérios, padrdes, normas e procedimentos operacionais ¢ de seguranga da informagdo estabelecidos pelo TRE/RJ.

1.4. O servigo deve ser realizado com base nas boas praticas da Information Technology Infrastructure Library (ITIL) para organizagao, desenvolvimento, implantagao e
execugdo continuada de atividades de suporte técnico remoto de 1° nivel a usuarios de solugdes de TI, abrangendo a execugdo de rotinas periddicas, orientagdo e
esclarecimento de duvidas e recebimento, registro, analise, diagnostico e atendimento de solicitagdes de usuarios.

1.5. O servigo deve ser executado mediante aferigao através de Instrumento de Medicdo de Resultado (IMR), como forma de garantia da qualidade dos servigos prestados.

1.6. Os servigos devem ser realizados com observancia das recomendagdes aceitas pela boa técnica, normas e legislagao, bem como observar conduta adequada na
utilizagdo dos materiais, equipamentos, ferramentas e utensilios.

1.7. O servigo sera prestado por equipe técnica com dedicagdo exclusiva de mao de obra, tendo em vista que a equipe ficara alocada para trabalhar continuamente nas
dependéncias do TRE/RJ, com a execugao dos servigos seguindo uma rotina especifica, estabelecida e fiscalizada também pelo TRE/RJ.

1.8. As principais atividades executadas pela equipe técnica da CONTRATADA para a prestagdo dos servicos estdo descritas no ANEXO 1.5 (PERFIS PROFISSIONALIS),
subitens 5.1 e 5.2, que acompanha o presente Termo de Referéncia.

2. REQUISITOS DE SEGURANCA DA INFORMACAO

2.1 Mesmo em se tratando de demanda por resultados aferidos por indicadores de qualidade, é imprescindivel que os recursos técnicos envolvidos na execucdo dos
servicos estejam alocados em area interna exclusiva definida, sendo gerenciados exclusivamente pelo representante da CONTRATADA, em fungdo das politicas de gestdo
de seguranca implantadas que definem os conceitos de utilizagao, monitoragdo, manutengdo e seguranga dos recursos de TI,. Esses recursos humanos deverdo conhecer o
funcionamento dos negocios internos da STI e executar os procedimentos de acordo com as regras de seguranga, ndo sendo possivel a execug@o ou operacionalizagao
remota. O mesmo ocorre com manutengdes € monitoragdes que requeiram utilizagdo de senhas privilegiadas ou que possam manipular ou ver informagdes de servigos

criticos.

2.2. A CONTRATADA devera manter sigilo, sob pena de responsabilidades civis, penais e administrativas, sobre todo e qualquer assunto de interesse do TRE/RJ ou de
terceiros de que tomar conhecimento, devendo orientar seus empregados nesse sentido.

2.3. Os empregados da CONTRATADA deverao assinar termo de sigilo e responsabilidade antes de iniciar suas atividades junto ao TRE/RJ, conforme apresentado no
ANEXO 1.8 (TERMO DE SIGILO E RESPONSABILIDADE), que acompanha o presente Termo de Referéncia,

2.4. A CONTRATADA devera promover o afastamento, no prazo maximo de 24 (vinte e quatro) horas, apds o recebimento da notificagao pelo TRE/RJ, de qualquer dos
seus recursos que nao correspondam aos critérios de confianga ou que perturbem a agao da equipe de fiscalizagdo do Contrato.

2.5. A CONTRATADA devera responsabilizar-se pelos materiais, produtos, ferramentas, instrumentos e equipamentos disponibilizados para a execucéo dos servigos, nao
cabendo ao TRE/RJ qualquer responsabilidade por perdas decorrentes de roubo, furto ou outros fatos que possam vir a ocorrer.

2.6. A CONTRATADA nio devera veicular publicidade acerca dos servigos executados, sem prévia autorizacédo, por escrito, do TRE/RJ.
2.7. Para que a CONTRATADA atenda aos requisitos exigidos pelas normas de controle de acesso, devera:

2.7.1. Responsabilizar-se pelo credenciamento e descredenciamento de acesso as dependéncias do TRE/RJ e suas unidades, assumindo quaisquer prejuizos
porventura causados por dolo ou culpa de seus profissionais;

2.7.2. Fornecer aos seus colaboradores, sem qualquer 6nus para o TRE/RJ, crachas de identificacdo com foto, nome, cargo e logo da empresa;



2.8.

2.9.

2.7.3. Solicitar, por escrito, o credenciamento e autorizagio de acesso para os recursos técnicos da CONTRATADA;

2.7.4. Informar e solicitar a fiscalizagdo do Contrato, no prazo maximo de 24 (vinte e quatro) horas, o descredenciamento dos recursos desvinculados da prestacao de
servicos com o TRE/RJ;

2.7.5. Devolver todos os recursos e equipamentos utilizados pela CONTRATADA, como crachas, cartdes certificadores, “pendrives” e outros, de propriedade do
TRE/RJ, juntamente com a solicitagdo de descredenciamento.

Requisitos para concessao de acesso:
2.8.1. A concessao de acesso aos equipamentos ¢ ao dominio do TRE/RJ para os seus colaboradores devera ser solicitada pela CONTRATADA a fiscalizagdo. Essa
concessao de acesso implica a responsabilidade legal da CONTRATADA e a presungdo da capacidade técnica de seus colaboradores para realizagdo das demandas e

atividades inerentes a execugdo do Contrato.

2.8.2. O uso da senha de acesso pelos colaboradores da CONTRATADA ¢ de sua exclusiva responsabilidade, incluindo qualquer transacdo efetuada diretamente ou
por seu representante, ndo cabendo ao TRE/RJ qualquer responsabilidade por eventuais danos decorrentes de uso indevido da senha.

2.8.3. A perda da senha ou a quebra do sigilo deverdo ser comunicadas imediatamente ao Fiscal de Execugdo, que devera providenciar o imediato bloqueio de
acesso.

A CONTRATADA devera manter em carater confidencial, mesmo apds o término do prazo de vigéncia ou rescisdo do Contrato, as informagdes relativas a:
a) Politicas de seguranga adotada pelo TRE/RJ e 6rgdos de controle, assim como as configuragdes de hardware e de softwares decorrentes;
b) Processo de instalagdo, configuragio e customizagio de produtos, ferramentas e equipamentos;

¢) Quaisquer dados sensiveis dos quais a CONTRATADA venha a ter conhecimento em decorréncia da presente contratagao.

3. REQUISITOS SOCIAIS, AMBIENTAIS E CULTURAIS

3.1

3.2.

A CONTRATADA devera adotar as seguintes praticas de sustentabilidade na execugéo dos servigos, quando couber:
3.1.1. Cumprir as Normas Regulamentadoras expedidas pela Secretaria de Trabalho do Ministério da Economia, quanto a Seguranca e Medicina do Trabalho
principalmente no que se refere ao fornecimento e fiscalizagdo do uso de equipamentos de seguranga individual (EPI) e coletiva que se fizerem necessarios para a
execugdo do servigo, quando couber.
3.1.2  Obedecer as normas técnicas, de saide, de higiene e de seguranca do trabalho, de acordo com a Secretaria do Trabalho do Ministério da Economia.
3.1.3. Adotar medidas em conformidade com a politica socioambiental do TRE/RJ para conscientizar e evitar o desperdicio de:
a) Agua (potavel e banheiros);
b) Energia elétrica;
c) Elevadores e escadas;
d) Telefone;
e) Veiculos;
f) Copos descartaveis;
g) Papéis (impressdo e rascunho);
h) Envelopes, plasticos, madeiras e vidros (utilizados para embalagem);
i) Luvas e mascaras descartaveis;
j) Adaptadores, cabos e conectores.
3.1.4. Observar quanto a identificag@o e o recolhimento para o setor responsavel do TRE/RJ:

a) Suprimentos utilizados para impressao e digitalizag@o (cartuchos, toner e lampadas), papéis, pilhas, baterias, metais, carcagas e demais residuos de
equipamentos de TI (fitas, cabos, midias, dispositivos eletronicos etc), para posterior destinagao (empresas de logistica reversa para reuso e reciclagem);

b) Equipamentos de TI inserviveis, para posterior destinagio (doagdo ou descarte);
¢) Utilizar o material de limpeza e conservagdo especifico destinado a manutengo preventiva e corretiva dos equipamentos de TI.

Em observancia ao Guia de Inclusdo de Critérios Sustentaveis para Contratagdes, publicado através do ATO TRE/RJ GP n° 171/2020, que determina a inclusdo de

critérios sustentaveis nos processos de contratacdo de bens e servigos, foram consideradas as especificagdes e critérios de sustentabilidade ambiental nos seguintes subitens
deste Termo de Referéncia:

a) Subitem 4.1, referente aos REQUISITOS SOCIAIS, AMBIENTAIS E CULTURALIS;
b) Subitem 5.3, referente a REQUISITOS DE CAPACITACAO;

¢) Subitem 10.7.4, referente a REQUISITOS DE IMPLANTACAO.

4. REQUISITOS DE CAPACITACAO

4.1.

A CONTRATADA devera realizar apresentacdo para até 50 (cinquenta) servidores da Secretaria de Tecnologia da Informacao do TRE/RJ sobre o funcionamento e

utilizagdo do Sistema de Gerenciamento de Chamados, a ser fornecido pela CONTRATADA. A apresentacdo sera realizada nas dependéncias da Sede do Tribunal,
conforme disponibilidade de horarios e datas acordados entre a CONTRATADA e o TRE/RJ, divididos em turmas com até 20 (vinte) participantes.

4.2.

A Secretaria de Tecnologia da Informagdo - STI devera realizar uma apresentagao para os profissionais da CONTRATADA, nas dependéncias da Sede do Tribunal,

conforme disponibilidade de horarios e datas, com informagdes relevantes sobre o TRE/RJ de acordo com os contetidos que seguem:



4.3.

a) Estrutura organizacional do TRE/RJ;

b) Normas operacionais e de seguranga da informagéo no TRE/RJ;

¢) Instrumentos para pesquisa de informagdes no TRE/RJ (Intranet, Internet e base de conhecimento);
d) Sistemas e servicos.

Atualizagdo periddica dos profissionais alocados na execugdo da Central de Servigos de TI:

4.3.1. A dinamica do ambiente de tecnologia da informagao do TRE/RJ, seja pela inser¢do de novas tecnologias de infraestrutura seja pela incorporagao de novos
equipamentos e ferramentas, exige do quadro técnico da CONTRATADA um plano de capacitagdo constante.

4.3.2. Cabera a CONTRATADA garantir que sua equipe técnica esteja sempre atualizada com as tecnologias adotadas pelo TRE/RJ, de acordo com o seu escopo de
atuagdo, e para isso devera elaborar e executar Plano de Capacitagdo, ndo incidindo em custos adicionais para o TRE/RJ.

4.3.3. O preposto devera apresentar um Plano de Capacitagdo com vista a atualizagdo técnica de toda a sua equipe a cada 6 (seis) meses.
4.3.4. O Plano de Capacitag@o devera ter uma carga horaria de, no minimo, 15 (quinze) horas.
4.3.5. O plano apresentado sera submetido a aprovagido do TRE/RJ, que avaliara se o mesmo atende as necessidades do Tribunal.

4.3.6. Cabera ao TRE/RJ informar 8 CONTRATADA sobre a necessidade de atualizagdo dos seus colaboradores, indicando quais tecnologias deverdo ser
abrangidas, assim como solicitar a devida comprovagdo através dos certificados de treinamento.

4.3.7. O Plano de Capacitagdo devera ser apresentado até o 10° dia util do inicio de cada semestre.

5. NORMATIVOS QUE DISCIPLINAM A PRESTACAO DOS SERVICOS

5.1

5.2.

Os colaboradores da CONTRATADA, enquanto estiverem prestando servigo nas dependéncias do TRE/RJ, deverdo estar em conformidade com as seguintes normas:
a) Resolugdo TSE n° 20.882/01 - Normas para uso dos ambientes de redes internet e intranet e correio eletronico, no dambito da Justica Eleitoral;

b) Resolugdo TSE n° 22.780/08 - Estabelece principios e valores a serem adotados para assegurar a integridade, a confidencialidade e a disponibilidade das
informagdes no ambito da Justica Eleitoral;

c) Resolugdo TSE n° 23.266/10 - Altera os artigos 50 e 60 da Resolugdo n® 20.882/2001, do Tribunal Superior Eleitoral. Dispde sobre o acesso a internet aos usuarios
das redes dos cartdrios eleitorais e demais escritorios remotos de cada Tribunal Regional Eleitoral;

d) Ato GP n° 680/10 - Aprova a nova estrutura de correio eletronico, por meio de webmail no ambiente da Justica Eleitoral, para acesso dos servidores e
colaboradores deste Regional;

e) Resolugdo TRE n° 1107/2019, Regulamento Interno da Secretaria do Tribunal Regional Eleitoral do Rio de Janeiro;

f) Instrugdo Normativa DG n°® 01/2015 — Institui a Central de Servigos de TI como ponto tnico para solicitagdo de servigos de suporte;

g) Resolugdo CNJ n°370/2021 - Estabelece a Estratégia Nacional de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo do Poder Judiciario (ENTIC-JUD);

h) Resolugdo TRE-RJ n° 948/2016 - Institui o Codigo de Etica do Tribunal Regional Eleitoral do Rio de Janeiro;

i) Resolugdo TRE-RJ n° 1001/2017 - Dispde sobre a Politica de Seguranca da Informacéo do Tribunal Regional Eleitoral do Rio de Janeiro (PSI/TRE-RJ);
j) Instrucdo Normativa n® 02/2016 - Dispde critérios e procedimentos para contratagdes de servicos com dedicagdo exclusiva de mao de obra.

k) Norma Regulamentadora n°® 17 da Secretaria do Trabalho do Ministério da Economia - Anexo II - Estabelece pardmetros minimos para o trabalho em atividades
de teleatendimento/telemarketing.

A presente contratagdo deve estar em conformidade com as seguintes normas:
a) Lein® 8.666/1993 - Regulamenta o art. 37, inciso XXI, da Constitui¢do Federal, institui normas para licitagdes e contratos da Administracdo Publica e da outras
providéncias, enquanto sdo conduzidos estudos pela Administragdo do TRE/RJ acerca da forma de implementag@o das regras da nova Lei de Licitagdes e Contratos

Administrativos, n° 14.133/2021;

b) Instrugdao Normativa MPOG n° 05/2017 - Dispde sobre as regras e diretrizes do procedimento de contratagao de servigos sob o regime de execugao indireta no
ambito da Administragdo Publica Federal direta, autarquica e fundacional;

¢) Instrugdo Normativa GP n° 06/2019, da Presidéncia do TRE/RJ, que instituiu o Manual de Planejamento das Contratagdes de Servigos;
d) Instrugdo Normativa GP n° 08/2019, da Presidéncia do TRE/RJ, que disciplinou o procedimento de pesquisa de precos para estimativa de custos de contrata¢des;
e) Ato GP n° 171/2020, da Presidéncia do TRE/RJ, que instituiu o0 Novo Guia de Inclusdo de Critérios Sustentaveis para Contratagdes;

f) Instrugdo Normativa GP n° 03/2021, da Presidéncia do TRE/RJ, que instituiu 0 Manual de Gestao e Fiscalizagdo de Contratos.

6. REQUISITOS DE ATRIBUICOES DA EQUIPE QUE IMPLANTARA E MANTERA A SOLUCAO DE TIC

6.1.

6.2.

No tocante a categoria profissional preponderante, devera ser observada a Classificag@o Brasileira de Ocupagdes - CBO:
a) Posto de trabalho Suporte Técnico Especializado - Técnico de apoio ao usuario de informatica (CBO 3172-10).
b) Posto de trabalho Supervisor - Analista de suporte computacional (CBO 2124-20).

As atribuigdes dos profissionais alocados para execucdo dos servigos, em conformidade com os postos de trabalho definidos, estdo descritas no ANEXO 1.5 (PERFIS

PROFISSIONALIS), item 5, que acompanha o presente Termo de Referéncia.

7. REQUISITOS DE FORMACAO E EXPERIENCIA PROFISSIONAL DA EQUIPE QUE IMPLANTARA E MANTERA A SOLUCAO DE TIC



7.1. A formacdo e experiéncia profissional exigidas dos profissionais alocados para execugéo dos servigos estdo descritas no ANEXO 1.5 (PERFIS PROFISSIONAIS),
item 6, que acompanha o presente Termo de Referéncia.

8. REQUISITOS DE METODOLOGIA DE TRABALHO

8.1. Os servigos técnicos de TIC serdo desenvolvidos observando-se todos os processos e padrdes adotados pelo TRE/RJ.

9. REQUISITOS DE IMPLANTACAO
9.1. O TRE/RIJ disponibilizara a infraestrutura do local de prestagdo dos servigos, conforme discriminado abaixo:
a) Espaco fisico especifico e segregado de outras unidades do TRE/RJ;
b) Estagdes de trabalho com sistema operacional e softwares basicos necessarios para as atividades diarias dos técnicos;
¢) Infraestrutura fisica de mobiliario (mesas, cadeiras, etc.);
d) Infraestrutura elétrica e de rede logica, com hubs, switches, links e cabos de rede das estagdes;
e) Y tronco de telefonia (15 canais) do tipo E1 com sinalizagdo R2.
f) Servico de banco de dados.
g) Ambiente de virtualizagdo em computador servidor.

9.2. A infraestrutura tecnologica, elétrica, l6gica e ambiental disponibilizada pelo TRE/RJ esta atualmente dimensionada para atender até 7 (sete) postos de trabalho
simultaneamente. Considerando que este ambiente tem se mostrado adequado para a execugdo do servi¢o, ndo ha previsdo de incremento desta infraestrutura.

9.3. A CONTRATADA devera implementar infraestrutura propria de telefonia, com as seguintes caracteristicas:
a) Central telefonica propria para a execuc@o do servico (devera ter um niimero externo inico e varios pontos de atendimento);

b) Equipamentos de uso individual dos técnicos, como aparelhos telefonicos e/ou headsets (com amplificador interno, tubo de voz descartavel, protetor auricular em
espuma, mono-auricular com tiara ajustavel e compativeis com o sistema de telefonia utilizado), em quantidade suficiente para utilizagao pelos técnicos de suporte;

¢) Nio podera ser utilizada a infraestrutura da central telefonica ja em uso pelas outras unidades do TRE/RIJ.

9.4. A CONTRATADA devera dispor de uma equipe de colaboradores conforme a composigao descrita na segio I1I (DESCRICAO PORMENORIZADA DA SOLUCAO),
item 4. Essa composigdo podera ser alterada, caso seja do interesse do TRE/RJ e em razdo de justificativa razoavel. Os colaboradores deverdo ter dedicagdo exclusiva
enquanto estiverem alocados na execugdo dos servigos.

9.5. A CONTRATADA devera dispor de solugdo completa de software e hardware para implantagdo do Sistema de Gerenciamento de Chamados e do Sistema de Gestio
de Telefonia no ambiente computacional interno do Prédio Sede do TRE/RJ, englobando equipamentos servidores de aplicagdo, softwares e licengas, conforme
informado na segéo III (DESCRICAO PORMENORIZADA DA SOLUCAO), item 3.

9.6. O Sistema de Gestdo de Telefonia, que compde a solugdo descrita no subitem 10.5, a ser fornecida pela CONTRATADA durante o periodo da contratagdo, devera
possuir as especificacdes técnicas minimas descritas no ANEXO 1.1 (ESPECIFICACOES DO SISTEMA DE GESTAO DE TELEFONIA), que acompanha o presente
Termo de Referéncia.

9.7. O Sistema de Gerenciamento de Chamados, que compde a solugdo descrita no subitem 10.5, a ser fornecida pela CONTRATADA durante o periodo da contratagao,
devera possuir as especificagdes técnicas minimas descritas no ANEXO 1.2 (ESPECIFICACOES DO SISTEMA DE GERENCIAMENTO DE CHAMADOS), que
acompanha o presente Termo de Referéncia.

9.7.1. A CONTRATADA disponibilizara acessos/senhas suficientes para que as equipes de suporte técnico de 1°, 2° e 3° nivel executem as tarefas de gestdo de
servigos de TIC.

9.7.2. As licengas de uso devem atender acesso concorrente para 7 usuarios em atividade de suporte de 1° nivel (Central de Servigos) e 137 usuarios em atividade de
suporte de 2° e 3° niveis (técnicos de suporte do TRE/RJ) durante a vigéncia do Contrato.

9.7.3. Devera ser possivel a qualquer usuario de TIC do TRE/RJ abrir chamado no Sistema de Gerenciamento de Chamados.

9.7.4. Devera ser garantida a acessibilidade de conteudo para pessoas com deficiéncia ao utilizar o Sistema de Gerenciamento de Chamados, nos termos do art. 17 da
Lei n° 10.098/00, do Decreto Legislativo n° 186/08 e a conformidade com o Modelo de Acessibilidade em Governo Eletronico (eMAG).

9.7.5. O Sistema de Gerenciamento de Chamados fornecido pela CONTRATADA devera estar disponivel para aquisi¢do no mercado nacional, podendo ser
adquirido a qualquer momento pelo TRE/RJ.

9.7.6. A CONTRATADA se compromete, sempre que necessario, a repassar ao TRE/RJ todas as informagdes sobre o Sistema de Gerenciamento de Chamados,
ajudando-o, inclusive, a construir documentos para uma possivel aquisi¢do no mercado nacional.

9.7.7. ACONTRATADA devera qualificar as equipes de suporte de TI do TRE/RJ sobre a utilizagdo do Sistema de Gerenciamento de Chamados ofertado, devendo
assumir a tarefa de replicar para os seus colaboradores, novos profissionais contratados, e novos funcionarios da STI, sempre que demandada pelo TRE/RJ, o
conhecimento sobre esta ferramenta.

9.7.8. ACONTRATADA se compromete a ceder ao TRE/RJ 0 Modelo de Dados e todas as informagdes e dados do CMDB (banco de dados de configuragio)
do Sistema de Gerenciamento de Chamados implementado, caso ndo venha a prestar mais os servigos, seja por qualquer motivo.

9.7.9. Durante a vigéncia do Contrato, a CONTRATADA devera garantir a atualizagao de versao e release do Sistema de Gerenciamento de Chamados, aplicando
todas as corregdes (patch), sempre que disponibilizados pelo fornecedor/fabricante.

9.8. O Sistema de Gerenciamento de Chamados e o Sistema de Gestdo de Telefonia a serem implementados permanecerdo na posse ¢ gerenciamento exclusivo da
CONTRATADA durante toda a vigéncia do Contrato, devendo ser retirados pela CONTRATADA ap6s o seu encerramento.

9.9. Os equipamentos de propriedade da CONTRATADA serdo utilizados exclusivamente para atender o requisitos para execugdo dos servicos, e serdo retirados pela
empresa ao final do Contrato. Nao havera qualquer direito de uso pelo TRE/RJ sobre os equipamentos utilizados.



9.10. A manutengdo dos equipamentos sera feita exclusivamente pela CONTRATADA, com a periodicidade necessaria para garantir a seguranga do ambiente
computacional do TRE/RJ, a integridade dos itens de configuragdo da Central de Servigos de TI e a disponibilidade dos servigos contratados.

9.11. O computador servidor em que sera executado o Sistema de Gerenciamento de Chamados (ITSM) podera ser provido pelo TRE/RJ em ambiente de virtualizagdo
VMware ESXi 6.5 ou superior.

9.11.1. Os sistemas operacionais fornecidos pelo TRE/RJ no ambiente de virtualizagdo poderdo ser: Windows Server 2012 R2, Red Hat Enterprise Linux 8, Rocky
Linux 8 ou versdes superiores;

9.12. Caso o Sistema de Gerenciamento de Chamados (ITSM) dependa da instalagdo de um appliance especifico (software + hardware), este devera ser fornecido pela
empresa contratada com as seguintes especificagdes, para que seja alocado em espago disponibilizado pelo TRE/RJ em seu Data Center:

a) Devera ser compativel para instalagdo em rack padrao 19", com altura maxima de 1 (uma) RU (Rack Unit);

b) Todos os acessorios necessarios para a instalagdo em rack, incluindo trilhos deslizantes e organizador de cabos, deverio ser fornecidos junto com os
equipamentos;

c) Devera operar nas faixas de tensdo de entrada de 100 a 240 VAC em 60 Hz;
d) Devera possuir LED indicador de status que permita monitorar e diagnosticar as condi¢des de funcionamento dos mesmos;

e) O sistema operacional, solu¢do de seguranga (antivirus), e demais softwares necessarios ao funcionamento do appliance deverao ser fornecidos pela
CONTRATADA;

f) Devera possuir politica de atualizagdes criticas e de seguranga para o sistema operacional e da solugdo de seguranga (antivirus) utilizados no appliance, definidas
em conjunto com o TRE/RJ.

9.13.  Todas as interfaces dos sistemas, no perfil de administragdo e de usudrio, deverdo ser acessiveis por meio de interface grafica WEB, com controle de acesso seguro
via HTTPS e certificado digital valido e atualizado, do tipo A1, fornecido e instalado pela CONTRATADA.

9.14.  Todo o processo de instalagdo e configura¢ao dos equipamentos devera ser acompanhado por pessoal indicado pelo TRE/RJ.

10. TESTE DE CONFORMIDADE

10.1. O Sistema de Gerenciamento de Chamados ofertado devera ser submetido a um Teste de Conformidade durante a licitagdo, com o objetivo de resguardar a seguranga
da futura contratagéo e para indicar preliminarmente que o sistema tem condigdes basicas para atendimento aos requisitos técnicos.

10.2. O licitante classificado em primeiro lugar sera convocado a realizar Teste de Conformidade do Sistema de Gerenciamento de Chamados ofertado, para avaliagdo
técnica de compatibilidade com as especificagdes técnicas minimas descritas no ANEXO 1.2 (ESPECIFICACOES DO SISTEMA DE GERENCIAMENTO DE
CHAMADOS), que acompanha o presente Termo de Referéncia.

10.3. O sistema a ser utilizado no Teste de Conformidade néo podera ser diferente do especificado na proposta de preco apresentada pelo licitante.

10.4. O Teste de Conformidade ¢ baseado e compativel com as especificagdes técnicas constantes no Termo de Referéncia e Anexos.

10.5. O licitante devera apresentar toda documentag@o do software ofertado, detalhando o fabricante, a verséo, os modulos, o licenciamento, os processos da biblioteca
ITIL V3 abrangidos e os processos certificados (Pink Verify toolset).

10.6. O TRE/RJ designara uma comissdo técnica que acompanhara o licitante em todas as etapas do Teste de Conformidade.

10.7. O licitante devera prover o ambiente de hardware, software e demais recursos necessarios a realiza¢ao do teste, em quantidade e especificacdo suficientes para a
execucdo de todos os passos.

10.8. O teste sera realizado, em sessdo aberta, nas dependéncias do TRE/RJ, em horario previamente combinado com o licitante.

10.9. O licitante tera um prazo de até 2 (dois) dias tteis apds notificagdo do Tribunal para iniciar o Teste de Conformidade, sob pena de recusa de sua proposta pelo ndo
cumprimento do prazo.

10.10. Apos o inicio do teste, o licitante terd um prazo de até 5 (cinco) dias titeis para conclui-lo, sob pena de recusa de sua proposta pelo ndo cumprimento do prazo.

10.11. As demais empresas participantes com propostas classificadas no certame licitatorio poderdo acompanhar o teste em lugar determinado pela comissao técnica do
Tribunal.

10.12. Cada empresa podera enviar, no maximo, um representante legal e um representante técnico para acompanhar o teste.

10.13. Para a realizagdo do Teste de Conformidade, o licitante devera executar todos os passos descritos no Roteiro Obrigatorio abaixo e comprovar, de forma pratica, clara
e inequivoca, a presenca da funcionalidade exigida em cada atividade:

Atividade Descricao
1 Criar e publicar um servigo no catalogo de servigos.
2 Criar UC’s, OLA’s ou SLA’s associados ao servigo publicado.
3 Abrir incidente por parte do usuario final através de pagina web.
4 Definir urgéncia e prioridade por parte do Service Desk.
5 Vincular automaticamente o SLA associado.




6 Enviar incidente para o segundo nivel.

7 Escalar automaticamente um técnico do segundo nivel de atendimento.

8 Enviar alerta por e-mail ao técnico de segundo nivel.

Alterar automaticamente o "status" do incidente para EM

9 ATENDIMENTO através de resposta do técnico ao e-mail de alerta
recebido.

10 Encaminhar o incidente para o terceiro nivel.

11 Enviar alerta por e-mail em virtude do atingimento de 70% do SLA.

Criar e exibir, sem necessidade de intervengdo em codigo fonte da
aplicacdo, um dashboard que mostre através de graficos o percentual de

12 incidentes com SLA entre 0 e 70%, entre 70% e 90%, entre 90% e 100% e
o percentual dos incidentes com SLA estourado.

13 Registrar solu¢do de contorno e encerrar o incidente.

14 Enviar pesquisa de satisfagao.

15 Criar e emitir relatorio gerencial com informagdes do incidente e nivel de

servigo desta demonstragao.

10.14. Em relag@o as atividades 12 e 15, a demonstragdo devera ser realizada mesmo que o sistema ofertado ja possua disponiveis nativamente os dashboards e relatorios
solicitados, ou seja, ¢ imprescindivel que seja demonstrada a criagdo de novos dashboards e relatorios.

10.15. A execugdo dos passos descritos no Roteiro Obrigatorio, contido no subitem 10.13, sera de responsabilidade do licitante, com o acompanhamento e supervisao da
comissao técnica do Tribunal.

10.16. Podera ser solicitada, durante a execucgdo do Roteiro Obrigatdrio, a demonstragéo de qualquer funcionalidade listada nas especifica¢des técnicas constantes no
Termo de Referéncia e Anexos.

10.17. Ao final do Teste de Conformidade, devera ser gerado um relatério com as observagdes feitas pela comissdo técnica do Tribunal, onde deverdo ser registrados os
resultados obtidos e a indicacdo, pelo Tribunal, da aprovag@o ou da reprovagdo do sistema ofertado. No caso de reprovagao, serdo indicadas as funcionalidades ndo

atendidas.
10.18. Sera considerada apta a prosseguir no certame a proposta cuja solucéo tenha obtido éxito no Teste de Conformidade.

10.19. O licitante que ndo atender a qualquer uma das funcionalidades descritas nas atividades do Roteiro Obrigatorio do Teste de Conformidade tera sua proposta
recusada.

10.20. Sera desclassificado, também, o licitante cujo aplicativo:
10.20.1. Apresentar problemas de funcionamento durante a analise técnica, que ndo sejam sanaveis dentro do prazo previsto para analise;
10.20.2. Apresentar divergéncia a menor em relagao as especificagdes técnicas da proposta;

10.20.3. Seja de qualidade superior em relag@o as especificacdes técnicas da proposta, mas estiver desacompanhado de declarac@o do licitante de que entregara o
aplicativo de acordo com a amostra apresentada.

10.21. Caso o Teste de Conformidade da autora da melhor proposta seja reprovado, a proposta sera recusada e sera convocada a autora da segunda melhor proposta para
realizar o teste, € assim sucessivamente.

10.22. O novo licitante convocado estara sujeito aos mesmos requisitos solicitados ao licitante anterior, inclusive com relagdo aos prazos dispostos nos subitens 10.9 e
10.10.

11. VISTORIA PREVIA DO LOCAL

11.1. As empresas interessadas poderdo realizar vistoria do local onde os servigos serdo prestados, mediante agendamento prévio com o Gabinete da Coordenadoria de
Infraestrutura - COINF, através de mensagem eletronica para o enderego coinf@tre-rj.jus.br ou pelo telefone (21) 3436-8061, de segunda a sexta-feira, das 11 as 19h, para
o devido conhecimento quanto ao local a ser disponibilizado pelo Tribunal para alocagdo da equipe e a0 ambiente computacional para instalagdo dos sistemas de Gestao de
Telefonia e de Gerenciamento de Chamados.

11.2. A empresa que NAO vistoriar o local assumira todo o 6nus referente ao nio conhecimento de informagdes passiveis de serem adquiridas a partir dessa visita, ficando
ciente de que ndo podera alegar qualquer desconhecimento posterior para a realizagdo efetiva do servigo, principalmente quanto ao local onde os servigos, objeto desta
licitagdo, serdo prestados.



12. UNIDADE DE MEDIDA

12.1

O valor mensal sera calculado pela soma dos POSTOS DE TRABALHO disponibilizados para a execugdo do servigo, e adicionando os custos de suporte e

sustentagdo mensal do Sistema de Gerenciamento de Chamados e do Sistema de Gestéo de Telefonia. O valor mensal do servigo, a ser faturado para a CONTRATADA,
estara condicionado ao cumprimento de metas de desempenho e qualidade associadas a execugdo dos servigos, com base nos resultados (indicadores de nivel de servigo)
alcangados pela CONTRATADA.

13. OBRIGACOES DA CONTRATANTE

13.1.

O TRE/RJ, em conformidade com o objeto da presente contratagio, obriga-se a:

a) Exercer a fiscalizacdo dos servigos por servidores especialmente designados, comunicando oficialmente 8 CONTRATADA quaisquer falhas verificadas no
cumprimento do Contrato;

b) Assegurar-se da boa prestacdo dos servigos, verificando sempre seu bom desempenho;

¢) Disponibilizar no local destinado a prestagdo dos servigos, espago para instalagdo da equipe de profissionais da CONTRATADA, especifico e segregado de outras
unidades do TRE/RJ, com a infraestrutura fisica, elétrica, logica e sanitaria;

d) Indicar a CONTRATADA as areas onde os servigos serdo executados;

e) Permitir o acesso dos empregados da CONTRATADA as dependéncias, equipamentos e sistemas de informagao do TRE/RJ, quando necessario, para a
prestagdo dos servigos;

f) Disponibilizar copia da norma de seguranga da informagao e das demais normas pertinentes a prestagdo dos servigos.

14. OBRIGACOES DA CONTRATADA

14.1.

A CONTRATADA, em conformidade com o objeto da presente contratagdo, obriga-se a:

a) Participar com a presenga do preposto, dentro do periodo compreendido entre a assinatura do Contrato e o inicio da prestacdo dos servigos, de reunides de
alinhamento de expectativas contratuais com a Equipe de Gestao do Contrato;

b) Planejar, desenvolver, implantar, executar e manter o objeto do Contrato, em conformidade com os niveis minimos de qualidade estabelecidos;

c) Elaborar e apresentar relatorio gerencial mensal consolidado, até o quinto dia util do més posterior ao da prestagdo dos servigos, contendo detalhamento dos
niveis de servicos executados versus estabelecidos e demais informagdes necessarias ao acompanhamento e avaliagdo de sua execucao;

d) Participar, mensalmente e quando solicitado pela Equipe de Gestdo do Contrato, de reunides relativas aos servigos prestados, fornecendo informagdes e relatorios,
apresentando sugestdes e propondo mudangas nas rotinas e procedimentos técnicos, quando julgar pertinente, visando a otimizagdo dos custos, a racionalizagio e
melhoria dos processos;

e) Apresentar relatorios e planilhas gerenciais, de controle dos servicos, de servigos pendentes, de indicadores de desempenho, de tempo de atendimento dos
chamados, e outros relatdrios sempre que solicitado pela Equipe de Gestdo do Contrato;

f) Encaminhar a fiscalizacdo do Contrato as notas fiscais/faturas dos servigos prestados, observando os dados de medigdo dos servigos previamente validados na
reunido mensal de acompanhamento, na qual o Contratante avaliou e homologou o relatdrio gerencial mensal dos servigos executados;

g) Controlar a qualidade dos servicos prestados, mantendo a equipe de profissionais em conformidade com a qualificagdo exigida, proporcionando sempre que
necessario a requalificacdo dos profissionais envolvidos na execugio dos servigos;

h) Manter documentagdo comprobatéria da qualificacdo técnica dos profissionais alocados na execug@o dos servigos e disponibilizar essa documentagdo a
fiscalizag@o do Contrato, sempre que solicitada;

i) Providenciar copia de todos os normativos vigentes afetos a Tecnologia da Informac@o do TRE/RJ, para todos os profissionais alocados na execugio dos servigos,
bem como zelar pela observancia de tais normas;

j) Fornecer ao TRE/RJ cépia da ficha de registro de cada empregado alocado na prestagdo dos servigos, mesmo que em carater provisorio;

k) Manter os seus empregados devidamente identificados por meio de crachd, com fotografia recente, e uniforme, durante o servigo nas dependéncias do TRE/RJ;
1) Observar conduta adequada na utilizagdo dos materiais e equipamentos durante a execug@o dos servigos;

m) Instruir os seus empregados quanto aos principios basicos de prevengao de incéndios;

n) Registrar e controlar, diariamente, a assiduidade e a pontualidade de seus empregados;

o) Registrar e controlar o saldo de horas acumuladas no ponto de frequéncia dos funcionarios, positivo ou negativo, para efeito de banco de horas, caso esta
disposicao esteja prevista na convencao coletiva de trabalho celebrada pelo sindicato da categoria a que pertencer o empregado;

p) Alocar profissional treinado e qualificado para substituir profissional ausente, por motivagao previsivel ou imprevisivel, em até 2 (duas) horas, a fim de evitar que
a auséncia implique risco de ndo atingimento das metas dos niveis minimos de servigo (NMS) estabelecidas;

q) Manter a disciplina nos locais de execugao dos servigos, e responsabilizar-se pelo seu cumprimento, por parte de seus empregados, em conformidade com as
normas disciplinares determinadas pelo TRE/RJ;

r) Garantir que seus empregados ndo executem quaisquer outras atividades nao relacionadas ao Contrato durante o horario em que estiverem prestando o servico;

s) Garantir que as linhas telefonicas, disponibilizadas pelo TRE/RIJ, serdo utilizadas exclusivamente para execugdo dos servigos previstos nesta contratagdo, ndo
permitindo a utilizagéo dos telefones do TRE/RJ para tratar de assuntos alheios ao servico, especialmente em ligagdes interurbanas;

t) Substituir qualquer empregado cujo comportamento seja inconveniente ou insatisfatorio ao bom andamento dos servigos, contrario ao interesse do servigo publico,
ou que embaracar ou dificultar a fiscalizagdo do Contrato, no prazo maximo de 48 (quarenta e oito) horas a contar da ciéncia do comportamento do prestador a
CONTRATADA;

u) Os empregados substituidos em razido dos motivos expostos no subitem anterior ndo poderdo ser realocados na presente contratagdo em momento futuro;



v) Observar os requisitos de qualificagdo previstos para cada posto de trabalho, quando da substitui¢do de profissionais, e apresentar a documentagéo que comprove
o atendimento de tais requisitos a fiscalizagdo do Contrato;

w) Promover o pagamento mensal aos seus empregados, de forma que os valores estejam disponiveis em conta bancaria do empregado até o 5° (quinto) dia til do
meés subsequente ao da efetiva prestagdo dos servigos, visando possibilitar a conferéncia do pagamento por parte da fiscalizagdo do Contrato, cabendo a

CONTRATADA adotar as providéncias para que o deposito seja realizado com a devida antecedéncia;

x) Garantir que o salario pago aos seus empregados observe, no decorrer do Contrato, o Acordo ou Convengao Coletiva de Trabalho que rege a categoria
profissional vinculada a execuggo do servico;

y) Assegurar aos seus empregados a concessdo dos beneficios obrigatorios previstos nos Acordos ou Convengdes Coletivas de Trabalho vigentes para as respectivas
categorias profissionais;

z) Fazer o pagamento dos beneficios sociais aos seus empregados no dia anterior ao inicio do periodo a que se referir o valor pago;
aa) Apresentar mensalmente ao TRE/RJ copia da documentagdo que comprove a quitagdo das obrigacdes trabalhistas, previdenciarias e social, na forma determinada
em normativos especificos do Tribunal; A execugdo do Contrato somente sera considerada completa, apos a comprovagao do pagamento de todas as obrigagoes

trabalhistas pela contratada;

bb) Cumprir rigorosamente toda a legislagao aplicavel a execucao dos servigos contratados, especialmente a referente a Seguranga e Medicina do Trabalho, aos
postulados legais vigentes de ambito federal, estadual ou municipal e as normas de seguranga do TRE/RJ;

cc) Assumir todas as responsabilidades e tomar as medidas necessarias e obrigacdes estabelecidas na legislag@o especifica de acidentes de trabalho, para atendimento
dos profissionais acidentados ou acometidos de mal subito durante a execugéo deste Contrato, ainda que acontecido nas dependéncias do TRE/RJ;

dd) Assumir a responsabilidade por todos os encargos de eventual demanda trabalhista, civil ou penal, relacionada a execuc@o deste Contrato, originariamente ou
vinculada por prevencdo, conexdo ou continéncia;

ee) Aplicar na execugdo dos servigos contratados os parametros estabelecidos na Norma Regulamentadora n° 17 da Secretaria do Trabalho do Ministério da
Economia, especialmente aquelas dispostas no Anexo II daquela Norma.

ff) Responsabilizar-se por todos os impostos, taxas, licengas e registros em 6rgaos publicos municipais, estaduais ou federais que se fizerem necessarios;

gg) Assumir a responsabilidade integral pelos aspectos legais e financeiros decorrentes da utilizagdo de softwares de sua propriedade, ndo podendo instala-los
permanentemente nos equipamentos do TRE/RJ;

hh) Realizar manutengdo periodica preventiva nos equipamentos de sua propriedade, de forma a garantir a seguranga e disponibilidade dos mesmos;

il) Realizar as manutengdes e atualizagdes criticas nos sistemas operacionais de sua propriedade, de forma a garantir a seguranga no ambiente computacional do
TRE/RIJ;

jJ) Reportar imediatamente a fiscalizagdo do Contrato qualquer anormalidade, erro ou irregularidade que possa comprometer a execugdo dos servigos € 0 bom
andamento das atividades do TRE/RJ;

kk) Responsabilizar-se pelos danos causados diretamente ao TRE/RJ ou a terceiros, decorrentes de culpa ou dolo durante a execugdo do Contrato;
1) Prover ambiente proprio, com capacidade operacional para receber e solucionar quaisquer demandas relativas a contratagdo, comprovando no prazo de 60
(sessenta) dias o cumprimento desta obrigagdo, a contar da assinatura do Contrato. Tal exigéncia € justificada pela vedagdo de utilizagdo das dependéncias do

Tribunal pela CONTRATADA para procedimentos pertinentes a sele¢o, treinamento, admisséo, substitui¢do e demissdo dos funcionarios, reunides de alinhamento
entre os integrantes da Central de Servigos, ¢ demais demandas relacionadas a gestdo administrativa e de recursos humanos.

15. REQUISITOS DE HABILITACAO TECNICA DA CONTRATADA
15.1. A CONTRATADA devera apresentar atestado(s) de capacidade técnica, em nome da empresa, expedido(s) por pessoa(s) juridica(s) de direito publico ou privado,
comprovando a execugdo, de forma satisfatoria, de servigos de terceirizagdo especializados na area de suporte técnico de TI, com um minimo de 7 postos e por periodo ndo

inferior a 2 anos, a fim de atestar a qualificagdo técnico-operacional do fornecedor do servico.

15.2. Nao sera permitido somar os tempos de atestados de servigos realizados em um mesmo periodo, o tempo de execugio a ser comprovado deve ser linear e ndo
concomitante.

15.3. Considera-se como servigos compativeis a execugdo satisfatoria de contrato cujo objeto tenha sido a prestagdo de servico para execugdo de Central de Servigos de
Suporte na area de Tecnologia da Informagao, por meio de méo de obra por posto de trabalho, devendo comprovar que tenha gerenciado, no minimo, 7 (sete) profissionais
no objeto do contrato, por periodo nao inferior a 24 (vinte e quatro) meses, com abrangéncia de mais de 1500 (mil e quinhentos) usuarios, mais de 1300 (mil e trezentas)
estagdes de trabalho (microcomputadores e/ou notebooks) e com gestdo de, pelo menos, 5 (cinco) das disciplinas ITIL V3 relacionadas abaixo:
a) Gerenciamento de Incidente;
b) Cumprimento de Requisi¢do de Servigo;
¢) Gerenciamento de Configuragdes e Ativos de Servico;
d) Gerenciamento do Catalogo de Servigo;
e) Gerenciamento de Nivel de Servigo;
f) Gerenciamento de Conhecimento;
g) Gerenciamento de Eventos.
15.3.1. O periodo nio inferior a 24 (vinte e quatro) meses justifica-se por ser o periodo previsto de vigéncia desta contratagio.
15.3.2. A abrangéncia de mais de 1500 (mil e quinhentos) usuarios e mais de 1300 (mil e trezentas) estagdes de trabalho justifica-se por corresponder a 50%
(cinquenta porcento) do atual quantitativo existente no ambiente computacional do TRE/RJ, conforme informado no ANEXO 1.3 (AMBIENTE COMPUTACIONAL
DO TRE/RJ), que acompanha o presente Termo de Referéncia.
15.3.3. A gestdo de, pelo menos, cinco processos de gerenciamento disciplinados pela biblioteca ITIL (Information Technology Infrastructure Library) justifica-se

por ser requisito para gestdo dos servigos executados nesta contratagdo, em atendimento a norma legal do Conselho Nacional de Justiga, publicada através da
Resolugdo n° 370, de 28 de janeiro de 2021, que estabelece a Estratégia Nacional de Tecnologia da Informagio e Comunicagdo do Poder Judiciario (ENTIC-JUD).



non

15.3.4. Considera-se que "Central de Servigos de Suporte", "Central de Servigos de TI", "Help Desk" e "Service Desk" sdo termos equivalentes, no contexto desta
contratagao.

15.3.5. Serfo considerados apenas os atestados que comprovem a experiéncia da empresa no ramo especifico a ser contratado, qual seja, referente a execugio de
suporte técnico na area de Tecnologia da Informagdo.

16. DEMAIS REQUISITOS APLICAVEIS

16.1. A CONTRATADA devera executar todos os servigos, tarefas e atividades demandadas pelo TRE/RJ, dentro do prazo negociado e conforme os critérios descritos na
se¢iio VII (CRITERIOS PARA MEDICAO DOS RESULTADOS E AFERICAO DE QUALIDADE DOS SERVICOS PRESTADOS).

16.2. A CONTRATADA devera prestar os servigos dentro dos pardmetros e rotinas estabelecidos pelo TRE/RJ, com observancia as recomendagdes aceitas pela boa
técnica, normas e legislacdo, bem como observar conduta adequada na utilizacdo dos materiais, equipamentos, ferramentas e utensilios.

16.3. A CONTRATADA e o TRE/RJ deverao fiscalizar regularmente os recursos técnicos designados para a prestacao dos servigos, verificando as condi¢oes em que as
atividades estdo sendo realizadas.

16.4. A CONTRATADA e o TRE-RJ deverdo acompanhar diariamente a qualidade e os niveis de servigos alcangados, com vistas a efetuar eventuais ajustes e corregdes de
rumo.

16.5. A CONTRATADA devera corrigir todos os servigos que ndo forem considerados satisfatorios pela fiscalizagdo do Contrato, mediante justificativa, sem que caiba
qualquer acréscimo no custo contratado, independentemente das penalidades previstas na segio VIII (SANCOES ADMINISTRATIVAS).

V - MODELO DE EXECUCAO DO CONTRATO:
1. ACOES PARA O INICIO CONTRATUAL

1.1. Agoes para implantacdo da Central de Servicos de TI e inicio de execuc@o dos servigos, a partir da assinatura do Contrato:

ITEM ACAO Responsaveis Data Inicial Data Final
. TRE/RJ e
1 |Assinatura do Contrato. CONTRATADA -X- -X-

Reunido de alinhamento de expectativas contratuais, com

o0 objetivo de definir o cronograma de atividades . ~ Até 5 dias uteis
e x < . Equipe de Gestao . X
, |necessirias a implantag@o da Central de Servigos de TI, do Contrato Da assinatura do |apds a
com marcos de controle que permitam a verificacao de Contrato assinatura do
~ . > e CONTRATADA
execucdo do cronograma, e validar as responsabilidades Contrato
das partes.
Até 15 dias
3 Definigao dos relatorios gerenciais que deverao ser Equipe de Gestdo |Da assinatura do |corridos da
disponibilizados mensalmente pela CONTRATADA do Contrato Contrato assinatura do
Contrato
Entrega dos atestados que comprovem se os perfis Até 30 dias
técnicos dos colaboradores estdo de acordo com as Da assinatura do |corridos da
4 exigéncias do Edital, assim como o Termo de Sigilo e CONTRATADA Contrato assinatura do
Responsabilidade assinado por cada colaborador. Contrato

Apos a entrega  [Até 30 dias

Equipe de Gestdo |dos Termos de  |corridos da
do Contrato Sigilo e assinatura do

Responsabilidade | Contrato

Providenciar a concessdo dos acessos dos colaboradores
5 |da CONTRATADA ao ambiente do TRE/RJ, e a criacao de
conta individual de correio eletronico.

Até 30 dias
Implementacdo da infraestrutura necessaria ao Da assinatura do |corridos da
6 funcionamento da Central de Servigos de TI. CONTRATADA Contrato assinatura do
Contrato
Instalagdo e configuracdo dos Sistemas de Gerenciamento Da assinatura do gfrfd(z);l?;
7 |de Chamados e de Gestdo de Telefonia no ambiente CONTRATADA .
. Contrato assinatura do
computacional do TRE/RJ. Contrato

Importacdo dos dados para o Sistema de Gerenciamento
de Chamados, contendo as informagdes necessarias a PO ~ |Até 45 dias
restagdo dos servicos (ex.: scripts de atendimento, base Apds a instalagio corridos da
P . N . ’ CONTRATADA |e configuragdo .
de conhecimento, dados dos equipamentos, dados . assinatura do
. . . dos sistemas.
patrimoniais, dados dos usuarios, dados dos setores, Contrato

grupos solucionadores, telefones, etc).




Equipe de Gestao Até 45 dias
9 Anélise dos artigos da base de conhecimento e dos scripts do Contrato  |Da assinatura do |corridos da
de atendimento, para demonstragdo e eventuais ajustes. Contrato assinatura do
CONTRATADA Contrato
Capacitagdo para os servidores da Secretaria de Tecnologia Da assinatura do ?otfri‘:isoglél;
10 |da Informagdo do TRE/RJ sobre o funcionamento e CONTRATADA .
e . . Contrato assinatura do
utilizacdo do Sistema de Gerenciamento de Chamados.
Contrato
Emisséo pelo TRE/RJ do TERMO DE LIBERACAO DE Até 45 dias
1 INICIO DOS SERVICOS, atestando que os requisitos para Gestor do Da assinatura do |corridos da
a execugdo dos servicos. A prestacdo dos servigos nao Contrato Contrato assinatura do
podera comegar sem a emissdo deste Termo. Contrato
Apos a emissio , .
Até 45 dias
do Termo de corridos da
12 |Inicio oficial da execugdo dos servigos. CONTRATADA |Liberagao de .
L. assinatura do
Inicio dos
. Contrato
Servigos.

1.2. Produtos ao fim do prazo para inicio dos servigos:

1.3. Neste periodo ndo havera pagamento, que somente sera realizado mensalmente ap6s a emissdo do Termo de Liberagdo de Inicio dos Servigos.

a) Equipe da Central de Servigos de TI definida e treinada pela CONTRATADA;

b) Grupos de suporte de 2° nivel definidos por parte do TRE/RJ;

¢) Migracdo dos dados existentes na Central de Servigos de TI atual, realizada pela CONTRATADA,;

d) Infraestrutura da Central de Servigos de TI concluida;

e) Disponibilizagao de acesso ao Sistema de Gerenciamento de Chamados e Sistema de Gestao de Telefonia (DAC, fila de espera etc.) a fiscalizagdo do Contrato;

f) Integragdo das informagdes referentes aos bens e movimentagdes com o sistema de controle patrimonial do TRE/RJ;

g) Documentagdo com descrigdo de todos os processos, sistemas e aplicativos, e os grupos solucionadores responsaveis;

h) Definigao dos relatérios de analise gerencial;

i) Analistas dos grupos de suporte de 2° nivel treinados pela CONTRATADA;

j) Validagao e ajustes das métricas e metodologias desenvolvidas.

2. ACOES PARA TRANSICAO CONTRATUAL

2.1  Acgdes para continuidade do Contrato vigente, ou para transi¢do contratual:
ITEM ACAO Responsaveis Data Inicial Data Final
Realizagdo do planejamento da contratac@o - renovagdo ou Equipe de 180 dias antes |60 dias antes do
1 |nova contratagdo - com a elaboragdo dos Estudos Planejamento da| do término do término do
Preliminares e, se for o caso, do Termo de Referéncia. Contratagao Contrato Contrato
Entrega da base de dados para permitir a migragdo das .
. ~ . ; 15 dias antes do o
informagdes para o novo Sistema de Gerenciamento de P No término do
2 . e CONTRATADA término do
Chamados, se houver transi¢@o contratual, para possibilitar a Contrato
.. . Contrato
continuidade dos servigos.
. . 10 dias antes do .
3 Entrt.:ggda base d‘? cqnhemmento a?uahzada, para CONTRATADA|  término do No término do
possibilitar a continuidade dos servigos. Contrato Contrato

3. ACOES PARA O ENCERRAMENTO CONTRATUAL

3.1. Na fase de transigao de encerramento devera ser elaborado um plano prevendo o repasse integral e irrestrito dos conhecimentos necessarios e suficientes para
promover a continuidade dos servigos, detalhando os seus processos, metodologias, ferramentas e fluxo de atendimento, além da base de dados com as informagdes
registradas pelo Sistema de Gerenciamento de Chamados e pelo Sistema de Gestdo de Telefonia, conforme agdes que seguem abaixo:



ITEM ACAO Responsaveis Data Inicial Data Final
Reunido de alinhamento e elaboracdo do cronograma de Equipe de Gestao do| Até 30 dlqs utets At; > d1a§ utets
! agOes para a transi¢ao de encerramento do Contrato Contrato antes do término | apos a primeira
goes p ’ e CONTRATADA do Contrato reunido
Entrega dos produtos (documentos e recursos) descritos Até 5 dias uteis No término do
2 |nas agdes do cronograma de transigao de CONTRATADA | antes do término
Contrato
encerramento, nas datas acordadas. do Contrato
3 Revogacdo dos acessos ao ambiente do TRE/RJ e das | Equipe de Gestdo do| No término do | No término do
contas de correio eletronico dos colaboradores. Contrato Contrato Contrato
Devolugao dos recursos disponibilizados pelo TRE/RJ No término do | No término do
4 |em condi¢des semelhantes as do inicio da prestacdo dos | CONTRATADA
servicos Contrato Contrato

3.2. Os prazos descritos nas a¢des de inicio, de transi¢do e de encerramento contratual ndo deverao ser superiores aos estipulados. Caso a CONTRATADA ultrapasse
quaisquer dos prazos, estara sujeita a penalidade de multa, para cada dia util de atraso, contados a partir do dia seguinte ao término do prazo. Na hipétese do inicio oficial da
prestacéo dos servigos exceder o prazo estipulado, o TRE/RJ podera optar pela rescis@o contratual, sem prejuizo da aplicagao das penalidades cabiveis.

3.3 Qualquer prazo que se encerrar em dia ndo util, automaticamente sera prorrogado para o proximo dia util.

4. LOCAL DE PRESTACAO DOS SERVICOS
4.1. Os servigos serdo realizados no prédio Sede do TRE/RJ, com atuagao sobre todos os usuarios de TIC no ambito da Justica Eleitoral do Rio de Janeiro.

4.2. Entende-se como Sede, o prédio da Administragdo do TRE/RJ, localizado na capital do estado do Rio de Janeiro.

5. SOLICITAGCAO, EXECUCAO E ACOMPANHAMENTO DE SERVICOS

5.1. Para a execugdo do Contrato, sera implementado método de trabalho baseado no conceito de delegacéo de responsabilidade. Esse conceito define a
CONTRATANTE como responsavel pela gestdo do Contrato e pela atestagdo da aderéncia aos padrdes de qualidade exigidos dos produtos e servigos entregues, ¢ a
CONTRATADA como responsavel pela execug@o dos servigos e gestdo dos recursos humanos e fisicos necessarios. Nesse contexto, o valor mensal a ser pago estara
associado ao alcance de metas estabelecidas para a prestacdo do servigo, aferidas por Instrumento de Medic@o de Resultado (IMR).

5.2. Entretanto, a natureza dos servigos requer o atendimento tempestivo a demandas dos usuarios, as quais ndo podem ser previamente planejadas por decorrerem de
falhas ou de duvidas imprevisiveis quanto ao funcionamento das solu¢des de TI do TRE/RJ. Por esse motivo, sera exigida da CONTRATADA a disponibilidade permanente
de equipe qualificada e dimensionada de forma compativel com a demanda esperada. Com isso, configura-se um modelo hibrido de contratacdo, no qual a remuneracéo
maxima ¢ estabelecida com base na disponibilidade esperada do servigo, porém os valores efetivamente pagos serdo calculados em fun¢do do cumprimento de metas de
desempenho e de qualidade associadas aos servigos.

5.3. A execugdo dos servigos sera gerenciada pela CONTRATADA, que fara o acompanhamento diario da qualidade e dos niveis de servigo alcangados, com vistas a
efetuar eventuais ajustes e corre¢des. Quaisquer problemas que venham a comprometer o bom andamento dos servigos ou o alcance dos niveis de servigo estabelecidos
devem ser imediatamente comunicados ao TRE/RJ.

5.4. O servigo de supervisdo da Central de Servigos de TI sera o responsavel pela administragdo, execuc@o e coordenagdo do servigo de suporte remoto de 1° nivel, assim
como o acompanhamento didrio da qualidade e dos niveis de servigo, devendo efetuar eventuais ajustes e correcdes de forma a se garantir os resultados esperados dentro
dos prazos previstos.

5.5. Para estruturar a realizag@o das atividades e permitir uma gestao efetiva, ¢ imprescindivel que sejam adotadas as boas praticas de gestdo de servigos de tecnologia da
informag@o disciplinadas pela biblioteca ITIL (Information Technology Infrastructure Library).

5.5.1. Com o objetivo de possibilitar a implantacao das praticas citadas anteriormente, sera necessario o apoio de uma ferramenta de Service Desk - ITSM
(Information Technology Service Management), ou seja, um sistema de gerenciamento de chamados aderente aos processos disciplinados pela biblioteca ITIL. O uso
de tal ferramenta esta previsto na execugdo dos servigos contratados, bem como sua disponibilizagdo aos usuarios da area de TIC do TRE/RJ. Sem esta ferramenta
tornam-se inviaveis os controles necessarios a uma boa gestao, tal como o gerenciamento de chamados ou dos ativos de servigo envolvidos, e a implementago de
processos de gestao ITIL conforme preconizado pelo Conselho Nacional de Justiga através do iGovTIC-JUD.

5.5.2. A CONTRATADA devera utilizar o Sistema de Gerenciamento de Chamados para receber, acompanhar, encaminhar e registrar a conclusdo dos atendimentos
aos servicos de suporte solicitados.

5.5.3. As solicitagdes de suporte serdo, preferencialmente, registradas diretamente pelo usuario via web, no Sistema de Gerenciamento de Chamados, ou feitas por
telefone.

5.5.4. Os servigos de suporte solicitados deverdo constar do Catalogo de Servigos de TI, mantido pelo TRE/RJ.

5.5.5. O servigo de suporte remoto de 1° nivel, ao receber a solicitagdo de suporte, devera realizar o registro do chamado no sistema, classificando-o pelo tipo de
ocorréncia. Ap6s analise do chamado, fara consulta a base de conhecimento para aplicagdo da solugdo mais adequada.

5.5.6. Nos casos em que o chamado nao puder ser resolvido pelo 1° nivel de atendimento, deverdo ser levantadas e registradas todas as informagdes disponiveis, € o
chamado encaminhado a respectiva equipe de 2° nivel para que o chamado possa ser atendido no menor tempo possivel.

5.5.7. O servico de suporte remoto de 1° nivel também contemplara o gerenciamento e o acompanhamento de todo o ciclo de vida do chamado, inclusive para os que
posteriormente demandem suporte de 2° nivel, mantendo os usuarios informados sobre o progresso do atendimento até o encerramento do mesmo;



5.5.8. Os chamados atendidos deverdo ser resolvidos com o registro detalhado da solugo adotada, a indicag@o do artigo da base de conhecimento utilizado, a
indicag@o do item de configuragdo afetado e demais informagdes necessarias a geragdo das estatisticas de atendimento, a auditoria dos fiscais, a transferéncia de
conhecimento e atualiza¢do da base de conhecimento.

5.5.9. Caso ocorra conflito entre o procedimento prescrito na base de conhecimento e a expectativa do solicitante, o chamado devera ser encaminhado para a
supervisao da Central de Servicos de TI. Caso a supervisdo ndo consiga resolver o conflito, o solicitante devera ser orientado a entrar em contato com a OUVIDORIA
da Central de Servigos de TI, através de formulario na Intranet, onde ele podera registrar qualquer reclamagao, diivida ou sugestéo.

5.5.10. Apds a conclusdo do atendimento em cada chamado, o Sistema de Gerenciamento de Chamados devera oferecer automaticamente ao solicitante um
questionario para pesquisa de satisfagdo, a fim de avaliar diretamente no sistema se o atendimento foi realizado a contento e se o problema foi solucionado. A
pesquisa de satisfac@o ndo sera gerada caso o responsavel que concluiu o chamado seja o proprio solicitante.

5.5.11. Um chamado ndo podera ser concluido sem a descri¢do da soluc@o ou da justificativa para o seu fechamento.

5.5.12. O chamado concluido podera ser reaberto pelo solicitante em um prazo de 3 (trés) dias tteis, se considerar que a demanda néo foi plenamente atendida. O
chamado que for reaberto tera os prazos de atendimento contados a partir da abertura original do chamado.

5.6. O servigo de suporte remoto de 1° nivel sofrera mensalmente a aferi¢do e avaliagdo dos niveis de servigo, cabendo ao servigo de supervisdo da Central de Servigos de
TI a elaboragdo do relatorio gerencial mensal de servigos, a partir dos dados dos Sistemas de Gestdo de Telefonia e de Gerenciamento de Chamados, a ser apresentado a STI
até o quinto dia util do més subsequente ao da prestacdo do servigo.

5.6.1. As medigdes serdo realizadas ao final de cada més, compreendendo o periodo entre o primeiro e o tltimo dia, e confrontadas com os indicadores e metas de
Niveis Minimos de Servigos (NMS) definidos no Instrumento de Medigdo de Resultado (IMR).

5.6.2. Os relatorios gerenciais mensais de servigos deverdo conter as justificativas da equipe no caso de desempenho inferior aos niveis minimos de servigos
definidos no Instrumento de Medicdo de Resultado (IMR), os quais serdo observados quando da analise do relatorio, integrando a defesa prévia da equipe. Os
relatorio deverdo conter, quando pertinente, as recomendagdes técnicas, administrativas e gerenciais para as proximas demandas e demais informagdes relevantes,
quando for o caso.

5.6.3. As informagdes apresentadas no relatorio gerencial mensal de servigos serdo passiveis de auditoria pela STI.

5.6.4. A qualquer tempo o Instrumento de Medig¢do de Resultado (IMR) podera ser revisto, mediante acordo entre as partes, buscando atendimento ao interesse
publico ou para atendimento a situagdo ndo prevista.

5.7. A presente contratagdo prevé a realizagdo de reunides periddicas de acompanhamento, até o quinto dia ttil do més seguinte a prestagdo dos servigos, momento em que
serd feita avaliagdo dos niveis de servico aferidos no periodo de prestagdo dos servigos. Incumbe 8 CONTRATADA apresentar sugestdes de medidas corretivas, sempre que
necessario ao estabelecimento ou restabelecimento dos niveis de servigo previstos no Contrato. As propostas apresentadas serdo discutidas e avaliadas pelo TRE/RJ.

5.7.1. Asreunides ordindrias serdo realizadas mensalmente entre 0 TRE/RJ e a CONTRATADA para acompanhamento dos servigos e planejamento de agdes,
contudo essa periodicidade podera ser redefinida pelo gestor do Contrato. A pauta de cada reunifo sera definida por esse profissional e comunicada com antecedéncia
minima de 48 (quarenta e oito) horas.

5.7.2. Anecessidade de manutengdo preventiva, corretiva, evolutiva ou adaptativa dos servigos prestados, assim como os prazos para execugdo dos ajustes
identificados deverdo ser definidos nessa reunido, obedecendo aos critérios definidos no Instrumento de Medigao de Resultado (IMR).

5.7.3. Durante a vigéncia do Contrato, e a seu critério, o TRE/RJ podera solicitar 8 CONTRATADA a apresentagdo de outros tipos de relatorios nas reunides mensais
de apresentacgdo de resultados, considerando sempre a necessidade do bom andamento na prestagdo dos servigos.

5.7.4. Reunides extraordinarias de acompanhamento poderdo ser realizadas a qualquer tempo, sem periodicidade definida, para tratar de assuntos néo previstos em
reunides ordinarias, desde que convocadas pelo gestor do Contrato com antecedéncia minima de 48 (quarenta e oito) horas. Diferenciam-se as reunides
extraordinarias das ordinarias por ndo haver cronograma pré-estabelecido para as primeiras.

5.8. A CONTRATADA devera manter uma Base de Conhecimento atualizada com informagdes sobre as resolugdes dos servigos de suporte sob sua responsabilidade,
prestados durante a vigéncia do Contrato e que constem do Catalogo de Servicos de TI, mantido pelo TRE/RJ. Os artigos da Base de Conhecimento deverdo estar sempre
disponiveis para o TRE/RJ.

5.8.1. Os artigos da Base de Conhecimento poderao ser elaborados pelo servigo de supervisdo da Central de Servigos de T1I ou pelas equipes de suporte de 2° nivel.
Porém, os testes e a homologacdo destes artigos sdo de responsabilidade do servigo de supervisio;

5.8.2. Os artigos da Base de Conhecimento devem descrever os procedimentos a serem aplicados para tratamento de solicitagdes e incidentes conhecidos,
detalhando suas causas, consequéncias, solucdo e responsaveis pelo suporte;

5.8.3. Cabera ao servigo de supervisdo da Central de Servigos de TI a manutengdo dos artigos no Sistema de Gerenciamento de Chamados, disponibilizando-os para
todas as equipes de suporte e usuarios;

5.8.4. O servico de suporte remoto de 1° nivel devera pesquisar e utilizar os artigos da Base de Conhecimento para orientar o seu atendimento. Caso seja identificada
alguma falha ou inconsisténcia durante a utilizag@o de algum artigo, o seu autor devera ser informado para que seja providenciada a atualizagdo do respectivo artigo.
O mesmo devera ser retirado da base de conhecimento até a sua atualizagdo.

5.9. Durante toda a vigéncia do Contrato e principalmente no seu encerramento, a CONTRATADA devera repassar a fiscalizagio toda a documentagio produzida,
procedimentos e demais conhecimentos necessarios para continuidade dos servicos de suporte aos usuarios de solugdes de TI. Essa documentagio sera repassada em
formato digital, ficando a critério da fiscalizagdo do Contrato a defini¢do do formato e tipo de documentos, de acordo com os padrdes utilizados pelo TRE/RJ a época.

5.10. A CONTRATADA e os profissionais alocados na execugao dos servigos transferem ao TRE/RJ, de forma incondicional, todos os direitos referentes a propriedade
intelectual sobre procedimentos, roteiros de atendimento e demais documentos produzidos no ambito do Contrato.

6. FORNECIMENTO DE UNIFORMES

6.1. A CONTRATADA devera fornecer uniforme aos profissionais alocados na prestagdo dos servigos, atendendo a tabela de frequéncia abaixo:

Na admissao A cada 3 (trés) | A cada 6 (seis)

DESCRICAO do profissional meses meses

Camisa Polo de manga curta, na cor azul-marinho escuro. 2 1 0




Calga Jeans, na cor azul. 2 0 1 ‘

6.2. O primeiro conjunto de uniforme devera ser entregue dentro do prazo de 10 (dez) dias, a contar do inicio da prestagdo dos servigos.

6.3. O vestuario fornecido devera ser de boa qualidade e previamente aprovado pela fiscalizagdo do Contrato.

6.4. O custo do uniforme ndo podera ser repassado ao ocupante do posto de trabalho.

6.5. As camisas deverdo possuir na parte da frente, gravados no lado direito, a inscrigdo TRE/RJ, em tipo de letra pequeno na cor branca, contrastando com a cor do tecido,
nas dimensdes de 1cm de altura por Scm de comprimento. Logo abaixo, obedecendo a um espago igual a 1cm, a empresa podera inscrever sua logomarca ou nome, na
mesma cor utilizada anteriormente, nas dimensdes de lcm de altura por 4cm de comprimento.

6.6. Poderdo ocorrer eventuais alteragdes nas especificacdes dos uniformes, quanto a tecido, cor, modelo, desde que previamente aceitas pela fiscalizagdo do Contrato.

6.7. Os uniformes das profissionais gestantes deverdo ser substituidos sempre que estiverem apertados.

6.8. Em caso de eventuais acidentes, a CONTRATADA devera substituir o uniforme, mesmo fora dos prazos definidos na tabela do subitem 6.1.

6.9. Cabera aos profissionais alocados na prestagao do servigo contratado se apresentarem sempre uniformizados, ficando a tarefa de lavar e passar os uniformes sob sua
responsabilidade.

6.10. Os uniformes deverdo ser entregues pela CONTRATADA a todos os seus profissionais no local de trabalho e mediante recibos individualizados que contenham a
identificagdo do empregado, a especificagdo de cada item recebido, respectivos quantitativos e assinado e datado por cada profissional na efetiva data de entrega dos itens

do conjunto. Apds a entrega do material, uma copia dos recibos devera ser enviadas a fiscalizagdo do Contrato, comprovando a entrega e o recebimento, juntamente com o
original para conferéncia.

7. FORNECIMENTO DE MASCARAS REUTILIZAVEIS

7.1. A CONTRATADA devera fornecer mascara reutilizavel aos profissionais alocados na prestagdo dos servigos, atendendo a tabela de frequéncia abaixo:

FREQUENCIA QUANTIDADE
Na admissdo do profissional 3
A cada 3 (trés) meses 3

7.2. O primeiro conjunto de mascaras reutilizaveis devera ser entregue aos profissionais alocados para utilizagdo no inicio da prestagdo dos servigos.

7.3. As mascaras reutilizaveis, devem ser lavaveis, de material de boa qualidade e que permita a prevengédo de particulas suspensas. Devem cobrir queixo, boca e nariz,
com elastico para orelha ou cabega.

7.4. O custo das mascaras reutilizaveis nao podera ser repassado ao ocupante do posto de trabalho.

7.5. Em caso de inutilizag@o de alguma mascara por eventuais acidentes, a CONTRATADA devera providenciar a sua substitui¢gdo, mesmo antes dos prazos definidos na
tabela do subitem 7.1.

7.6. As mascaras reutilizaveis deverdo ser entregues pela CONTRATADA a todos os seus profissionais no local de trabalho e mediante recibos individualizados que
contenham a identificagdo do empregado, a especificacdo de cada item recebido, respectivos quantitativos e assinado e datado por cada profissional na efetiva data de

entrega dos itens do conjunto. Apds a entrega do material, uma copia dos recibos devera ser enviadas a fiscalizagdo do Contrato, comprovando a entrega e o recebimento,
juntamente com o original para conferéncia.

8. FORNECIMENTO DE AUXILIO-ALIMENTACAO E VALE-TRANSPORTE

8.1. A CONTRATADA devera fornecer vale-refei¢do ou auxilio-alimentagdo aos seus empregados alocados na prestagdo dos servigos, respeitando-se o valor minimo
definido na Convencgéo Coletiva de Trabalho da categoria, por periodo de trabalho.

8.2. A CONTRATADA devera fornecer vale-transporte aos seus empregados alocados na prestagdo dos servigos, no valor necessario ao seu deslocamento desde sua
residéncia, conforme legislacdo vigente.

9. NORMAS DE CONDUTA
9.1. A CONTRATADA devera orientar seus empregados a seguir as seguintes normas de conduta:
a) Comunicar-se com cordialidade.
b) Ser asseado, educado e demonstrar paciéncia, bem como atender com presteza as solicitagdes.
¢) Ser pontual, apresentar-se e permanecer devidamente uniformizado no posto de trabalho.
d) Observar as normas de comportamento profissional, bem como cumprir as normas internas do orgao.

e) Zelar pela preservagdo do patrimdnio do TRE/RJ sob sua responsabilidade, mantendo a higiene, organizacdo e aparéncia do local de trabalho, solicitando a devida
manutengdo deste, quando necessario.



f) Observar as normas internas de acesso a Internet e correio eletronico, utilizando os recursos de forma profissional, restringindo sua utiliza¢do a conteudos
relacionados as atividades de suporte, observando-se sempre a conduta compativel com a ética e a moralidade administrativa.

9.2. A CONTRATADA devera advertir e, nos casos reincidentes e/ou mais graves, afastar o empregado que apresentar comportamento inconveniente ou insatisfatorio ao
bom andamento dos servigos ou ao interesse do servigo publico.

9.3. Em situagdes que envolvam atos ilicitos, tais como agressao, roubo e furto, a CONTRATADA devera afastar imediatamente o funcionario, por motivo de seguranga.

9.4. Fica vedado o retorno do empregado devolvido e/ou substituido as dependéncias do TRE/RJ.

10. ATRIBUICOES E QUALIFICACOES DOS POSTOS DE TRABALHO

10.1. As atribuigdes e qualificagdes exigidas dos profissionais alocados para execugdo do servigo técnico de suporte remoto de 1° nivel (CBO 3172-10) e no servigo de
supervisdo da Central de Servigos de TI (CBO 2124-20) estdo descritas no ANEXO 1.5 (PERFIS PROFISSIONAIS), que acompanha o presente Termo de Referéncia.

10.1.1. Posto de trabalho Suporte Técnico Especializado - Técnico de apoio ao usuario de informatica (CBO 3172-10).
10.1.2. Posto de trabalho Supervisor - Analista de suporte computacional (CBO 2124-20).
10.2. Atualizagdo periddica dos profissionais:

10.2.1. Cabera a CONTRATADA garantir que os colaboradores de sua equipe estejam sempre atualizados com as tecnologias adotadas pelo TRE/RJ e de acordo
com o seu escopo de atuag@o.

10.2.2. Cabera a fiscalizagdo do Contrato informar 8 CONTRATADA sobre a necessidade de atualiza¢do dos seus colaboradores, indicando quais tecnologias
deverdo ser abrangidas, assim como solicitar a devida comprovagao através dos certificados de treinamento.

11. HORARIOS DE EXECUCAO DOS SERVICOS

11.1. No PERIODO NAO ELEITORAL, que vai do dia 1° de dezembro do ano eleitoral até junho do ano eleitoral seguinte ou, se houver segundo turno, do dia 20 de
dezembro do ano eleitoral até junho do ano eleitoral seguinte, o servigo de suporte remoto de 1° nivel devera ser realizado nos dias uteis, de segunda a sexta-feira, das 08:00
hs &s 20:00 hs, com atendimento ininterrupto aos usudrios, excluidos os feriados nacionais, estaduais, municipais (quando aplicavel) e regimentais do TRE/RJ, descritos no
ANEXO 1.4 (CALENDARIO DE FERIADOS), que acompanha o presente Termo de Referéncia.

11.2. No PERIODO ELEITORAL, que vai do més de julho a novembro e, no caso de ocorrer segundo turno, até o dia 19 de dezembro do ano eleitoral, de acordo com o
calendario eleitoral, o servigo de suporte remoto de 1° nivel devera ser realizado nos seguintes dias:

a) Dias tuteis, de segunda a sexta-feira, das 8h as 20h;

b) Sabados, domingos e feriados, das 11h as 19h;

¢) Sabados, véspera de elei¢do, das 8h as 20h;

d) Domingos, dia de eleigdo, das 6h até o encerramento da totalizagdo.
11.3. O servigo de suporte remoto de 1° nivel podera ser requisitado a trabalhar inclusive nos feriados forenses, que sdo considerados os seguintes:

a) Segunda-feira de Carnaval;

b) Quarta-feira da Semana Santa;

¢) Quinta-feira da Semana Santa;

d) Dia 11 de agosto;

e) Dia 28 de outubro;

f) Dia 1° de novembro;

g) Dia 8 de dezembro.

11.4. O servigo de supervisdo da Central de Servigos de TI devera ser realizado nos dias tuteis, ordinariamente das 10:00 as 19:00 horas, com intervalo intra-jornada de 1
hora, e jornada semanal de 40 horas de trabalho. O supervisor devera estar acessivel por contato telefonico durante o horario de execugédo do servigo.

11.5. Os profissionais alocados no servigo de suporte remoto de 1° nivel deverdo realizar jornada semanal de 30 (trinta) horas de trabalho, com pausa intra-jornada em 2
(dois) periodos de 10 (dez) minutos continuos, e intervalo para repouso e alimentagdo de 20 (vinte) minutos., de acordo com a Norma Regulamentadora n® 17 da Secretaria

do Trabalho do Ministério da Economia.

11.6. Nos periodos de recesso forense, entre o dia 20 de dezembro ¢ o dia 6 de janeiro do ano subsequente, o expediente de trabalho no TRE/RJ ¢ realizado em regime de
plantdo. Consequentemente, durante este periodo, em razdo da redugdo da demanda, a escala didria da Central de Servigos de TI sera reduzida, operando em regime de
plantdo.

a) Durante o periodo de recesso forense, havera redugdo de 50% dos postos de trabalho para o servigo técnico de suporte remoto de 1° nivel na escala diaria da
Central de Servigos de TI.

b) Durante o periodo de recesso forense, sera dispensado o servigo de supervisdo da Central de Servigos de TI.
11.7. O TRE/RJ podera, excepcionalmente em fungao da realizagéo de eleigdes suplementares, eventos etc, solicitar a execugao dos servigos em dias e horarios distintos

dos estabelecidos acima, mediante alteragdo temporaria das escalas de trabalho de um ou mais membros da equipe, devendo essa necessidade ser comunicada previamente
ao responsavel pelo servigo de supervisdo da Central de Servigos de TI;

12. HORAS SUPLEMENTARES DE EXECUCAO DOS SERVICOS
12.1. A Central de Servicos de TI podera funcionar em horas suplementares aos sabados, domingos e feriados.

12.2. A execugdo dos servigcos em hora suplementar somente sera admitida com a autorizagdo da fiscalizagdo do Contrato, a critério da Administragdo do TRE/RJ.



12.3. Para efeito de estimativa, foram considerados os seguintes quantitativos globais de horas suplementares, para o servigo de suporte remoto de 1° nivel:
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HORAS SUPLEMENTARES PEE;‘,(I)TI‘)SRIXALO PERIODO ELEITORAL | TOTAL (24 MESES)
Aos Séabados 216 horas 300 horas 516 horas
Aos Domingos e Feriados 216 horas 396 horas 612 horas
Observagao:

e Periodo NAO Eleitoral aos sabados foi estimado considerando-se 18 meses, média de 1 plantdo por més, 2 técnicos
por plantéo.

e Periodo NAO Eleitoral aos domingos e feriados foi estimado considerando-se 18 meses, média de 1 planto por
meés, 2 técnicos por plantdo.

o Periodo Eleitoral aos sabados foi estimado considerando-se 6 meses, sendo 25 plantdes com 2 técnicos por plantio;

¢ Periodo Eleitoral aos domingos e feriados foi estimado considerando-se 6 meses, sendo 27 plantdes com 2
técnicos e 2 plantdes nos dias de Eleigdes com 6 técnicos.

12.4. O funcionamento da Central de Servigos de TI em horario suplementar devera ter uma quantidade suficiente de profissionais, a fim de garantir a disponibilidade
minima necessaria para o bom funcionamento do servigo. O servico de supervisdo da Central de Servigos de TI ndo sera realizado em horario suplementar.

12.5. No célculo do valor da hora suplementar devera ser aplicado o percentual de acréscimo fixado no acordo, no dissidio ou na convengdo coletiva de trabalho em vigor
da categoria profissional correspondente.

12.5.1. A CONTRATADA podera ser instada a comprovar a aplicabilidade dos elementos de custos considerados para o calculo do valor da hora suplementar, sob
pena de restar obrigatdria a correcdo do valor apresentado.

12.5.2. A CONTRATADA néo podera alegar erro na composigao dos custos da hora suplementar contidos em sua proposta para justificar pedido de majoragao dos
valores propostos.

12.6. Na hipotese de eventual repactuacéo contratual, sera observada a mesma metodologia de calculo da planilha de custos e formagao de pregos da hora suplementar,
previamente aprovada pelo TRE/RJ, para o calculo do novo valor da hora suplementar.

12.7. O célculo dos efeitos da repactuagao contratual sobre as horas suplementares previamente executadas sera de iniciativa da CONTRATADA, devendo ser incluido no
pedido de repactuagao.

12.8. Os quantitativos de horas suplementares somente serdo remunerados quando da efetiva utilizaggo.

12.9. Os valores referentes a todas as horas suplementares deverao compor o valor global da contratacéo.

VI - MODELO DE GESTAO DO CONTRATO:
1. FISCALIZACAO E CONTROLE

1.1. Naio obstante a CONTRATADA ser a tinica e exclusiva responsavel pela execugio de todos os servigos, o TRE/RJ reserva-se o direito de, sem que restrinja de
qualquer forma a plenitude dessa responsabilidade, exercer a mais ampla e completa fiscalizagdo sobre os servicos, podendo valer-se de uma empresa contratada para apoia-
lo nos processos pertinentes a fiscalizagao, tais como:

1.1.1. Ordenar a imediata retirada do local de prestador de servico da CONTRATADA que estiver sem uniforme ou crachd, que embaragar ou dificultar a sua
fiscalizag@o ou cuja permanéncia na area, a seu exclusivo critério, julgar inconveniente.

1.1.2. Notificar a CONTRATADA da eventual conduta inadequada dos prestadores de servigos.
1.1.3. Examinar os documentos habeis dos prestadores de servigos, para comprovar a qualificagdo profissional exigida.
1.1.4. Examinar os documentos habeis de comprovantes de recolhimento de impostos quando do faturamento.

1.2. Os mecanismos de comunicagdo deverao ser direcionados, preferencialmente, ao preposto, ou seu substituto, quando do TRE/RJ para a CONTRATADA; e ao gestor
do Contrato, ou gestor substituto, quando da CONTRATADA para o TRE/RJ.

1.3. As comunicagdes formais entre as partes serdo por meio de oficio, de atas, de registro de chamados, de relatorios e de mensagens eletronicas. Néo serdao considerados
mecanismos formais de comunicagao, a utilizagdo de foruns de debate e discuss@o ou outros ambientes de colaboragao, envio e troca de mensagens por meio de telefones
moveis (SMS), contatos telefonicos e/ou verbais, entre outros que sdo caracterizados pela informalidade. No entanto, podem ser utilizados para comunicagéo entre o
TRE/RJ e a CONTRATADA, com objetivo de abreviar a troca de informagdes, mediante posterior formalizagdo, se for o caso. De comum acordo, as partes poderdo eleger
outros mecanismos formais de comunicagao.

1.4. Toda a comunicagdo entre a fiscalizagdo do Contrato e a CONTRATADA sera formalizada por escrito, com confirmag@o de recebimento.

2. EQUIPE DE GESTAO DO CONTRATO
2.1. GESTOR DO CONTRATO:

 Nome: ALBERTO CARMO DE ARAUJO
¢ Matricula: 09613009

¢ Ramal: (21) 3436-8061

e E-Mail: alberto.araujo@tre-tj.jus.br

e Lotagao: COINF - Coordenadoria de Infraestrutura



2.2. GESTOR SUBTITUTO:

Nome: CARLOS MESSIAS JUNIOR

Matricula: 09611010

Ramal: (21) 3436-8066

E-Mail: carlos.messias@tre-rj.jus.br

Lotacdo: SESOPE - Secdo de Suporte Operacional

2.3. FISCAL DE EXECUGAO:

Nome: MARCOS SOUZA COSTA NEVES KOUDELA
Matricula: 09611007

Ramal: (21) 3436-8063

E-Mail: marcos.koudela@tre-rj.jus.br

Lotac@o: COINF - Coordenadoria de Infraestrutura

2.4. FISCAL SUBSTITUTO:

Nome: MARCUS VINICIUS SOARES MONTEIRO
Matricula: 09611008

Ramal: (21) 3436-8067

E-Mail: marcus.monteiro@tre-tj.jus.br

Lotacdo: SESOPE - Secao de Suporte Operacional

2.5. FISCALIZACAO ADMINISTRATIVA: A Secio de Analise de Contratos e Terceirizagdo - SEACTE, unidade integrante da Secretaria de Administragio, é
responsavel pela fiscalizagdo do cumprimento de obrigagdes trabalhistas e previdencidrias nos contratos com dedicag@o exclusiva de mdo de obra.

2.6. PREPOSTO: Representante indicado pela CONTRATADA para intermediar a sua relag@o contratual com os gestores e fiscais designados pelo TRE/RJ, nos termos
definidos no item 3 desta se¢@o.

3. PREPOSTO

3.1. A CONTRATADA devera manter preposto junto ao TRE/RJ, aceito pela Equipe de Gestdo do Contrato, durante o periodo de vigéncia da contratacdo, para representa-
la administrativamente, sempre que for necessario.

3.2. O preposto sera indicado mediante declaracdo, em que devera constar o seu nome completo, n® do CPF e do documento de identidade, além dos dados relacionados a
sua qualificagdo profissional.

3.3. O preposto devera apresentar-se a Equipe de Gestao do Contrato na reunido inicial para alinhamento de expectativas contratuais, conforme descrito no item 4 da
corrente se¢do, para tratar dos demais assuntos pertinentes a implantagdo, operacéo e supervisdo da Central de Servigos de TI, no dambito de sua competéncia, apresentar
seus contatos telefonicos e de correspondéncia eletronica, assim como assinar o TERMO DE CONFIDENCIALIDADE apresentado no ANEXO 1.7, que acompanha o
presente Termo de Referéncia.

3.4. Caso haja dificuldade na comunicacéo da fiscalizagdo com o preposto, a CONTRATADA devera nomear, imediatamente, novo preposto, apto a tomar todas as
decisdes necessarias ao perfeito cumprimento das obriga¢des contratuais.

3.5. O preposto ndo importara em 6nus adicional ao TRE/RJ.

3.6. O preposto devera ter capacidade para gerenciamento administrativo e técnico, visando agilizar os contatos com a Equipe de Gestao do Contrato, bem como atender
aos empregados alocados na prestacdo dos servigos, com a entrega de contracheques, vale-transporte, auxilio alimentagao, auxilio refei¢cdo, controle de frequéncia, entrega
de uniformes, aviso de férias, aviso prévio, adverténcias e emissdo de relatorios que forem solicitados pelo TRE/RJ.

3.7. Nao devera exercer a funcgdo de preposto o prestador de servigo ocupante de quaisquer dos postos de trabalho relativos a presente contratagdo.

3.8. Naio ¢ obrigatoria a permanéncia do preposto no local da prestagdo do servigo, salvo quando demandado pelo TRE/RJ.

3.9. O preposto devera participar de reunido mensal para apresentar os resultados relativos a avaliag@o da prestagdo dos servigos e, sempre que solicitado pelo TRE/RJ,
para tratar de assuntos administrativos referentes ao Contrato, conforme descrito na se¢do V (MODELO DE EXECUCAO DO CONTRATO), subitem 5.7.

3.10. O TRE/RJ fixara o prazo para o comparecimento do preposto, quando solicitada a sua presenca, o qual ndo sera inferior a 24 horas.

3.11. A CONTRATADA devera providenciar a substituicdo do preposto que nao se apresentar no TRE/RJ sem a devida justificativa, que abandonar suas atividades ou que
tenha desempenho profissional ou conduta inconveniente ou insatisfatoria, consoante justificativa.

3.12. O preposto da CONTRATADA devera ainda:
a) Ser acessivel ao contratante, por intermédio de telefones fixos e/ou celulares.

b) Manter a ordem, a disciplina, o respeito, junto aos profissionais alocados na execugdo dos servigos, orientando e instruindo os empregados quanto a forma de agir,
visando ambiente de trabalho harmonioso.

c) Exercer a supervisao e o controle sobre os profissionais alocados na execugao dos servigos, motivo pelo qual a CONTRATADA devera dispor de meios de
comunicagdo com os profissionais.

d) Observar os profissionais alocados na execugao dos servigos, quanto ao correto uso dos uniformes e crachas de identificag@o, promovendo a corregao das falhas
verificadas.

e) Providenciar a compensagao pela ndo execugdo dos servigos em caso de auséncia do profissional alocado na execugao dos servigos.
f) Providenciar todas as documentagdes solicitadas pela fiscalizagdo do Contrato, relacionadas a comprovacgdo do cumprimento das obriga¢des contratuais.

g) Encaminhar a fiscalizagdo os documentos relativos a rescisdo contratual dos profissionais desligados da prestagdo dos servicos, a contratacdo de novos
funcionarios, a escala de férias, a indicagdo dos funcionarios substitutos para cobertura de férias e cobertura de faltas.

4. REUNIAO DE ALINHAMENTO



4.1. Apos inteirar-se do Contrato e seus anexos, avaliando-os detalhadamente, a Equipe de Gestdo do Contrato promovera reunido inicial, devidamente registrada em ata
de reunido, com os representantes da CONTRATADA, a fim de definir procedimentos para a perfeita implantacdo e execugdo dos servicos contratados e dirimir as davidas
porventura existentes.

4.2. Para participar da reunido inicial de alinhamento, a Equipe de Gestdo do Contrato, se achar conveniente, podera convidar representantes de outras areas que julgar
importantes para o processo de acompanhamento da execugéo.

4.3. Nareunido inicial de alinhamento a CONTRATADA devera indicar o seu preposto, informando todos os seus dados pessoais e funcionais, para que seja submetido a
aceitacdo pela Equipe de Gestdo do Contrato;

4.4. Na reunido inicial de alinhamento, a Equipe de Gestdo do Contrato devera esclarecer todos os detalhes, a metodologia e os objetivos da contratagdo, tais como: forma
de execug@o e controle; modo de recebimento e pagamento do objeto; situagdes que implicam atraso no pagamento; critérios para a alteragdo dos pregos; dentre outros.

4.5. Caso haja alguma lacuna, ambiguidade, contradi¢ao ou dificuldade de compreensdo das obrigagdes contratuais, inserir disposi¢des complementares de forma clara na
ata da reunido, que passara também a vincular as partes. Nao ¢ permitida a redu¢do ou a ampliagdo de obrigagdes das partes.

4.6. E recomendével a realizagdo de reunides com o representante da CONTRATADA sempre que houver embaragos a execugdo do Contrato, com seu devido registro em
ata.

5. CRONOGRAMA PARA INiCIO DOS SERVICOS

5.1. Uma vez atendidos os requisitos necessarios para a emissdo do TERMO DE LIBERACAO DE INiCIO DOS SERVICOS apresentado no ANEXO 1.9, que acompanha
o presente Termo de Referéncia, a CONTRATADA devera iniciar a operag@o da Central de Servigos de TI e a execugdo dos servigos no escopo desta contratagao.

5.2. Periodo de Estabilizagdo:
5.2.1. Os primeiros 90 (noventa) dias ap0s o inicio da execugo dos servigos serdo considerados como periodo de estabilizagdo, durante o qual os resultados
esperados e os niveis de qualidade exigidos poderdo ser implementados gradualmente, de modo a permitir 8 CONTRATADA realizar a adequag@o progressiva de seus
servicos e alcangar, ao término desse periodo, o desempenho requerido.

5.2.2. Caso haja prorrogagdo da vigéncia contratual, ndo havera novo Periodo de Estabilizagdo.

5.2.3. Durante o Periodo de Estabilizagdo, a CONTRATADA devera promover a adequacao das instrugdes de trabalho e scripts necessarios a operagao da Central de
Servigos de TI. Os artefatos gerados deverdo ser submetidos a aprovagao do TRE/RJ.

5.2.4. O prazo maximo para o término do Periodo de Estabiliza¢io é de 90 (noventa) dias corridos, a contar da emissdo do TERMO DE LIBERACAO DE INICIO
DOS SERVICOS, podendo ser prorrogado por mais 15 (quinze) dias corridos. Esta prorrogagao se daré a pedido do responsavel pela execug@o do servigo, com as
devidas justificativas em face de eventual necessidade operacional a serem analisadas e aprovadas pelo TRE/RJ.

5.3. Periodo de Execugéo Plena:

5.3.1. Compreende a operagéo da Central de Servigos de TI e o suporte remoto de 1° nivel, nos moldes previstos, durante toda a vigéncia do Contrato apos o Periodo
de Estabilizagdo.

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

5.4. A CONTRATADA devera disponibilizar acesso a fiscalizagdo do Contrato, a qualquer tempo, aos softwares que compdem o Sistema de Gerenciamento de Chamados
e o Sistema de Gestao de Telefonia da Central de Servigos de TI.

5.5. A CONTRATADA devera observar o seguinte cronograma para estabilizacdo dos servicos e para execugdo plena dos servigos contratados:

PERIODO DE ESTABILIZACAO

DESCRICAO INiCIO TERMINO
Para o 1° (primeiro) més de execugdo: Na assinatura do Termo | 90 (noventa) dias corridos a
de Liberagdo de Inicio | partir do inicio. Caso haja
e Disponibilizar a equipe com, no minimo, 1 (um) supervisor | dos Servigos dilatagdo dos prazos
e 4 (quatro) técnicos de suporte. estabelecidos em cada més,
¢ Atingir, no minimo, 80% (oitenta e cinco por cento) dos o total ndo podera
resultados esperados/niveis de qualidade exigidos. ultrapassar de 105 (cento e
¢ Os prazos estabelecidos poderdo ser dilatados em até 30% e cinco) dias corridos.

(trinta por cento)

Para o0 2° (segundo) més de execugdo:

¢ Disponibilizar a equipe com, no minimo, 1 (um) supervisor
e 5 (cinco) técnicos de suporte.

¢ Atingir no minimo, 90% (noventa por cento) dos resultados
esperados/niveis de qualidade exigidos.

¢ Os prazos estabelecidos poderao ser dilatados em até 20%
(vinte por cento)

Para o 3° (terceiro) més de execugdo:

¢ Disponibilizar a equipe completa com 1 (um) supervisor e
6 (seis) técnicos de suporte.

¢ Atingir, no minimo, 95% (noventa e cinco por cento) dos
niveis de qualidade exigidos.




¢ Os prazos estabelecidos poderdo ser dilatados em até 10%
(dez por cento).

PERIODO DE EXECUCAO PLENA

Execugdo dos servigos contratados, atingindo plenamente os

. . . A partir da assinatura do
resultados esperados/niveis de qualidade exigidos, conforme Termo de Aceite Teérmino da vieéncia
descritos na se¢do VII (CRITERIOS PARA MEDICAO DOS Definitivo da Fase de contratual &
RESULTADOS E AFERICAO DE QUALIDADE DOS Transicio

SERVICOS PRESTADOS).

6. VIGENCIA CONTRATUAL
6.1. A duragao do Contrato sera de 24 (vinte e quatro) meses, a contar da data de assinatura no ato de sua formalizagao.

6.2. O prazo de vigéncia contratual tera inicio e vencimento em dia de expediente, excluido o primeiro e incluido o ultimo, e tera validade e eficacia legal apds a
publicacdo do extrato do contrato no Diario Oficial da Unido.

6.3. A execugdo dos servigos esta prevista para ter inicio no més de junho de 2022, caso tenha sido concluido o processo licitatorio.

6.4. O Contrato podera ser prorrogado, de acordo com o permissivo legal contido no art. 57 da Lei 8.666/93.

7. INSTRUMENTO DE MEDICAO DE RESULTADO (IMR)

7.1. Entende-se como Instrumento de Medigdo de Resultado (IMR) o mecanismo que define, em bases compreensiveis, tangiveis, objetivamente mensuraveis e
comprovaveis, a qualidade dos servigos prestados e as respectivas adequagdes de pagamento, com o objetivo de garantir a prestagdo do servigo em niveis minimos de
qualidade.

7.2. Trata-se, portanto, de instrumento destinado a alinhar o valor do contrato a qualidade do servico prestado, ndo se confundindo com aplicagéo de penalidade.

7.3. Sua implementagdo sera realizada mediante a defini¢do de situagdes que caracterizem os niveis de qualidade exigidos para os servigos, e atribui¢do de respectivos
descontos sobre a fatura mensal (glosas) na hipétese dos servigos ndo serem prestados na qualidade exigida, conforme discriminado na se¢do VII (CRITERIOS PARA
MEDICAO DOS RESULTADOS E AFERICAO DE QUALIDADE DOS SERVICOS PRESTADOS), de forma a promover a remuneragao proporcional a qualidade do
servigo prestado.

7.4. O servigo de suporte remoto de 1° nivel sofrera mensalmente a aferi¢ao e avaliagdo dos indicadores definidos no IMR, logo apds o final de cada més de competéncia
de prestagdo dos servigos, cabendo a supervisdo da Central de Servigos de TI a elaborag@o do relatorio mensal de servigos, contendo o resultado das medi¢des aferidas no
més de competéncia.

7.5. O relatorio mensal de servigos devera ser apresentado a fiscalizagdo do Contrato até o quinto dia util do més subsequente ao da prestagao do servigo para comparagao
com os critérios definidos no Instrumento de Medigdo de Resultado.

7.6. As informagoes apresentadas no relatorio mensal de servigos serdo passiveis de auditoria pelo TRE/RJ.

7.7. O relatorio mensal de servigos devera conter as justificativas da CONTRATADA, no caso de desempenho inferior aos Niveis de Servigos definidos no IMR, os quais
serdo observados quando da analise do relatdrio, integrando a defesa prévia da CONTRATADA.

7.7.1. Sera aplicada glosa sobre o valor total dos servigos no més de afericdo do IMR, em percentual correspondente ao indicador que ndo atingir os Niveis de
Servigos.

7.7.2. As justificativas da CONTRATADA serdo analisadas pela fiscalizagdo do Contrato, e, em sendo deferido, sera realizado, juntamente com o pagamento da
fatura subsequente, o pagamento complementar referente ao valor glosado.

7.7.3. O ressarcimento da referida glosa contestada ocorrera conforme a decisao final da Administracdo do TRE/RJ sobre a validade ou ndo da mesma.
7.8. Qualquer indicador que tenha sido, comprovadamente, influenciado negativamente por problemas causados pelo TRE/RJ ndo ensejara ajustes no pagamento.

7.9. O Gestor do Contrato deverd encaminhar a Nota Fiscal para pagamento juntamente com informagdes sobre eventuais glosas aplicadas por descumprimento dos Niveis
de Servigos.

7.10. A aplicagédo das glosas ndo impede o desconto dos valores relativos as parcelas nao executadas dos servigos, nem impede a aplicagdo das penalidades previstas
contratualmente.

8. MEDIDAS DE SUSTENTACAO

8.1. Exige-se que os técnicos de suporte, alocados na execugio do servigo pela CONTRATADA, registrem todas as agdes efetuadas em cada atendimento no Sistema de
Gerenciamento de Chamados.

8.2. Exige-se que haja processo recorrente para criagdo e atualizagdo dos roteiros de atendimento a partir das solugdes registradas no Sistema de Gerenciamento de
Chamados, para casos de demandas que sejam frequentes. Assim, mantém-se a informacdo relevante ao atendimento disponivel nas bases de dados do TRE/RJ,
minimizando sua dependéncia em relagio a CONTRATADA.

8.3. Sera utilizada a metodologia KCS (Knowledge Centered Support).

8.4. Durante toda a vigéncia do Contrato, e principalmente no seu encerramento, a CONTRATADA devera repassar a fiscalizagdo todos os documentos, procedimentos e
demais conhecimentos necessarios para continuidade do funcionamento da Central de Servigos de TI.

VII - CRITERIOS PARA MEDICAO DOS RESULTADOS E AFERICAO DE QUALIDADE DOS SERVICOS PRESTADOS:



1. INSTRUMENTO DE MEDICAO DE RESULTADO (IMR)

1.1. O Instrumento de Medicao de Resultado (IMR)~ sera utilizado para a medigao dos resultados e aferi¢ao da qualidade dos servigos prestados pela CONTRATADA, nos
termos definidos na se¢do VI (MODELO DE GESTAO DO CONTRATO), item 7.

1.2. Sua apuragdo ocorrera ao final de cada periodo mensal de prestagado dos servigos, compreendendo o periodo entre o primeiro e o ultimo dia do més.

1.3. Os Niveis de Servigos serdio implementados gradualmente durante o periodo de estabilizagdo descrito na secdo VI (MODELO DE GESTAO DO CONTRATO),
subitem 5.2, de modo a permitir a CONTRATADA realizar a adequagao progressiva de seus servigos e alcangar, ao término desse periodo, o desempenho pleno requerido
pelo Tribunal.

1.4. A medigao de resultado sera feita com base em indicadores especificos, para os quais serdo estabelecidos os Niveis de Servicos exigidos pelo TRE/RJ. A medicéo sera
feita a partir de consultas diretas a base de dados do Sistema de Gerenciamento de Chamados, do Sistema de Gestao de Telefonia ou através da documentacdo obrigatoria
apresentada mensalmente pela CONTRATADA.

1.5. A medigao dos indicadores relativos ao tempo para solucdo de demandas sera calculada, para todos os servigos, sempre com base na data e hora de registro inicial da
demanda e no horario de funcionamento de cada servigo. Na medigdo desses indicadores, serdo desconsiderados os periodos em que as demandas estiveram suspensas ou
ndo estiveram sob a responsabilidade da CONTRATADA. Para tanto, a suspenséo ¢ a transferéncia de demandas deverdo observar estritamente as condi¢des e os
procedimentos estabelecidos pelas equipes de suporte de 2° nivel ou pela fiscalizagdo do Contrato.

1.6. Na medi¢do dos indicadores sera considerado o afastamento dos valores apurados em relagdo aos Niveis de Servigos exigidos pelo TRE/RJ. Nos casos em que o valor
apurado estiver abaixo dos Niveis de Servigos exigidos, o valor do afastamento sera utilizado para abater valores financeiros dos pregos fixados pela CONTRATADA nas
planilhas de composi¢do de custos e formagio de precos.

1.7. Portanto, os valores apresentados nas planilhas de composigdo de custos e formacdo de pregos, quando da apresentagdo de propostas, correspondem aos valores
maximos a serem faturados na hipotese de a CONTRATADA atingir os Niveis de Servigos exigidos em todos os indicadores.

1.8. Naio ha previsdo de bonus ou pagamentos adicionais para os casos em que a CONTRATADA atingir os Niveis de Servigos. Os valores apurados em um indicador ndo
poderdo ser utilizados para compensar o ndo atendimento dos Niveis de Servigco em outro indicador no mesmo periodo, assim como o ndo atendimento do mesmo
indicador em outro periodo.

2. INDICADORES DE NiVEIS DE SERVICO

2.1. Indicador de Nivel de Servigo 01: Minimo de 90% (noventa por cento) das chamadas telefonicas recebidas pela Central de Servigos, durante seu horario de
funcionamento, devem ser atendidas em até 30 (trinta) segundos.

INDICADOR 01
DESCRICAO: Chamadas telefonicas atendidas em até 30 segundos. META:
FORMULA: (Total de chamadas telefonicas atendidas em até 30 segundos) / (Total de chamadas >=90,0%
telefonicas) x 100 %
FATOR MAXIMO
RESULTADO GLOSA SOBRE O VALOR MENSAL DE GLOSA
0,05% (cinco centésimos percentuais) para cada 0,1% (um décimo
Abaixo de 90,0% até 80,09 [Pereentual) abaixo da meta. 5.0%
Valor da Glosa (%) = (90,0 - RESULTADO) * 10 * 0,05
0,1% (um décimo percentual) para cada 0,1% (um décimo
percentual) abaixo da meta, adicionado a 5% (cinco por cento)
Abaixo de 80,0% até 75,0% referente ao intervalo anterior. 10,0%
Valor da Glosa (%) =5 + (80,0 - RESULTADO) * 10 * 0,1
Abaixo de 75,0% Valor da Glosa (%) = 10,0 10,0%

2.2. Indicador de Nivel de Servigo 02: Maximo de 5% (cinco por cento) das chamadas telefonicas recebidas e mantidas em estado de espera na fila de atendimento,
durante o horario de funcionamento da Central de Servigos, podem ser desligadas (abandonadas) antes de serem atendidas.

INDICADOR 02

DESCRICAO: Chamadas telefonicas recebidas e desligadas em estado de espera, antes de serem
atendidas (abandonadas na fila de atendimento). META:

<=5,0%

FORMULA: (Total de chamadas telefonicas abandonadas em espera) / (Total de chamadas
telefonicas) x 100 %

FATOR MAXIMO

RESULTADO GLOSA SOBRE O VALOR MENSAL DE GLOSA




0,05% (cinco centésimos percentuais) para cada 0,1% (um décimo

Acima de 5,0% até 15,0% percentual) acima da meta. 5,0%

Valor da Glosa (%) = (RESULTADO - 5,0) * 10 * 0,05

0,1% (um décimo percentual) para cada 0,1% (um décimo
percentual) acima da meta, adicionado a 5% (cinco por cento)
Acima de 15,0% até 25,0% referente ao intervalo anterior. 15,0%

Valor da Glosa (%) = 5 + (RESULTADO - 15) * 10 * 0,1

Acima de 25,0% Valor da Glosa (%) = 15,0 15,0%

2.3. Indicador de Nivel de Servigo 03: Minimo de 80% (oitenta por cento) dos chamados resolvidos no 1° nivel de suporte, pelos técnicos da Central de Servigos, devem
ser concluidos em até 15 (quinze) minutos.

2.3.1. O tempo para conclusdo de chamados, apurado no Indicador de Nivel de Servigo 03, sera calculado com base na data e hora de registro inicial de atendimento
do chamado e no horario de funcionamento de cada servigo.

INDICADOR 03
DESCRICAO: Chamados resolvidos no 1° nivel de suporte e concluidos em até 15 minutos. META:
FORMULA: (Total de chamados resolvidos pelo 1° nivel de suporte em até 15 minutos) / (Total de >=80,0%
chamados resolvidos pelo 1° nivel de suporte) x 100%
FATOR MAXIMO
RESULTADO GLOSA SOBRE O VALOR MENSAL DE GLOSA

0,1% (um centésimo percentual) para cada 0,1% (um décimo
Abaixo de 80,0% até 70,0%  |Peroentual) abaixo da meta. 10,0%
Valor da Glosa (%) = (80,0 - RESULTADO) * 10 * 0,1

0,2% (dois décimos percentuais) para cada 0,1% (um décimo
percentual) abaixo da meta, adicionado a 10% (dez por cento)
Abaixo de 70,0% até 65,0% referente ao intervalo anterior. 20,0%

Valor da Glosa (%) = 10 + (70 - RESULTADO) * 10 * 0,2

Abaixo de 65,0% Valor da Glosa (%) = 20,0 20,0%

2.4. Indicador de Nivel de Servigo 04: Minimo de 90% (noventa por cento) dos chamados abertos através do Sistema de Gerenciamento de Chamados, pelo usuério ou por
evento automatico, devem ter o atendimento iniciado em até 10 (dez) minutos pelo suporte de 1° nivel da Central de Servigos.

2.4.1. O tempo para inicio de atendimento de chamados, apurado no Indicador de Nivel de Servigo 04, sera calculado com base na data e hora de registro automatico
dos chamados pelo sistema e na data e hora de inicio de atendimento do chamado pelo técnico de suporte de 1° nivel na Central de Servigos.

2.4.2. Em situagdes excepcionais de falha generalizada de acesso aos sistemas, os chamados abertos durante a falha serdo desconsiderados para célculo deste
indicador.

INDICADOR 04

DESCRICAO: Inicio de atendimento dos chamados abertos através do Sistema de Gerenciamento
de Chamados, pelo usué.rio ou por evento automatico, em até 10 (dez) minutos, pelo suporte de 1° META:
nivel da Central de Servigos.

>=90,0%
FORMULA: (Total de chamados abertos através do Sistema com atendimento iniciado em até 10
minutos) / (Total de chamados abertos através do Sistema) x 100%
FATOR MAXIMO
RESULTADO GLOSA SOBRE O VALOR MENSAL DE GLOSA

0,05% (cinco centésimos percentuais) para cada 0,1% (um décimo
Abaixo de 90,0% até 80,0% percentual) abaixo da meta. 5.0%
Valor da Glosa (%) = (90,0 - RESULTADO) * 10 * 0,05

Abaixo de 80% até 75,0% 10,0%
0,1% (um décimo percentual) para cada 0,1% (um décimo
percentual) abaixo da meta, adicionado a 5% (cinco por cento)




referente ao intervalo anterior.

Valor da Glosa (%) =5 + (80,0 - RESULTADO) * 10 * 0,1

Abaixo de 75,0% Valor da Glosa (%) = 10,0 10,0%

2.5. Indicador de Nivel de Servigo 05: Minimo de 90% (noventa por cento) das respostas na pesquisa de satisfagdo dos usudrios com conceito "6timo", "bom" ou "regular”,
para os chamados concluidos pelo suporte de 1° nivel da Central de Servigos.

2.5.1. A pesquisa de satisfacio dos usuarios deve oferecer questionario com as opgdes “Otimo, Bom, Regular e Insatisfatorio” para as seguintes perguntas:
a) RECEPTIVIDADE: Qual sua avaliagdo quanto a postura e cordialidade do operador?
b) EFICIENCIA: Seu chamado foi resolvido de forma satisfatoria?
¢) PRAZO: Obteve retorno dentro do prazo necessario?
d) ACESSO: Avalie a facilidade encontrada para abertura e acompanhamento do seu chamado.

2.5.2. A qualquer tempo as perguntas da pesquisa de satisfagdo poderdo ser revistas, modificadas, acrescidas e/ou eliminadas mediante acordo entre o TRE/RJ e a
CONTRATADA, buscando atendimento ao interesse publico ou para atendimento a necessidade ndo prevista.

2.5.3. O Indicador de Nivel de Servigo 05 sera desconsiderado no IMR se a quantidade de questionarios efetivamente respondidos pelos usuarios for inferior a 10%
(dez por cento) do total de questionarios gerados pelo Sistema de Gerenciamento de Chamados. Considera-se, portanto, que a adesdo dos usudrios a pesquisa de
satisfagdo ¢é fator determinante da sua representatividade.

2.5.4. Um questionario ndo sera considerado na medicao do indicador caso o responsavel que concluiu o chamado seja o proprio solicitante, ou seja, se a pesquisa de
satisfacdo for respondida pelo proprio analista que realizou o atendimento.

INDICADOR 05

DESCRICAO: Respostas na pesquisa de satisfagdo dos usuarios com conceito "étimo", "bom" ou

"regular", para os chamados concluidos pelo suporte de 1° nivel da Central de Servigos. META:
EORMULA: (Total de respostas na pesquisa de satisfacdo dos chamados de 1° nivel com conceito >=90,0%
Otimo, Bom ou Regular) / (Total de respostas na pesquisa de satisfagdo dos chamados de 1° nivel)
x 100%
FATOR MAXIMO
RESULTADO GLOSA SOBRE O VALOR MENSAL DE GLOSA

0,1% (um décimo percentual) para cada 0,1% (um décimo
Abaixo de 90,0% até 85.0% percentual) abaixo da meta. 5.0%
Valor da Glosa (%) = (90,0 - RESULTADO) * 10 * 0,1

0,2 (dois décimos percentuais) para cada 0,1% (um décimo
percentual) abaixo da meta, adicionado a 5% (cinco por cento)
Abaixo de 85,0% até 80,0% referente ao intervalo anterior. 15,0%

Valor da Glosa (%) =5 + (85,0 - RESULTADO) * 10 * 0,2

Abaixo de 80,0% Valor da Glosa (%) = 15,0 15,0%

2.6. Indicador de Nivel de Servigo 06: A rotatividade de profissionais na equipe da Central de Servigos deve ser, no maximo, de 25% (vinte e cinco por cento) dos postos
de trabalho, durante os 3 (trés) meses anteriores a medig¢ao do indicador.

2.6.1. O periodo de estabilizagdo citado no subitem 1.3 ndo sera aplicado para o Indicador de Nivel de Servico 06.

INDICADOR 06

DESCRICAO: Rotatividade de profissionais na equipe da Central de Servigos nos tiltimos 3 meses.

META:
<=25,0%
FORMULA: (Total de profissionais desligados sem justa causa nos tltimos 3 meses) / (Quantidade
de Postos de Trabalho) x 100%
FATOR MAXIMO

RESULTADO GLOSA SOBRE O VALOR MENSAL DE GLOSA




Acima de 25,0% até 40,0% Valor da Glosa (%) = 2,5 2,5%

Acima de 40,0% Valor da Glosa (%) = 5,0 5,0%

2.7. Indicador de Nivel de Servigo 07: Todos os profissionais alocados na equipe da Central de Servigos devem participar de treinamento em Plano de Capacitagao
semestral, com carga horaria minima de 15 (quinze) horas.

2.7.1. Durante o semestre de execuc@o do Plano de Capacitagdo, a CONTRATADA podera ajustar o periodo previsto de participagdo de cada profissional, de acordo
com a disponibilidade dos cursos e a necessidade da equipe.

INDICADOR 07

DESCRICAO: Participagdo de todos os profissionais em Plano de Capacitagio semestral, com carga
horaria minima de 15 (quinze) horas. META:

100,0%

FORMULA: (Total de horas realizadas no Plano de Capacitagdo) / (Total de horas previstas no
Plano de Capacitagdo) x 100%

FATOR MAXIMO
RESULTADO GLOSA SOBRE O VALOR MENSAL DE GLOSA
Abaixo de 100,0% até 90,0% || Valor da Glosa (%) =2,5% 2,5%
Abaixo de 90,0% Valor da Glosa (%) = 5,0% 5,0%

2.8. Indicador de Nivel de Servigo 08: No maximo 3% (trés por cento) dos chamados podem apresentar informagdes inconsistentes ou dados incompletos, considerando-
se um espaco amostral de 5% (cinco por cento) do total de chamados abertos.

2.8.1. Mensalmente serdo selecionados aleatoriamente até um maximo de 5% (cinco por cento) dos chamados (incidentes e requisi¢des de servigo) atendidos no més
anterior para verificagdo de conformidade no registro, classificag@o e escalonamento dos chamados.

INDICADOR 08

DESCRICAO: Chamados com informagdes inconsistentes ou dados incompletos, considerando-
se um espago amostral de 5% do total de chamados abertos. META:

<=5,0%

FORMULA: (Total de chamados com informagdes inconsistentes ou dados incompletos) / (Total
de chamados no espaco amostral) x 100%

FATOR MAXIMO
RESULTADO GLOSA SOBRE O VALOR MENSAL DE GLOSA
Acima de 5,0% até 10,0% Valor da Glosa (%) =5,0 5,0%
Acima de 10,0% Valor da Glosa (%) = 10,0 10,0%

2.9. Indicador de Nivel de Servigo 09: Minimo de 98% (noventa e oito por cento) de disponibilidade do Sistema de Gestdo de Telefonia e do Sistema de Gerenciamento de
Chamados.



2.9.1. O Sistema de Gerenciamento de Chamados devera estar disponivel para abertura de chamados, durante o horario ordinario e horarios suplementares de
funcionamento da Central de Servigos de TI.

2.9.2. O Sistema de Gestdo de Telefonia devera estar disponivel para atendimento da URA, durante o horario ordinario e horarios suplementares de
funcionamento da Central de Servigos de TI.

INDICADOR 09
DESCRICAO: Disponibilidade do Sistema de Gestio de Telefonia e do Sistema de Gerenciamento META:
de Chamados.
>=98,0%
FORMULA: (Total de tempo disponivel) / (Total de tempo) x 100%
FATOR MAXIMO
RESULTADO GLOSA SOBRE O VALOR MENSAL DE GLOSA

0,2% (dois décimos percentuais) para cada 0,1% (um décimo
Abaixo de 98,0% até 93,0% | Pereentual) abaixo da meta. 10,0%
Valor da Glosa (%) = (98,0 - RESULTADO) * 10 * 0,2

0,25 (vinte e cinco centésimos percentuais) para cada 0,1% (um
décimo percentual) abaixo da meta, adicionado a 10% (dez por
Abaixo de 93,0% até 89,0% cento) referente ao intervalo anterior. 20,0%

Valor da Glosa (%) = 10 + (94,0 - RESULTADO) * 10 * 0,2

Abaixo de 89,0% Valor da Glosa (%) = 20,0 20,0%

2.10. O valor total de glosas sera, para cada periodo, o maior valor apurado dentre os indicadores, isto &, os indicadores ndo sdo cumulativos no que se refere a valores de
glosas apuradas dentre os indicadores do IMR.

2.11. O valor a ser pago para os servigos, em cada periodo de medicao, serd a diferenca entre o valor correspondente ao total de servigos prestados menos o valor total de
glosas apuradas no periodo.

VIII - SANCOES ADMINISTRATIVAS:

1. Ficara impedido de licitar e de contratar com a Uniflo, pelo prazo de até 5 (cinco) anos, sem prejuizo das multas previstas no Edital e no Contrato e das demais
cominagdes legais, garantido o direito a ampla defesa, o licitante que, convocado dentro do prazo de validade de sua proposta:

I) ndo assinar o Contrato ou a Ata de Registro de Pregos;
1I) ndo entregar a documentagao exigida no Edital;

IIT) apresentar documentagao falsa;

IV) causar o atraso na execucdo do objeto;

V) ndo mantiver a proposta;

VI) falhar na execugao do Contrato;

VII) fraudar a execug@o do Contrato;

VIII) comportar-se de modo inidoneo;

IX) declarar informagdes falsas; e

X) cometer fraude fiscal.

2. Nas contratagdes por meio do sistema de registro de pregos, as sangdes acima descritas, também se aplicam aos integrantes do cadastro de reserva que, convocados, nao
honrarem o compromisso assumido sem justificativa ou com justificativa recusada por este Tribunal.

3. Pela inexecugio total ou parcial do objeto do Contrato ou pelo descumprimento de obrigagdes contratuais, podera ser aplicada 8 CONTRATADA multa
compensatdria graduavel conforme a gravidade da infragdo, ndo excedendo, em seu total, o equivalente a 20% (vinte por cento) do valor do Contrato.

4. Em caso de atraso na execugdo do objeto do Contrato, podera ser aplicada 8 CONTRATADA multa moratdria, por dia util, ndo ultrapassando o limite de 10% (dez por
cento) sobre o valor do Contrato.

5. Adilagdo de prazo, autorizada pelo setor solicitante, sera considerada para a avaliagdo de eventual atraso, em observancia ao principio da boa-fé.

6. O valor da multa, apurado apds regular procedimento administrativo, sera descontado dos pagamentos eventualmente devidos pelo TRE/RJ ou cobrado
administrativamente.

7. Nos casos de instauragdo de procedimento apuratdrio que possa ensejar a aplicagdo de multa, o TRE/RJ podera acautelar até 20% (vinte por cento) do valor da fatura,
condicionando a liberagdo de eventual valor remanescente a conclusdo do procedimento.

8. Aretencdo cautelar sera aplicada se inexistirem faturas proximas suficientes para garantir eventual multa ou se a gravidade da infragdo assim justificar.



9. Se a CONTRATADA nio recolher o valor da multa que porventura lhe for aplicada, dentro de 5 (cinco) dias uteis a contar da data da intimagéo, serdo entéo acrescidos
os juros moratorios de 1% (hum por cento) ao més.

10. Poderdo ser aplicadas 8 CONTRATADA as sangdes previstas na Lei n°® 8.666/1993 de forma subsidiaria.

11. A aplicagdo de qualquer penalidade realizar-se-a em processo administrativo, assegurado o contraditorio e a ampla defesa, observando-se o procedimento previsto na
Lei n® 8.666/1993 e, subsidiariamente, na Lei n® 9.784/1999.

12. A aplicagdo de penalidades ndo impede o desconto dos valores relativos as parcelas inexecutadas dos servigos.
13. Na aplicacdo de sangdes, serdo consideradas a natureza e a gravidade da infracdo, os danos dela decorrentes, as circunstancias e os antecedentes da CONTRATADA.

14. Quando o dano causado for insignificante ou a penalidade pecuniaria eventualmente aplicavel néo justificar o custo operacional do apuratorio, a Administragdo do
TRE/RJ podera, com base nos principios da proporcionalidade e eficiéncia, decidir pela ndo instauragido do apuratorio.

15. As penalidades serfio obrigatoriamente registradas no SICAF e, se for o caso, no CEIS.

16. As situagdes que ensejam aplicagdo de multa deverdo ser descritas nos editais de licitag@o e classificadas em graus de gravidade de 1 a 10, para os quais
corresponderdo valores de multa, em percentuais do valor total do Contrato, conforme tabela abaixo:

CORRESPONDENCIA
GRAU
(% do Valor do Contrato)
1 0,01%
2 0,05%
3 0,1%
4 0,5%
5 1%
6 2%
7 3%
8 4%
9 5%
10 20%

17. Sao situagdes passiveis de aplicacdo de multas por inexecugao total ou parcial do objeto do Contrato ou pelo descumprimento de obrigagdes contratuais:

ITEM DESCRICAO GRAU INCIDENCIA

1 Deixar de realizar o pagamento dos salérios, inclusive férias e 1 Por ocorréncia, por
13° salario, vale transporte e vale refeigdo. profissional e por dia de atraso
Deixar de registrar e controlar, diariamente, a assiduidade ¢ a . .

2 - 1 Por profissional e por dia
pontualidade de seu pessoal.
Deixar de cumprir quaisquer dos itens do Contrato e seus anexos . .

3 < . . . 1 Por item e por ocorréncia
ndo previstos nesta tabela de multas, por item e por ocorréncia.
Deixar de apresentar, quando solicitado, documentagao fiscal,

4 trabalhista, previdenciaria e outros documentos necessarios a 2 Por ocorréncia
comprovagdo do cumprimento dos demais encargos trabalhistas.




ITEM DESCRICAO GRAU INCIDENCIA
5 Permitir a presenga de emprfegado sem asseio pessoal, mal 3 Por profissional ¢ por dia
apresentado e/ou sem cracha e/ou sem uniforme.
Recusar-se a executar servigo previsto no Edital e determinado o
6 L RS 3 Por ocorréncia
pela fiscalizagdo, sem motivo justificado.
Deixar de cumprir determinagdo formal ou instrugdo . .
7 o L 4 Por servigo e por dia
complementar da fiscalizagdo, sem motivo justificado.
Deixar de indicar ¢ manter durante a execug¢do do Contrato os N .
8 . . 4 Por ocorréncia e por dia
prepostos previstos no Edital/Contrato.
Deixar posto de trabalho desocupado, sem motivo justificado .
9 P A 4 Por posto e por dia
e/ou sem anuéncia da fiscalizag@o.
Na apuragdo mensal do Instrumento de Medigdo de Resultado
10 (IMR) o mesmo indicador ficar abaixo da meta por trés meses 4 Por ocorréncia
consecutivos.
Utilizar as dependéncias do TRE/RJ para fins diversos do objeto L
11 4 Por ocorréncia
do Contrato.
12 Deixar de efetuar os pagamentos de salarios ou beneficios, 5 Por més de ocorréncia, em
conforme previsto no presente Termo de Referéncia. relagdo a qualquer dos itens
13 Manter empregado sem qualificagdo para executar os servigos 6 Por profissional ¢ por dia
contratados.
Deixar de efetuar os recolhimentos das contribui¢des sociais da
14 Previdéncia Social ou do FGTS, ou arcar com quaisquer 6 Por més de ocorréncia, em
despesas diretas/ou indiretas relacionadas a execugdo do relagdo a qualquer dos itens
Contrato nas datas avengadas.
Deixar de realizar o treinamento dos colaboradores a cada 6
15 (seis) meses, conforme previsto no Plano de Capacitagdo 6 Por ocorréncia
homologado.
Deixar de afastar e/ou substituir, ap6s notificagdo, empregado .
. - . . Por empregado e por dia
16 que se conduza de modo inconveniente ou incompativel com 7
e . descoberto
suas atribuigdes.
17 Destruir ou danificar propriedade do TRE/RJ por culpa ou dolo ] Por ocorréncia
de seus agentes.
. . . Por dia e por ocorréncia,
Suspender ou interromper, salvo motivo de forga maior ou caso L. . . 2
18 . . . 9 limitada a cinco dias e trés
fortuito, os servigos contratuais. N
ocorréncias
Permitir situagéo que crie a possibilidade de causar dano fisico,
19 lesdo corporal ou consequéncias letais nas dependéncias do 10 Por ocorréncia
TRE/RJ.
20 Inexecucao total do Contrato. 10 Unica

18. Sao situagdes passiveis de aplicacdo de multas moratdrias por atraso na execugdo do objeto ou no cumprimento de obrigacéo contratual:




ITEM DESCRICAO GRAU INCIDENCIA
1 Atrasar a disponibiliza¢do dos relatérios gerenciais 1 Por ocorréncia e por dia
2 Atrasar o fornecimento de itens do uniforme 1 Por empregado e por dia de

atraso
3 Atrasar na apresenta¢do do Plano de Capacitagao 1 Por ocorréncia
4 Atrasar prazo descrito nas agdes de inicio, de transi¢do e de 5 Por dia
encerramento contratual
Atrasar na apresentagdo de resposta as o
5 . ~ . . o~ . 3 Por ocorréncia
notificagdes/questionamentos recebidos do orgdo fiscalizador
6 Atrasar na corre¢do dos servigos 4 Por dia e por ocorréncia
7 Atrasar na abertura da conta vinculada 4 Por dia

IX - INDICACAO DA MODALIDADE DE LICITACAO A SER UTILIZADA PARA A SELECAO DO FORNECEDOR:

1. A presente contratagdo ¢ considerada como servigo comum, portanto sugere-se a licitagdo na modalidade pregdo, do tipo menor prego.

X - CRITERIOS DE SELECAO DO FORNECEDOR:

1. A presente contratagdo dar-se-4 em item unico, por menor prego global, visando a evitar qualquer risco advindo de mais de uma empresa executar servigos interligados
entre si, bem como a pulverizagdo da responsabilidade de gestdo dos servigos de apoio na realizagdo das Elei¢des.

XI - ADEQUACAO ORCAMENTARIA:
1. Unidade Gestora: Coordenadoria de Infraestrutura (COINF) / STI
2. Acdo Orgamentaria: Julgamento de Causas e Gestdo Administrativa.

3. Despesa Agregada: 33.90.40.10 - Suporte a Usuarios de TIC.

XII - DECLARACAO SOBRE A RESTRICAO DE ACESSO AO ORCAMENTO DA CONTRATACAO:

1. O presente Termo de Referéncia, por se tratar de documento preparatorio para licitagdo, deve ter acesso restrito até a publica¢@o de Edital de Licitagdo (Art. 7°, da Lei
12.527/2011)

Rio de Janeiro, 25 de abril de 2022.

MARCOS SOUZA COSTA NEVES KOUDELA
ASSISTENTE Il DA COORDENADORIA DE INFRAESTRUTURA
Documento assinado eletronicamente em 25/04/2022, as 11:11, conforme art. 1°, § 2°, 1ll, "b", da Lei 11.419/2006.
MARCUS VINICIUS SOARES MONTEIRO
TECNICO JUDICIARIO
Documento assinado eletronicamente em 25/04/2022, as 14:33, conforme art. 1°, § 2°, Ill, "b", da Lei 11.419/2006.
DENISE AZEVEDO BORGES ANDRADE
CHEFE DA SECAO DE GESTAO DE CONTRATOS
Documento assinado eletronicamente em 25/04/2022, as 15:29, conforme art. 1°, § 2°, I, "b", da Lei 11.419/2006.
ALBERTO CARMO DE ARAUJO
COORDENADOR(A) DE INFRAESTRUTURA

Documento assinado eletronicamente em 26/04/2022, as 12:09, conforme art. 1°, § 2°, IIl, "b", da Lei 11.419/2006.
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