CONTRATO PARA PRESTACAO DE SERVICO DE SERVICE
DESK E SUSTENTACAO DE INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA PARA ORGANIZACAO, DESENVOLVIMENTO,
IMPLANTACAO E EXECUCAO CONTINUADA DE TAREFAS DE
SUPORTE, ROTINA E DEMANDA, COMPREENDENDO
ATIVIDADES DE SUPORTE TECNICO REMOTO EOU
PRESENCIAL DE 1°,2° E 3° NIVEIS, A USUARIOS DE SOLUCOES
DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO DO TRE-BA,
ABRANGENDO A EXECUCAO DE ROTINAS PERIODICAS,
ORIENTACAO E ESCLARECIMENTO DE DUVIDAS E
RECEBIMENTO, REGISTRO, ANALISE, DIAGNOSTICO E
ATENDIMENTO DE SOLICITACOES DE USUARIOS,
SUSTENTACAQO A INFRAESTRUTURA TECNOLOGICA E
GERENCIAMENTO DE PROCESSOS DE TI, QUE ENTRE SI
CELEBRAM A UNIAQ, POR INTERMEDIO DO TRIBUNAL
REGIONAL ELEITORAL DA BAHIA, E A EMPRESA CTIS
TECNOLOGIA S/A.

CONTRATO N." 122/2018

A UNIAO, por intermédio do TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DA BAHIA, com sede
na 1° Avenida do Centro Administrativo da Bahia, n." 150, Salvador - BA, inscrito no CNPJ/MF sob o n.®
05.967.350/0001-45, doravante denominado Contratante, neste ato representado por sua Diretora-Geral,
Fabiola Mazzei Vitdrio, no uso da competéncia que lhe € atribuida pelo Regulamento Interno da
Secretaria do TRE-BA, e a empresa CTIS TECNOLOGIA 8/A, inscrita no CNPI/MF sob o n®
01.644.731/0001-32, com sede na Q SCS, Quadra 8, Bloco B, Lotes 50/60, n° 50 — Edificio Venéncio,
2000, Loja 14, SUBSL 2 — Asa Sul, Brasilia/DF, CEP 70333-900, telefone n.® (85) 3031-2401, e-mail
diretoriacomercial@sonda.com, doravante denominada Contratada, representada neste ato pelo Sr.
Jorge David Ramirez Scott, chileno, divorciado, Empresirio, Diretor Vice-Presidente de Administragio
e Financas, portador da Carteira de Identidade n.° RNE V5527658 - DPF, inscrito no CPF/MF sob n.”
233.004.628-60, ¢ Sr. Luiz Arnaldo Cortez Gurgel, brasileiro, casado, Empresirio, Diretor Vice-
Presidente ITS de Desenvolvimento, poriador da Carteira de Identidade n.° 641,689 — SSP/DF inscrito no
CPE/MF sob n.® 220.535.901-06, resolvem celebrar o presente CONTRATO PARA PRESTACAO DE
SERVICO DE SERVICE DESK E SUSTENTACAO DE INFRAESTRUTURA DE
TECNOLOGIA PARA ORGANIZACAO, DESENVOLVIMENTO, IMPLANTACAO E
EXECUCAO CONTINUADA DE TAREFAS DE SUPORTE, ROTINA E DEMANDA,
COMPREENDENDO ATIVIDADES DE SUPORTE TECNICO REMOTOQ E/OU PRESENCIAL
DE 1°, 2° E 3° NIVEIS, A USUARIOS DE SOLUCOES DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO
DO TRE-BA, ABRANGENDO A EXECUCAO DE ROTINAS PERIODICAS, ORIENTACAO E
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ESCLARECIMENTO DE DUVIDAS E RECEBIMENTO, REGISTRO, ANALISE,
DIAGNOSTICO E ATENDIMENTO DE SOLICITACOES DE USUARIOS, SUSTENTACAO A
INFRAESTRUTURA TECNOLOGICA E GERENCIAMENTO DE PROCESSOS DE TL,
albergado na Lei n.® 8.666/93 ¢ alteragdes posteriores, resultante do Pregde n.” 09/2018, consoante
Processo Administrativo Digital (PAD) n.° 8451/2017.

CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO

1. O objeto do presente contrato é a prestagio de servico de Service Desk e sustentagio de
infraestrutura de tecnologia para organizagio, desenvolvimento, implantacio e execugdo continuada de
Tarefas de Suporte, Rotina ¢ Demanda, compreendendo atividades de suporte técnico remoto ¢fou
presencial de 1° 2° e 3° Niveis, a usudrios de solugdes de tecnologia da informagio do TRE-BA,
abrangendo a execucio de rotinas peri6dicas, orientagio e csclarecimento de dividas e recebimento,
regisiro, andlise, diagnostico e atendimento de solicitagdes de usudrios, sustentagao i infraestrutura
tecnolgica e gerenciamento de processos de TI, conforme as condicdes estabelecidas no edital de Pregio
n® 09/2018 ¢ na proposta firmada pela Contratada, que passam a inlegrar este instrumento,
independentemente de transcrigao.

CLAUSULA SEGUNDA - DO VALOR CONTRATUAL

Tiem Servico ° Qid. Wal 1 Valor Global
- Or MEensa
de Medida
TAREFAS DE
SUPORTE — Servigos
o e | ValorFi
| |deSuportede 17e2 PRSER 30 Nio s aplica | R$70.017.80
Nivel Mensal R$2.100.534,00
nidade Qtd. Qud. Valor Unitério x
Ttem Servigo 1 o Valor Global
TAREFAS DE 0,5
. ST 79, :
2 |suPORTE A UST 0 9.200 R$23,77 o
BIOMETRIA
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TAREFAS DE
3 ROTINA — Servico de UST 0 115.000 *1,0
Suporte de 37 Nivel
k- RS$2.841.650,00
TAREFAS DE UST 0 1000010 RHIT0.650,00
DEMANDA —
4 Servigo X1.3
Extraordindrio de
Suporte em 2° ¢ 3° UST 0 10.000
Nivel REIT0.650,00
1. O valor total do presente contrato & de R$6.662.000,00 (seis milhdes, seiscentos ¢ sessenta e dois
mil reais).
2. O valor acima referido inclui todos os custos diretos e indiretos, bem como deveres, obrigagdes ¢

encargos de gualquer natureza, nio sendo devido i Contratada qualquer outro pagamento resultante da
execugao deste ajuste.

CLAUSULA TERCEIRA — DA DOTACAU ORCAMENTARIA

1. A despesa correrd i conta do elemento 3.33.90.40.11 - “Suporte de infraestrutura de TI”,
vinculado & Agdo 02.122.0570.20GP.0029 — “Julgamento de Causas e Gestio Administratibva na Justica
Elcitoral — no Estado da Bahia” ¢ & A¢ao 02.122.0570.20GP.0001 — “Julgamento de Causas e Gestdo
administrativa na Justica cleitoral — Nacional”, do Programa “Gestdo do Processo Eleitoral”.

2. Para a cobertura das despesas, no presente exercicio, foi emitida a Nota de Empenho n.°
2018NED03814, em 06 de dezembro de 2018.

CLAUSULA QUARTA - DA EXECUCAOQ DO SERVICO E DA GARANTIA DE EXEC UCAO DO
CONTRATO

1. A execugdo do servigo serd efetuada em conformidade com o disposto no Termo de Referéncia,
Anexo 1, do Edital, que passa a integrar este instrumento coniratual.

2. No prazo méximo de 5 (cinco) dias, contados do recebimento da via do contrato assinado, a
Contratada prestard garantia em percentual equivalente a 5% sobre o valor total contratado, podendo
optar por qualquer das modalidades previstas no artigo 56 da Lei n.° 8.666/93.

3. A garantia em dinheiro devera ser recolhida pela Contratada, junto & Secretaria de Orcamento, f
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Financas e Contabilidade do TRE-BA, em conta especifica.

4. Em se tratando de seguro-garantia ou fianga bancéria, a Contratada deverd encaminhd-la, mediante
Protocolo, 4 Secdo de Contratos do TRE-BA.

5. A garantia prestada pela Contratada responderé pelas multas que lhe venham a ser aplicadas, bem
como pelo pagamento de qualquer obrigagio, inclusive as de ordem trabalhista e previdenciaria, e de
indenizacio por danos causados & Contratante ou a terceiros.

6. Nao sera aceita garantia que vede a possibilidade inserta na condiggo anterior.

7. A instituicio garantidora atenderi ao disposto no item 5, devendo comstar expressamente do
documento de garantia que a cobertura abrange o pagamento de débitos trabalhistas ¢ previdencidrios.

8. A garantia contratual terd vigéncia da data de sua apresentacio até 03 (trés) meses ap6s cxpirado o
contrato.
9, No caso de a garantia ser prestada através de fianga bancdria ou de seguro-garantia, a Contratada

deverd renovi-la na hipdtese de ocorrer promrogagdo do contrato, no mesmo prazo e percentual
estabelecidos nesta Clansula.

10. Em se tratando de flanca bancdria, do titulo deverd constar expressamente que a instituigio
garantidora renuncia ao direito previsto no artigo 827 do Cédigo Civil ou, alternativamente, que se obriga
como devedor principal.

11.  Ocorrendo acréscimos ou reajustes contratuais ou se¢ a garantia for utilizada nas situacdes referidas
no item 5, o seu valor deverd ser adequado em igual proporgio no prazo de 5 (cinco), contados do
recebimento, pela Contratada, da via do termo aditivo/apostilamento assinado ou da notificagio da
fiscalizagao do contrato, nos demais casos.

12. A garantia somente poderd ser liberada ou restituida apés a regular execugio do contrato e,
quando em dinheiro, deve ser atualizada monetariamente.

13. O atraso superior a 30 (trinta) dias na apresentagio da garantia autoriza a Administracio a
promover a retengio dos pagamentos devidos a contratada, alé o limite de 5% do valor total do contrato,
a titulo de garantia, a serem depositados em conta especifica.

14. A Contratada, a qualquer tempo, poderd substituir o bloqueio efetuado com base no item 13 por
quaisquer das modalidades de garantia previstas na Lei 8.666/9.

15. O blogueio efetuado com base no item 13 ndo gera direito a nenhum tipo de compensagao
financeira a Contratada.

16. O nimero do contrato garantido efou assegurado deverd constar dos instrumentos de garantia ou
de apolice de seguro a serem apresentados pelo garantidor efou segurador.

17. Quando da abertura de processos para eventual aplicacio de penalidade, a Fiscalizagdo do /
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Contrato deveri comunicar o fato i seguradora ¢/ou fiadora paralelamente as comunicagdes de solicitago
de defesa & Contratada bem como as decisdes finais de 1* e dltima instincias administrativas.

18. O garantidor ndo é parte interessada para figurar em processo administrativo instaurado pela
Contratante com o objetivo de apurar prejuizos e/ou aplicar sangdes @ Contratada.

CLAUSULA QUINTA - DAS OBRIGACOES DA CONTRATANTE

1. A Contratante obriga-se a:

a) acompanhar e fiscalizar a execugdo do ajuste, anotando em registro proprio as ocorréncias
acaso verificadas, determinando o que for necessdrio a regularizagio das faltas ou defeitos observados;

b) prestar esclarecimentos que venham a ser solicitados pela Contratada;

c} efetuar os pagamentos nas condigbes e nos prazos constantes dos instrumentos convocatorio e
contratual;

d) zelar para que, durante a vigéncia do Contrato, a Contratada cumpra as obrigagies assumidas,

bem como sejam mantidas as condigdes de habilitacfo e qualificagdo exigidas no processo licitatorio;

¢) colocar & disposigéio da contratada local para guarda dos materiais ¢ equipamentos, bem como
para a guarda dos uniformes e outros pertences dos empregados;

f) permitir o livre acesso dos empregados da contratada para execugdo dos servigos;

g) determinar a reparacdo, a corregio, a remocdo, a reconstrucio ou a substituicdo do objeto
contratado que apresentar vicios ou incorregies resultantes da execugdo ou de materiais empregados ou
do seu uso correto, que o tornem improprio ou inadequado para o consumo a que se destina ou lhe
diminua o valor.

CLAUSULA SEXTA — DAS OBRIGACOES D4 CONTRATADA

1. Sio obrigacdes da Contratada, além daquelas explicita on implicitamente contidas no presente
contrato, no termo de referéncia e na legislagio vigente:

a) executar o servigo nas especificagdes e na quantidade constanies neste contralo, assim como
com as caracteristicas descritas na proposta;

b) atender as solicitagdes do Contratante nos prazos estabelecidos neste instrumento;

¢) manter sede, filial ou escritério nesta Capital, com capacidade operacional para receber e
solucionar qualquer demanda da Adminisiragio, bem como realizar todos os procedimentos pertinentes &
selecdo, treinamento, admissio e demissdo dos funciondrios, comprovando, no prazo de 60 (sessenta}
dias, contados do inicio da prestagdo dos servigos, que cumpriu essa obrigagao;

d) reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir, is suas expensas, no todo ou em parte, o

objeto contratado que apresentar vicios ou incorreces resultantes da execugdo ou de maleriais
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empregados ou do seu uso correto, que o fornem improprio ou inadequado para o consumo a que se
destina ou lhe diminua o valor;

¢) responder pelos encargos previdencidrios, trabalhistas, fiscais e comerciais resultantes da
execucio deste Conlrato;

f) responder por quaisquer danos pessoais ou materiais causados por seus emprcgados i
Administragio efou a terceiros na execugdo deste Contrato,

g) manter, durante a execucdo do ajuste, todas as condigbes de habilitagio exigidas para a
contratacio,

h) ndo subcontratar, ceder ou transferir, no todo ou em parte, o objeto deste contrato;

i) abster-se de contratar servidor pertencente ao quadro de pessoal do Contratante, ativo ou
aposentado hi menos de 5 (cinco) anos, ou ocupante de cargo em comissdo, assim como seu cOnjuge,
companheiro, parente em linha reta, colateral ou por afinidade, até o 3° grau, inclusive, bem como de
membros ou juizes vinculados ao TRE-BA, durante a vigéncia do contrato;

j) abster-se, durante toda a vigéncia do contrato, de colocar & disposigio deste Tribunal, para o
exercicio de fungdes de chefia, pessoas que:

1) Cometeramn atos de improbidade administrativa,
7y Cometeram crimes:
1 — contra a administragio piblica;
11 - contra a incolumidade piiblica;
[T — contra a fé piblica;
1V - hediondos;
V — praticados por organizagdo criminosa, quadrilha ou bando;
VI - de redugio de pessoa 4 condigio andloga a de escravo;
VTI — eleitorais, para os quais a lei comine pena privativa de liberdade;
VIII — de lavagem ou ocultagio de bens, direitos e valores;
3) Praticaram atos causadores de perda do cargo ou emprego piiblico;

4) Foram excluidos do exercicio da profissdo, por decisio sancionatorio judicial ou
administrativa do 6rgao profissional competente;

5) Tiveram suas contas relativas ao exercicio de cargos ou fungbes pablicas rejeitadas por
irmegularidade insandvel que configure ato doloso de improbidade administrativa, por decisao
irrecorrivel do érgdo competente;,

6) Nio se aplica a vedagio prevista na alinea “4” quando o crime tenha sido culposo ou |
considerado de menor potencial ofensivo, ou ainda, depois de decorrido cinco anos da: A
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[ - extincdo da punibilidade do crime respectivo, salvo em caso de absolvigéo pela instincia
superior, que retroagird para todos os efeitos;

II - decisdo que tenha ocasionado a exclusdo do exercicio profissional, a perda do cargo ou
emprego ptiblico;

I - rejeiciio das contas relativas ao exercicio profissional, a perda do cargo ou emprego
publico;
IV - cessagdio dos efeitos da suspenséo dos direitos politicos.

k) cuidar da disciplina ¢ da apresentacio pessoal dos seus empregados;

1) realizar os treinamentos que se fizerem necessérios para o bom desempenho das atribuicdes de
seus empregados, bem como instrui-los quanto i prevengdo de acidentes e de incéndios;

m) treinar seus empregados quanto aos principios bisicos de postura no ambiente de trabalho,
tratamento de informagdes recebidas ¢ manutencio de sigilo, comportamento perante situacdes de risco e
atitudes para evitar atritos com servidores, colaboradores ¢ visitantes da Contratante;

n) manter os seus empregados devidamente identificados por cracha e uniforme;

o) registrar ¢ controlar, diariamente, a assiduidade e a pontualidade de seu pessoal, bem como as
ocorréncias havidas, permitindo a Contratante o acesso ao controle de frequéncia;

p) responsabilizar-se pelo transporte do seu pessoal até as dependéncias da Contratante, por meio
proprio ou mediante vale transporte, inclusive em casos de paralisagao dos transportes coletivos, bem
como nas situagdes em que se faga necessiria a execugdo dos servigos em regime extraordindrio, para
assegurar a continuidade normal dos servigos,

q) adotar providéncias para que todos os empregados, no prazo de 60 (sessenta) dias a contar do
inicio da prestagdo dos servigos, possuam cartio cidaddao ou outro cartio equivalente, que possibilite
consulta e recebimento de beneficios sociais, expedido por érgao/entidade federal responsavel;

r) efetuar o pagamento de saldrios e demais verbas em agéncia banciria localizada na mesma
cidade ou regiio metropolitana em que o empregado presta servigos;

s) providenciar, no prazo de 60 (sessenta) dias, a contar do inicio da prestagdo dos servigos, junto
ao [NSS, senha para todos os empregados com o objetivo de acessar o Extrato de Informacbes
Previdencidrias pela internet;

t) adotar, na execugio do objeto contratual, priticas de sustentabilidade e de racionalizacdo no uso
de materiais e servigos, incluindo politica de separagdo dos residuos recicliveis descartados e sua
destinaciio is associagbes e cooperativas dos catadores de materiais reciclaveis, conforme Decreto n
5.940/2006;

u) comprovar, sempre que determinado pela Contratante, o cumprimento das obrigacoes previstas |
na norma coletiva que rege a categoria, ¢ a que esteja obrigada, ou na legislagao pertinente, observado o J
disposto nas condigdes 9.23, 9.24 e 9.25 do Edital; @fk : /

\/




TRIBUNAL REGIGNAL ELEIT{)RAL DA BAHIA

v) Cumprir e fazer cumprir por seus empregados ¢ prepostos o Codigo de Etica do Tribunal
Regional Eleitoral da Bahia, Resolugio Administrativa n® 3/2017.

EThE R

2. Para dar cumprimento ao disposto na alinea “i”, a Contratada deverd apresentar declaragio
simplificada, firmada pelos empregados que exercerdo fungdes de chefia neste Tribunal,

3. A critério da Contratante, poder-se-4 exigir, a qualquer tempo durante a vigéncia do contrato, que
a Contratada apresente Certiddes que corroborem o quanto declarado na forma do Item anterior.

CLAUSULA SETIMA- DO ACOMPANHAMENTO E DA FISCALIZACAO DO CONTRATO

1. Durante a vigéncia deste contrato, a execugdo do objeto serd acompanhada e fiscalizada por
representante da Contratante, devidamente designado para esse fim, permitida a assisténcia de terceiros.

2, Para fiscalizagio do cumprimento das obrigagdes trabalhistas e sociais, exigir-se-a, entre oulros, 0s
seguintes documentos:

a) comprovante de recolhimento/pagamento da contribuicdo previdenciiria estabelecida para o
empregador e seus empregados;

b) comprovante de recolhimento do FGTS;

¢) comprovante de pagamento de salirios dos profissionais que prestaram servicos nas
dependéncias do Contratante, no prazo previsto em Lei;

d) comprovante de fornecimento de transporte e alimentagio;

e) comprovante de pagamento do 13° saldrio, da concessdo de férias e do correspondente
pagamento do adicional de férias, na forma da Lei.

3. Para fins de cumprimento das obrigagdes previstas na condi¢io anterior, a comprovagao serd feita
por documento que permita aferir seu adimplemento em relagio a cada empregado alocado na execugao do
contrato.

4. Considera-se falta grave o nido recolhimento do FGTS dos empregados ¢ das contribuigdes sociais
previdencidrias, bem como o ndo pagamento do salirio e o nao fornecimento do transporte ¢ da
alimentagfio, que poderd dar ensejo a rescisdo do contrato, sem prejuizo da aplicagiio de sancéo pecunidria
¢ da declaragio de impedimento para licitar e contratar com a Unido, nos termos do art. 7° da Lei
10.520/2002.

5. Quando da rescisiio contratual, a fiscalizagdo do contrato verificard o pagamento pela Contratada
das verbas rescisérias ou a comprovagio de que os empregados serfio realocados em outra atividade de
prestagio de servigos, sem que ocorra a interrupgao do contrato de trabalho.

6. Até que a Contratada comprove o disposto no item 5, desta Cldusula, o Contratante devera reter a
garantia prestada e os valores das faturas pendentes de pagamento, podendo uliliza-los para o pagamento f
direto aos trabalhadores no caso de a empresa ndo efetuar os pagamentos em até 2 (dois) meses dﬂ{
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encerramento da vigéncia contratual.

CLAUSULA OITAVA— DA CONTA-DEPOSITO VINCULADA

1. Nos termos da Portaria n° 4/2016 da Diretoria Geral do TRE-BA (Anexo V), os valores das rubricas
de encargos trabalhistas, relativas a férias, 1/3 constitucional, 13° saldrio e multa do FGTS por dispensa
sem justa causa, bem como a incidéncia dos encargos previdencidrios e FGTS (INSS,
SESI/SESC/SENAI/SENAC/INCRA/SALARIO EDUCACAOQ/FGTS/RAT+FAT/SEBRAE etc) sobre
férias, 1/3 constitucional e 13° salirio, serdo deduzidos do valor mensal do contrato ¢ depositados em
conta-deposito vinculada, bloqueada para movimentagdo, aberta em nome da Contratada, e por contrato,
unicamente para essa finalidade, observados os percentuais constantes da tabela abaixo.

RESERVA MENSAL PARA O PAGAMENTO DE ENCARGOS TRABALHISTAS
PERCENTUAIS INCIDENTES SOBRE A REMUNERACAO

ITEM
13" {décimo terceiro) salario 8.33%
Bériss e 1/3 Constiticional:. 12.10%

Multa sobre FGTS e contribuigiio social sobre o [5.00 %
aviso prévio indenizado e sobre o aviso prévio

trabalhado
Subtotal 2543%
Incidéncia do i'.I',_‘SQ% 7.60% 7.82%

Submodule 4.1 sobre
férias, um tergo
constitucional de férias
e 13" (décimo terceiro)
salario*

Total 32,82% 33.03% 33,25%

* Considerando as aliguotas de contribuicio de .l% (um por cento), 2% (dois por cento) ou 3% (trés por
cento) referentes ao grau de risco de acidente do trabalho, previstas no art. 22, inciso II, da Lein® 8212, de
24 de julho de 1991.

Z: Apés a publicagiio do extrato do contrato, a licitante vencedora sera formalmente notificada para
adogiio das providéncias referentes & abertura da conta-depésito vinculada (assinatura dos documentos de
abertura da conta-depésito vinculada), no prazo de 20 (vinte) dias, a contar da referida notificacio.

3. A Contratada poderd resgatar da conta-depdsito vinculada os valores despendidos com o pagamento
das verbas trabalhistas e previdencidrias contempladas nas rubricas indicadas no item 1, desde que |
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comprovado que esse pagamento se refere aos empregados que desenvolvam suas atividades para a Justica
Eleitoral.

4. Poder4, ainda, a Contratada, movimentar os recursos da conta-depisito vinculada diretamente pata
a conta corrente dos empregados alocados na execugdo do contrato, desde que para o pagamento das
mesmas verbas acima indicadas.

5. Para resgatar os recursos da conta-dep6sito vinculada, a Contratada, apés pagamento das verbas
trabalhistas e previdencifrias, deverd apresentar a unidade competente do Tribunal os documentos
comprobatérios de que efetivamente pagou a cada empregado o valor correspondente as rubricas em
questao.

6. O Tribunal, por meio de seus setores competentes, expedird, apds a confirmagio do pagamento das
verbas trabalhistas retidas, autorizacfo 4 instituigiio bancdria, no prazo méaximo de 10 dias dteis, a contar da
data de apresentaciio dos documentos comprobatdrios pela Contratada.

7. Na situagdo descrita no item 4, o Tribunal solicitard i instituigdo bancéria que, no prazo de dez dias
uteis, contados da data da transferéncia dos valores para a conta corrente do beneficidrio, apresente os
respectivos comprovantes de depositos.

8. Quando os valores a serem liberados da conta-deposito vinculada se referirem & rescisdo do
contrato de trabalho entre a empresa contratada e o empregado alocado na execugdo do contrato, com mais
de um ano de servigo, o Tribunal devera requerer, por meio da Contratada, a assisténcia do sindicato da
categoria a que pertencer o empregado ou da autoridade do Ministério do Trabalho para verificar se os
termos de rescisao do contrato de trabalho estdo cormretos.

9. No caso de o sindicato exigir o pagamento antes da assisténcia, a empresa contratada podera adotar
um dos procedimentos indicados nos itens 3 e 4 deste edital, devendo apresentar ao Tribunal, na situagio
consignada no item 3, no prazo de 10 dias vteis, a contar do dia da transferéncia dos valores liberados para
a conta corrente do empregado, a documentagio visada pelo sindicato € o comprovante de depdsito feito na
conta dos beneficiarios.

10.  Os saldos da conta-depésito vinculada serdo remunerados conforme indice de correcio da poupanca
pro rata die.

11. A implementagio do disposto nesta Segdo acarretard acréscimo de eventuais despesas para abertura
e manutengio da conta-depésito vinculada, que deverfio ser suportadas na taxa de administragio (custos
indiretos) constante na proposta comercial da empresa.

12.  Serd retido do pagamento mensal devido a Contratada o valor das despesas acima referidas (item
11), caso a instituigiio bancéria promova o desconto direto na conta-deposito vinculada.

CLAUSULA NONA- DO PAGAMENTO

1. O pagamento serd efetuado na forma e prazo estabelecidos no Termo de Referéncia, Anexo deste |

)
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2. A nota fiscal/fatura deve ser emitida, obrigatoriamente, no més subsequente ao da prestagao do
Servigo.

3. Conforme indicado na Cliusula Oitava, os valores referentes as provisOes trabalhistas ¢
previdencidrias 14 indicadas serdo retidos e depositados em conta-depésito vinculada, deixando de compor
o valor do pagamento mensal i Contratada.

4. O pagamento dos servigos prestados no tltimo més de vigéncia contratual somente ocorrera apos a
comprovagio do cumprimento das obrigaghes trabalhistas por parte da Contratada, haja vista a
possibilidade de implicagio da responsabilidade subsididria do Contratante, quanto dquelas obrigacdes (art.
71 da Lei n® 8.666/93 ¢ Stimula n® 331 do TST). A aplicagio do disposto neste item ndo gerard
reajustamento de precos.

S. Condiciona-se o pagamento i declaragio da fiscalizagdo do contrato de que os servigos foram
executados na forma avencada;

6. A Contratada indicari na nota fiscal/fatura o nome do Banco e os mimeros da agéncia e da conta
corrente para efetivagio do pagamento.

7. Observados os principios do contraditéric ¢ da ampla defesa, a Contratante podera deduzir os
valores correspondentes a multas, ressarcimentos ou indenizagdes, devidos pela Contratada, do montante a
ser-lhe pago.

8. Caso a Contratada ndo honre com os encargos trabalhistas ¢ previdencidrios concernentes a este
contrato, fica a Contratante autorizada a deduzir dos pagamentos devidos dquela os valores referentes aos
salarios, auxilios e eventuais direitos trabalhistas.

9. Ocorrendo as situagdes previstas nos itens 4 ¢ 7 e sendo a nota fiscal/fatura cmitida no més de
competéncia, serd ela encaminhada 4 Secretaria de Orcamento, Finangas ¢ Contabilidade para que sejam
providenciadas as retengdes tributérias, com vista & no incidéncia de juros moratorios.

10. A nota fiscal/fatura apresentada em desacordo com o estabelecido neste Edital, na nota de empenho
ou quando observada qualquer circunstincia que desaconselhe o pagamento seri devolvida i adjudicatiria
€ Nesse £aso o prazo previsto no item 1 serd interrompido. A contagem do prazo previsto para pagamento
serd reiniciada a partir da respectiva regularizacio.

11.  Por ocasido do pagamento, devera ser verificada a regularidade da Contratada perante a Fazenda
Nacional (Certidio Conjunta de Débitos Relativos a Tributos Federais e 4 Divida Ativa da Unido), o Fundo
de Garantia do Tempo de Servigo (Certificado de Regularidade do FGTS — CRF), a Justica Trabalhista
(Certiddo Negativa de Débitos Trabalhistas - CNDT) e a Fazenda Municipal (Certidao de Quitagio de
Tributos Municipais ou Certiddo que comprove a regularidade com o ISS, emitida pelo drgio competente).
12.  No caso de atraso de pagamento, desde que a Contratada ndo tenha concorrido de alguma forma

para tanto, serdio devidos pela Contratante encargos moratorios a taxa nominal de 6% a.a. (seis por cento ao
ano), capitalizados diariamente em regime de juros simples.

/

13. O valor dos encargos serd calculado pela formula: EM = 1 x N x VP, onde: EM = Encargos ;*
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moratérios devidos; N = Nimeros de dias entre a data prevista para o pagamento ¢ a do efetivo pagamento;
1= Indice de compensagio financeira = 0,00016438; e VP = Valor da prestagio em atraso.

CLAUSULA DECIMA — DA REPACTUACAQ E DO REAJUSTE

1. Serd admitida a repactuacio de pregos desde que seja observado o interregno minimo de um ano, a
contar da data do orcamento a que a proposta se referir ou, quando for o caso, da data da dltma
repactuacio.

2. Serd adotada como data do orgamento a que a proposta se referir, a data do acordo, convengio,
dissidio coletivo de trabalho ou equivalente, que estipular o saldrio vigente a época da apresentagio da
proposta.

2.1. Inexistindo acordo, convengio ou dissidio coletivo, a repactuacio dos pregos da mio de
obra terd como base a pesquisa de pregos realizada na mesma fonte utilizada para a fixagio da remuneragéo
inicial, devendo ser observados os mesmos critérios fixados quando da elaboragio da estimativa de pregos,
neste caso contando-se o interregno minimo da data de apresentagio da proposta.

2.2.  Nas repactuagdes subsequentes i primeira, a anualidade serd contada a partir da data do fato
gerador que deu ensejo & Gltima repactuagio.

2.3. Quando a contratagio envolver mais de uma categoria profissional, com datas-base
diferenciadas, a repactuagio devera ser dividida em tantas guanto forem os acordos, dissidios ou
convengdes coletivas das calegorias envolvidas na contratacio.

3. As repactuacies serio precedidas de solicitagdo da Contratada, acompanhada de demonstragdo
analitica da alteracio dos custos, por meio de apresentagdo das planilhas de composicio de custos e
formagdo de precos, do novo dissidio, acordo ou convengiio coletiva da categoria que fundamenta a
repactuacao, e, se for o caso, dos documentos indispensdveis 4 comprovacdo da alteracdo dos pregos de
mercado de cada um dos itens da planilha a serem alterados.

3.1. Os pregos de insumos de mio de obra decorrentes de dissidio, convengdo, acordo
coletivo de trabalho ou definidos pelo poder piblico, tais como auxilio alimentagio e
vale transporte, serfio reajustados com base nos respectivos instrumentos legais, no
mesmo momento — e por meio do mesmo instrumento — em que ocorrer a repactuagio da
mao de obra, com efeitos financeiros das datas das efetivas alteragtes de custos de cada
item, nos termos dos itens 1 e 2 desta clausula.
3.2. O item “aviso prévio trabalhado™ seri pago somente no primeiro ano de vigéncia do
contrato.
4. E vedada a inclusdo, por ocasido da repactuagao, de beneficios ndo previstos na proposta inicial,
exceto quando se tornarem obrigatérios por forga de instrumento legal, sentenga normativa, acordo ou
convengio coletiva, e sobre os quais n@o incidird o percentual de lucro previsto na proposta da contratada ¢
no contrato.

5. A solicitagdo de repactuagdo somente serd deferida por meio de negociac@o entre as partes, .-"Il.l
considerando-se; - _ 4.*-’ |
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1— os pregos praticados no mercado ¢ em outros contratos da Administragéo;
[T — as particularidades do contrato em vigéncia;

I1I - o novo acordo ou convengdo coletiva das categorias profissionais;

IV —a nova planilha com a variagio dos custos apresentada; e

V — indicadores setoriais, tabelas de fabricantes, valores oficiais de referéncia, tarifas piiblicas ou
oulros equivalentes.

6. A decisdio sobre o pedido de repactuagio deve ser tomada no prazo maximo de sessenta dias,
contado o prazo a partir da solicitagio e da entrega dos comprovantes de variagao dos custos.

7. O Tribunal podera realizar diligéncias para conferir a variaco de custos alegada pela contratada.

8. O prazo de sessenta dias acima referido ficard suspenso enquanto a contratada ndo cumprir 0s atos
ou apresentar a documentagdo solicitada pelo Tribunal para a comprovagao da variagio dos custos.

9. Na superveniéncia de prorrogagdo da vigéncia ou extingio do contrato, em que ndo seja requerido
o direito & repactuaciio por parie da Contratada, operard a preclusio desse direito, ressalvadas apenas as
situagdes nas quais as negociagbes para a celebragio do acordo ou da convengdo de trabalho ou a solucdo
do dissidio coletivo ultrapassem a data-base e, nesse intenm, a Administragio convoque o contratado para
a prorrogagio ou sobrevenha extingdo do contrato.

10. E admitido, por ocasidio da repactuagdo, o reajusie dos pregos dos insumos e dos
materiais, observado o interregno minimo de um ano, contado da data limite para apresentacio da
proposta.

10.1 Se, no momento da repactuagio, a Contratada ainda nao fizer jus ao reajuste, nos termos

deste item, ocorrerd somente a repactuagio, podendo, a Contratada, em momento
oportuno, aps o implemento da condig¢do (interregno minimo de um ano), solicitar o
reajuste de direito.

10.2. Nos reajustes subsequentes ao primeiro, a anualidade serd contada a partir da data do

fato gerador que deu ensejo ao dltimo reajuste.

11.  Para os reajustes de insumos ¢ materiais serd utilizada a variacio do IPCA, mantido
pelo Institute Brasileiro de Geografia e Estatistica - IBGE, acumulado em 12 (doze) meses, adotando-
se a seguinte formula:

Formula de calculo:

Pr=P+(PxV)

Onde:
Pr = prego reajustado, ou prego novo;
P = preco atual (antes do reajuste);

V = variaciio percentual obtida na forma do item 11 desta cldusula, de modo que (P x V) significa o )/

acréscimo ou decréscimo de prego decorrente do reajuste. ) 4
-~ M |
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12.  Caso a Contratada niio requeira tempestivamenlte o reajuste € prorrogue o contrato sem pleited-lo,
ocorrerd a preclusao do direito.

13. A Administracio deveri assegurar-se de que os precos contratados sédo compativeis com agueles
praticados no mercado, de forma a garantir a continuidade da contratagdo mais vantajosa.

14. A repactuacio e o reajuste serio formalizados por meio de apostilamento ao contrato e, quando
ocorrerem simultaneamente, constario de um mesmo instrumento.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA— DA VIGENCIA

1. O Contrato terd vigéncia de 30 (trinta) meses, a contar da data da sua assinatura, podendo ser
prorrogado até o limite legal.

2. A vigéncia do presente contrato poderd ser prorrogada, mediante termo aditivo, até o limite de 60
(sessenta) meses, caso sejam preenchidos os requisitos abaixo enumerados de forma simultinea:

2.1. Prestacio regular dos servicos;

2.2. Manutencio do interesse pela Administragio na realizaco do servigo;

2.3. Manutengdo da vantajosidade econdmica do valor do contrato para a Administragao; e
2.4. Concordincia expressa da Contratada pela protrogagéo.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - DAS SANCOES PELO DESCUMPRIMENTO DAS
OBRIGACOES CONTRATUAIS

1. De acordo com o disposto no art. 7° da Lei n°10.520/2002, ficard IMPEDIDA DE LICITAR E DE
CONTRATAR com a Unido ¢ serd descredenciada do SICAF e dos sistemas de cadastramento de
fornecedores do TRE-BA, PELO PRAZO DE ATE 5 (CINCO) ANOS, sem prejuizo das multas previstas
em edital e no contrato ¢ das demais cominagbes legais, garantidos o contraditorio e a ampla defesa, a
licitante que;

a} ndo mantiver a proposta, injustificadamente;

b} comportar-se de modo inidoneo;

¢) fizer declaragdo falsa;

d) cometer fraude fiscal;

¢} falhar ou fraudar na execugdo do contrato;

f) nfo encaminhar documentacio exigida no certame ou entregar documentagao falsa;
g) ndo executar o objeto licitado;

h) retardar a execugéo do objeto licitado;

i) executar objeto que ndo atenda i especificagio exigida no edital.

(%JL"L ) - s




2. Para os fins da alinea “b", reputar-se-do inidéneos atos como os descritos nos arts. 90, 92, 93, 94,
95 ¢ 97 da Lei n” 8.666/93.

3 A recusa injustificada do adjudicatirio em assinar o contrato, aceitar ou retirar o instrumento
equivalente, dentro do prazo estabelecido pela Administrago, caracteriza o descumprimento total da
obrigacio assumida, sujeitando-o as penalidades legalmente estabelecidas.

4. Qualquer penalidade somente poderd ser aplicada mediante processo administrativo, no qual se
assegurem a prévia defesa e o contraditério, consoante rito estabelecido no art. 87, § 2° da Lei 8.666/93,
aplicando-se, subsidiariamente, a Lei n° 9.784/99 e a Portaria n® 455/2016, da Presidéncia do TRE-BA.

5. Pelo inadimplemento total ou parcial das obrigagbes assumidas, a Contratada estara sujeita 4 multa
prevista no Termo de Referéncia, Anexo deste Contrato.

6. O Contratante poderi reter dos pagamentos devidos i Contratada, como medida cautelar,
independentemente de sua manifestagio prévia, valor relativo a eventual multa a ser aplicada em razio de
inadimplemento contratual, com base no artigo 45 da Lei n® 9.784/99 e no artigo 7°, parigrafo udnico, da
Portaria n® 455/2016, da Presidéncia do TRE/BA.

7. O valor da multa aplicada seri descontado dos pagamentos eventualmente devidos a licitante
vencedora ou da garantia prestada, quando houver, ou ainda, quando for o caso, cobrado judicialmente.

8. Aplicada a penalidade de multa, apds regular processo administrativo, observado o disposto nos
itens 6 e 7, desta Clausula, seri a Contratada, se for o caso, intimada para efetuar o recolhimento do seu
valor por meio de Guia de Recolhimento da Unido — GRU, no prazo de 30 dias, contados da intimagéo..

9, As situaches mencionadas nos incisos T a XII, XVII ¢ XVII do art. 78 da Lei 8.666/93 podem
ensejar, a critério da Administragio, a rescisdo unilateral do contrato.

10. Os recursos contra a aplicagio de sangdes em decorréncia de inadimplemento contratual serdo
dirigidos & Presidéncia do TRE-BA, sendo interpostos na forma ¢ nos prazos estabelecidos no art.109 da
Lei 8.666/93.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA- DA ALTERACAQ DO CONTRATO

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

CLAUSULA DECIMA QUARTA- DA RESCISAQ CONTRATUAL

1. A inexecugdo total ou parcial do Contrato enseja a sua rescisdo, conforme disposto nos artigos 77 a
80 da Lei 8.666/93, sem prejuizo da aplicagdo das penalidades aqui estabelecidas.

2, Os casos de rescisdo contratual serfio formalmente motivados nos autos do processo, assegurados o
contraditén la defesa. .
toro e a amp / i;’}u““ ,
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CLAUSULA DECIMA QUINTA- DA PUBLICACAO

1. O presente contrato serd publicado, em extrato, no Didrio Oficial da Unido, conforme prescreve o
art. 61, parigrafo iinico, da Lei 8.666/93.

CLAUSULA DECIMA SEXTA- DO FUNDAMENTO LEGAL

1. O presente Contrato é celebrado com fulcro nas normas insertas na Lei 8.666/93 e suas alteragdes,
tendo por base as condigdes estabelecidas no Pregao n® 09/2018 e os termos da proposta apresentada pela
Contratada.

CLAUSULA DECIMA SETIMA- DO FORO

1z Fica eleito o foro da Se¢do Judicidria da Justica Federal de Salvador, capital do Estado da Bahia,
para dirimir gualquer diivida oriunda da execugéo deste contrato.

E, por estarem justas e contratadas, assinam as parles o presente instrumento, erm 02 (duas) vias de
igual teor ¢ forma, para que produza seus juridicos e legais efeitos.

Salvador, 17 de dezembro de 2018,

,QfUla 2, %L_m

Sr. Jorge David Ramirez Scott
CPF/MF n° 233.004.628-60
CTIS TECNHLD;GE S5.A.
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ANEXO I
TERMO DE REFERENCIA

1. OBJETO

Contratagio de Servico de Service Desk e sustentagio de infraestrutura de tecnologia para organizagio,
desenvolvimento, implantacio e execucdo continuada de Tarefas de Suporte, Rotina e Demanda,
compreendendo atividades de suporte técnico remoto e/ou presencial de 1° 2% ¢ 3° Niveis, a usuarios de
solugbes de tecnologia da informagiio do TRE-BA, abrangendo a execugéo de rotinas periGdicas,
orientagio ¢ esclarecimento de dividas e reccbimento, registro, anélise, diagnéstico ¢ atendimento de
solicitagbes de usufrios, sustentagio i infraestrutura tecnoldgica e gerenciamento de processos de TI
conforme especificacBes técnicas constantes nos Anexos deste Termo de Referéncia.

2. JUSTIFICATIVA

Os usuérios do Tribunal Regional Eleitoral da Bahia (TRE-BA) utilizam os recursos de Tecnologia da
Informagiio e Comunicacio (TIC) tanto para a execugdo das atividades-meio (administrativas) como
para as atividades finalisticas (envolvendo o acompanhamento e julgamento de processos judiciais).
Esses servigos sdo considerados essenciais para a execugdo das atividades institucionais, de tal forma
que sua indisponibilidade ou descontinuidade produziria impacto direto ao desempenho da Organizacio.

O TRE-BA possui parque tecnolégico bastante diversificado, em termos de hardware e software,
contando com mais de 1.800 (mil e oitocentos) usudrios de informética em 204 (duzentos e quatro)
cartérios eleitorais ¢ na sede do Tribunal. Esse fato, aliado ao constante surgimento de novas solugdes
de TI, em func¢dio da crescente evolugio tecnoldgica, exigem disponibilidade permanente de servigos
técnicos dedicados e especializados.

Atender a essa demanda por alta qualidade e eficiéncia com economia, confiabilidade, flexibilidade,
agilidade e racionalizacdo de fluxos de trabalho, é preocupagio constante da alta direciio dos drgéos, o
que tornou a Tecnologia da Informagio ferramenta estratégica que deve estar alinhada com as dreas de
negocios da Instituicdo.

A Secretaria de Tecnologia da Informagéo (STI) do TRE-BA ndo possui quadro de pessoal especializado
em quantitativo suficiente para execugdo dos servicos de Atendimento e Suporte Técnico aos usudrios de
TL O quadro atual da Secretaria de Tecnologia da Informagdo dispde de 22 servidores de apoio
especializado — tecnologia da informagdo e mais 22 administrativos/judiciais em seu quadro, os quais
possuem diversas responsabilidades didrias relacionadas 4 gestdo dos servigos disponibilizados por esta
Secretaria, seja na 4rea de infraestrutura, sistemas e gesto e fiscalizagdo de contratos de TL. A STI conta
ainda com 19 funciondrios terceirizados, totalizando 63 profissionais. Esta quantidade se mostra totalmente
insuficiente para absorver as atividades operacionais existentes nesta drea. Corrobora ainda o fato do

oo




Decreto Lei n® 200/67 que estabelece em seu art. 10 §7° “para melhor se desincumbir das tarefas de
planejamento, coordenagiio, supervisio e controle e com o objetivo de impedir o crescimento desmesurado
da maquina administrativa, a Administra¢do procurard desobrigar-se da realizacdo material de tarefas
executivas, recorrendo, sempre que possivel, 4 execugio indireta, mediante contrato, desde que exista, na
rea, iniciativa privada suficientemente desenvolvida e capacitada a desempenhar os encargos de
execucao”. Ademais, no iltimo concurso piblico para provimento de novos servidores conlou apenas com
apenas 01 (uma) vaga para a drea de tecnologia da informagdo. O que se mostra insuficiente para suprir a
necessidade de atendimento dos usuirios de T1 do TRE-BA na sede ¢ em seus 204 (duzentos e quatro)
cartorios eleitorais.

Atualmente o Servico de Service Desk é prestado por uma empresa contratada desde o ano de 2013, através
do Contrato TRE-BA n® 04/2013, cuja equipe é composta por profissionais responsaveis pelo atendimento
em 1° nivel, tendo termo final em 04/02/2018. J4 o Servigo de Sustentagéio de Infraestrutura de Tecnologia
¢ prestado por uma empresa contratada pelo TSE ha mais de 20 anos, e atualmente € mantido através do
Contrato TSE n°® 16/2015, cuja equipe é composta por profissionais responsiveis pelo atendimento de 2° e
3° Nivel de Servigo. O objeto deste contrato & a contratagio dos servigos especializados em Tecnologia da
Informagdo, englobando processos de atendimento aos usufrios ¢ gestdo de servigos de TI, segundo as
recomendacdes do ITIL (Information Technology Infraestructure Library) com vistas a atender, através de
suporte técnico remoto ¢ presencial, a todos os incidentes, requisi¢Ses de servigo e prestagio de servigos de
sustentacdo de infraestrutura de tecnologia do TRE-BA unificando, desta forma, as duas contratagbes em
vigor.

E notério que, dentre as diversas tarefas que envolvem as demandas citadas, muitas, ainda que essenciais,
s&0 rotineiras e de baixa complexidade, e poderiam ser delegadas a uma forga de trabalho menos onerosa a
Administragio. Outras, devido as suas caracteristicas especializadas, precisam ser delegadas a equipes de
profissionais especialistas e em ndmero suficiente para atender 4 enorme e crescente demanda de servigos,
posto que a Tecnologia da Informagiio passou a ser parte estralégica das Organizaces. Assim sendo, por
um lado possibilita-se a liberagdo dos recursos proprios e mais qualificados do TRE-BA para se dedicarem
as tarefas de gestdio e planejamento dos recursos de TI da Organizagio, bem como se prové o TRE-BA de
uma equipe especializada ¢ cuja dimensdo possa atender as necessidades do TRE-BA guanto ao suporte de
infraestrutura de tecnologia.

Os servicos prestados abrangem atendimento de Service Desk, ponto tnico de contato, de 1° Nivel, relativo
a atendimento inicial dos usudrios internos do TRE-BA, onde alguns servicos (acesso a sislemas,
reinicializacdo de senhas, etc) sdo resolvidos e outros escalonados para o 2° ¢ 3° niveis de acordo com os
procedimentos. O 2° Nivel abrange servigos de rede, hardware e software, atendendo ao usuario de forma
presencial ou remota; neste servigo sdo atendidos os usudrios internos do TRE-BA. O suporte i biometria
abrange 0s servigos necessirios para garantir o funcionamento dos kits biométricos instalados nos postos
de cadastramento extraordinirio e cartdrios eleitorais. O 3° Nivel é voltado para resolugio de servigos
especializados & resolugio de problemas de rede ¢ Infraestrutura e requer um perfil de profissionais
conhecedores de determinadas tecnologias, sendo as principais: Gestdo ¢ suporte de Infraestrutura,

ambiente Internct/Intranct ¢ c¢-mail, Oracle, MySQL, Postgree, ambiente de servidores Windows e,
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Antimalware, ambientes de servigos e servidores Windows e Linux, seguranga, armazenamento, Operacio
(Backup/monitoragdo) dentre outros servigos de Tecnologia da Informagdo. Devido a importincia e
complexidade dos servigos, bem como sua continuidade, faz-se necessdrio a contratagio de empresa para
prestar os servigos acima descritos, bem como, 0s que venham a surgir.

Com o objetivo de atender as atuais e crescentes demandas de TI com celeridade, qualidade e eficiéncia,
contemplando os servigos de atendimento ao usudrio, suporte técnico e manutencdo de equipamentos de
informitica e de infraestrutura tecnolégica do TRE-BA, faz-se imprescindivel a contratagio de uma
empresa prestadora de solugdo de Service Desk, permitindo que os esforgos dos servidores do quadro
efetivo do orgdo concentrem-se nas atividades de gestio.

Dessa forma, pretende-se em consonancia com a legislag@o vigente, manter os servidores do quadro efetivo
do Tribunal nas atividades de gestao das politicas de TI, enquanto se executam as atividades operacionais e
executivas correlatas de forma indireta, mediante contrato.

3. ESPECIFICACAO DOS SERVICOS
3.1. ESPECIFICACOES

Unidade :
Valor Méd
Item Servico de Qtd. - Valor mensal Glnbﬁ mﬂ
Medida .
TAREFAS DE
SUPORTE - Valor o
1 |Servicos de Fixo 30 aﬁ e
Suporte de 1e 2° | Mensal ¢
Mivel
il Um::d“ . Qtd. | valor Unitdrio x | Valor Orgado
T St Min. Miix Multiplicador Global
TAREFAS DE
2 SUPORTE A UST 0 79.200 x0,5
BIOMETRIA
TAREFAS DE
ROTINA —
3 Servigo de UST 0 115.000 %1,0
Suporte de 3° |
Nivel {
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TAREFAS DE UST 0 10.000
DEMANDA -
Servigo 1,5
Extraordindrio de

Suporte em 2° ¢ 3° UST 0 10.000
Nivel

3.2. Para as TAREFAS DE SUPORTE deveri ser estabelecido um valor fixo a ser pago mensalmente
durante os 30 (trinta) meses da contratagio. No Anexo 10 - Dados do Ambiente de TI da
CONTRATANTE e no Anexo 11 — Catalogo de Servigos, estdo contidos dados sobre os atendimentos de
1° & 2° Nivel do periodo compreendido entre janeiro/2015 e margo/2017.

3.3 TAREFAS DE SUPORTE A BIOMETRIA — para a prestagio de servigos de suporte presencial i
biometria nos Postos de Cadastramento Extraordindrio ou nos Cartorios Eleitorais, compreendendo todas
as atividades necessérias ao atendimento dos incidentes e requisicdo de servigos relacionados & biometria, a
CONTRATANTE deverd garantir a execugio das tarefas por todo o periodo de funcionamento do posto ou
cartério. Um profissional podera prestar suporte a mais de um posto ou cartdrio no mesmo municipio,
desde que sejam garantidas as metas de servigo previstas no Anexo 9.

3.4 TAREFAS DE ROTINA — para servigos continuos gque tenham frequéncia de execucio definida,
atividades cotidianas com finalidades proativas e atividades de produgdo especificas para a tarefa que m
influéncia diretamente ligada & disponibilidade do objetivo da tarefa e com custcamento para cada
realizacgo. Como prevé e possibilita condigbes de andlise, previsibilidade de problemas ¢ consequentes
corregdes preventivas, tem como parimetro bésico a exclusiio de custeamento para as atividades reativas,
tornando esta dltima como obrigago contratual, sem possibilidade de pagamento.

3.5 As TAREFAS DE ROTINA se subdividem em tipos de servigo, quais sejam: Servigo de Complexidade
Baixa, Servigo de Complexidade Média, Servico de Complexidade Alta e Especialista, descritos na tabela
acostada ao Anexo 8 deste Termo de referéncia.

3.6 Os valores mensais totais referentes aos servigos prestados para as Tarefas de Rotina serdio a base
sobre a qual serdo calculados os indicadores de nivel de servigo referentes a este grupo de tarefas, bem
como a base para o cdlculo das glosas, quando for o caso.

3.7 TAREFAS DE DEMANDA - Para a prestacio de servigos extraordindrios de baixa, média, alta
complexidade ou especialista, sem periodicidade definida, compreendendo todas as atividades
necessdrias ao atendimento das demandas geradas por mudangas tecnoldgicas, eventos que ndo tenham
sido previamente planejados, bem como pelas diversas agdes do TRE-BA, devendo ser executadas de
forma presencial pela CONTRATADA, ou remota, desde que formalmente autorizado pela

CONTRATANTE. T




TRIBUNAL REGIONAL LEITDRAL DA BAHIA

3.8. Cada Tarefa de Demanda terd seu valor determinado na respectiva ordem de servigo.

3.9, Para a execugio de cada ordem de servigo de demanda, o valor a ser pago serd obtido a partir da
multiplicagdo do valor da tarefa em USTs pelo valor da Unidade de Referéncia (UST) cormrespondente
ao servigo executado, aplicando-se um fator de 1.5,

3.10. As TAREFAS DE DEMANDA serio executadas em todas as unidades do TRE-BA ou onde a
CONTRATANTE determinar, no periodo de 8h is 23:59h, para o servigo de 2° Nivel, na data, horério e
local que forem previamente solicitados, agendados e oficialmente autorizadas pelo CONTRATANTE,
podendo ainda serem executadas aos finais de semana e feriados. Tais tarefas sdo relativas a eventos da
Justica Eleitoral (mutirdes, palestras, acompanhamento de video conferéncias, acompanhamento para
suporte técnico em Sessdes do Pleno), agdes nacionais da Justiga Eleitoral, instalagdo de postos de
atendimento, instalacdo ¢ configuragio de equipamentos, dentre outras atividades conforme necessidade
do CONTRATANTE. A CONTRATADA devera garantir a execugdo das TAREFAS DE DEMANDA
para o servigo de 2° Nivel. Desta forma, o valor a ser pago ji contemplard todos os custos relativos a
prestagdo deste servigo, com excecio de deslocamento para outro municipio do Estado,

3.11. As TAREFAS DE DEMANDA serdo executadas, para o servico de 3° Nivel, ordinariamente fora
do hordrio de expediente, especialmente por contemplarem, dentre outros servigos, mudangas
tecnolégicas, manutengdes de infraestrutura de TI, atendimento de incidentes fora do hordrio de
expediente, podendo ainda ser executadas aos finais de semana e feriados. Assim sendo, a
CONTRATADA deverd garantir a execugio das TAREFAS DE DEMANDA sempre que estas forem
previamente solicitadas, agendadas e oficialmente autorizadas pelo CONTRATANTE. Desta forma, o
valor a ser pago ji contemplard todos os custos relativos & prestacio deste servigo. Excepcionalmente, as
TAREFAS DE DEMANDA para o servigo de 3° Nivel poderdo ser executadas durante o horirio de
expediente.

3.12 Para que a CONTRATADA possa mobilizar 0s recursos necessdrios & prestacdo dos SETVICOS
referentes is TAREFAS DE DEMANDA, especialmente quanto aos eventos da Justica Eleitoral, bem
como emitir as respectivas Ordens de Servigo, o CONTRATANTE prestard, oficialmente, todas as
informagGes necessérias, incluindo:

3.12.1. Local de realizacao do evento;
3.12.2. Data do evento, hora de inicio e previsio término do evento;
3.12.3. Estimativa de custo.

3.13. Em razio da natural dinimica institucional do CONTRATANTE, novas tarefas, macroatividades,
atividades, produtos e tecnologias suportadas poderdo ser criadas, extintas ou alteradas para 0s servigos
relativos as Tarefas de Suporte, Tarefas de Rotina e Tarefas de Demanda, mantendo-se as métricas
estabelecidas neste termo de referéncia. _—
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3.14 Quanto a remuneracio dos profissionais a serem alocados na prestagdo dos servigos, devera obedecer,

no minimo, ao cstabelecido nas convengdes coletivas que regem o trabalho de tais profissionais em
Salvador/Ba.

4. DESCRICAO DA SOLUCAO
4.1. O objeto a ser contratado compreende 08 seguintes servigos:
4.1.1. Tarefas de Suporte:

4.1.1.1.  Servico de Suporie de 1 Nivel: implementado mediante atendimento via Central
de Atendimento nas dependéncias da CONTRATANTE. Este serd o ponto Unico de
contato para o atendimento aos usuérios de TI do TRE-BA, através da abertura de
chamados via solugdo de gerenciamento de service desk da CONTRATANTE ou por
meio de ligacoes telefGnicas.

41.1.2.  Servigo de Suporte de 2° Nivel: servico de suporte em ambiente de 2° Nivel
implementado nas dependéncias da CONTRATANTE.

4.1.1.3. A acomodagio dos Servigos de Suporte nas dependéncias da CONTRATANTE
visa a prestar atendimento célere ¢ adequado as diversas unidades judicias e
administrativas.

41.14, A CONTRATANTE disponibilizard espago fisico, mobilidrio ¢ computador a
serem utilizados pela equipe do servigo de suporte. Todos os demais equipamentos de
trabalho necessdrios 4 prestagio do servigo deverio ser providos pela
CONTRATADA.

4.1.2. Tarefas de Suporte & Biometria — servigo de suporte presencial para atendimento de
incidentes e requisices de servigo relacionadas ao [uncionamento do posto de
cadastramento biométrico ou cartério eleitoral em Salvador ou no interior do Estado da
Bahia.

4.1.3. Tarefas de Rotina - servigo de suporte de 3° Nivel para susientagdo da infraestrutura
tecnoldgica, implementado nas dependéncias do CONTRATANTE em Salvador.

4.1.4. Tarefas de Demanda - servigo de suporte de 2° e 3° Niveis: implementado para a
prestacdo de servigos extraordindrios de baixa, média ou alta complexidade ou especialista,
sem periodicidade definida, compreendendo todas as atividades necessarias ao atendimento
das demandas geradas por mudancas tecnologicas, eventos que ndo tenham sido
previamente planejados, bem como pelas diversas acoes da Justica Eleitoral, devendo ser
executadas de forma presencial pela CONTRATADA.

Fres

4.1.5. Fornecimento de uniformes L/ igjkh =
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4.1.5.1. A CONTRATADA deverd fornecer trés uniformes a serem utilizado pelos
profissionais.

a) As cores uniformes deverfio seguir tons discretos, sendo admitido o uso de
logotipos de identificacio visual adotados pela CONTRATADA;

b) A utilizagio de uniformes desgastados ou danificados serd tratada como
pendéncia nas obrigacoes da CONTRATADA.

c) Fica facultada a utilizag3o de uniforme pela equipe de terceiro nivel.
4.1.6. Garantia dos Servicos

4.1.6.1. A CONTRATADA garantird os servigos realizados, pelo periodo de 6 (seis)
meses, contados a partir da respectiva data da realizacfo do servigo;

4.1.6.2. Nesse periodo a CONTRATADA se obriga a corrigir quaisquer defeitos nos
servigos entregues. Os defeitos compreendem, mas nio se limitam a imperfeigdes
percebidas no servigo, auséncia de artefato de documentacdo obrigaldria ¢ qualquer
outra ocorréncia que impega o seu funcionamento normal. Tais defeitos poderdo ser
apurados pelos fiscais do contrato ainda que tenham sido faturados e pagos sem
nenhuma restrigio, ou seja, a fatura aceita nio & documento de garantia de qualidade:

4,1.6.3. (Caberd a CONTRATADA, no periodo de garantia, realizar toda a corregdo
decorrente dos erros ou falhas cometidas na execugdo dos servigos contratados e/ou
decorrentes de integragido e adequaciio sistémica, desde que, comprovadamente, nao
tenhamn se dado em razao das especificaces feitas pelo TRE-BA ;

41.64. A forma de comunicagio scguird os mesmos métodos conforme descrito no item
16 - MECANISMOS FORMAIS DE COMUNICACAO.

4.2. DAS TAREFAS DE SUPORTE - Servigo de Suporte de 1° Nivel:
4.2.1. Central de Atendimento

42.1.1. Toda a especificagio técnica referente i Central de Atendimento, descrevendo o
periodo de disponibilidade, os canais de acesso ao servigo, os requisitos de
infraestrutura e os requisitos de gualificagfio profissional dentre outros aspectos estio
descritos no Anexo ()1 — Central de Atendimento.

4.2.2. Servico de Suporte de 1° Nivel

422.1. Toda a especificagio técnica referente ao Servigo de Suporte de 1° Nivel,
descrevendo o periodo de disponibilidade, os canais de acesso ao servigo, a
localizagio do servigo, os objetivos do servigo, os usudrios a serem atendidos, os ',
principais servigos referentes ao suporte de 1° Nivel, o processo de atendimento, /




TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DA BAHIA

dentre outros aspectos estio descritos no Anexo 02 — TAREFAS DE SUPORTE —
Servigo de Suporte de 17 Nivel.

4222 As qualificagdes técnicas exigidas para este servico estdo descritas no Anexo (07—
Perfis e Qualificagdes Profissionais Exigidas.

4.3. DAS TAREFAS DE SUPORTE — Servigo de Suporte de 2° Nivel

4.3.1. Toda a especificagio técnica referente ao Servigo de Suporte de 2° Nivel, descrevendo o
periodo de disponibilidade, os canais de acesso ao servigo, a localizaghes do servigo, os
objetivos do servigo, os usuarios a serem atendidos, os principais servigos referentes ao
suporte de 2° Nivel, o processo de atendimento, dentre outros aspectos estio descritos no
Anexo 03 —- TAREFAS DE SUPORTE - Servigo de Suporte de 2° Nivel.

4.3.2. As qualificagdes técnicas exigidas para este servigo estdo descritas no Anexo 07 - Perfis
¢ Qualificagbes Profissionais Exigidas.

4.4. DAS TAREFAS DE SUPORTE A BIOMETRIA — Servigo de Suporte & biometria.

4.4.1. Toda a especificagio técnica referente ao Servigo de Suporte & biometria, descrevendo o
periodo de disponibilidade, 08 canais de acesso ao servigo, a localizagbes do servigo, os
objetivos do servigo, os usndrios a serem atendidos, os principais servigos, o processo de
atendimento, dentre outros aspectos estio descritos no Anexo 04 — TAREFAS DE
SUPORTE A BIOMETRIA — Servigo de Suporte 4 biometria,

4.4.2. As qualificagbes técnicas exigidas para este servigo estio descritas no Anexo (07 — Perfis
e Qualificactes Profissionais Exigidas.

4.5. DAS TAREFAS DE ROTINA — Servigo de Suporte de 3° Nivel

4.5.1. Toda a especificagio técnica referente ao Servigo de Suporte de 3° Nivel, descrevendo o
periodo de disponibilidade, os canais de acesso ao servigo, estimativa de unidades de
referéncia dos servigos, a localizagbes do servigo, os objetivos do servigo, os usuirios a
serem atendidos, os principais servigos e processos referentes ao suporte de 3° Nivel, o
processo de atendimento, dentre outros aspectos est@io descritos no Anexo 05 — TAREFAS
DE ROTIMNA — Servigo de Suporte de 3° Nivel.

4.5.2. As qualificagdes técnicas exigidas para este servigo estdo descritas no Anexo 07 — Perfis
e Qualificagtes Profissionais Exigidas.
4.6. DAS TAREFAS DE DEMANDA — Servigos Extraordindrios de Suporte de 2° e 3° Nivel
4.6.1. Toda a especificagio técnica referente as Tarefas de Demanda, que compreende servigos
extraordindrios de baixa, média ¢ alta complexidade, sem periodicidade definida, de 2° ¢ 3°

Nivel, descrevendo o periodo de disponibilidade, 0s canais de acesso ao servigo, estimativa "
de unidades de referéncia dos servigos, a localizagdes do servigo, os objetives do servigo; /

(o
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0s usudrios a serem atendidos, os principais servigos e processos referenics as Tarefas de
Demanda, dentre outros aspectos estio descritos no Anexo 06 — TAREFAS DE
DEMANDA — Servigos de Suporte de 2° e 3° Nivel.

4.7, Macroatividades

47.1. No Anexo 08 - Tabela de Atividades e Macroatividades estio descritos os
Processos/Servigos e Atividades referentes as Tarefas de Rotina, tanto aquelas que devem
ser obedecidas quando aplicdveis A cada situacio, quanto aquelas especificas de cada tarefa
de rotina em particular.

4 8. Indicadores

4.8.1. No Anexo 9 — Indicadores de Niveis Minimos de Servigo estio descritos os indicadores
que atestario o atendimento aos niveis minimos de servigos determinados para esta
contratagio, compreendendo as Tarefas de Suporte, Rotina ¢ Demanda.

4.9, Informacies Gerais

49.1. No Anexo 10 — Dados do ambiente de TI da Contratante ¢ Anexo 11 — Catdlogo de
Servicos sdo elencadas uma série de informagdes sobre o escopo desta contratagio, com
vistas a oferecer elementos para dimensionamento das equipes para a prestagdo dos
servigos contratados.

. ESPECIFICACAO TECNICA
5.1. Consideracies Gerais

5.1.1. Atualmente o Servigo de Service Desk ¢ prestado por uma empresa contratada desde o
ano de 2013, através do Contrato TRE-BA n® 004/2013, cuja equipe € composta por
profissionais de equipe de 1° nivel e através do Contrato TSE n° 16/2015 distribuidos em
equipes de 2° e 3° Nivel de Servigo.

5.1.2. A Central de Atendimento, para prestagio do servigo de suporte de 1° Nivel, o servigo de
suporte de 2° Nivel, bem como o servico de suporte de 3° Nivel localizam-se nas
dependéncias do TRE-BA, no prédio sede.

5.1.3. O TRE-BA conta com parque tecnoldgico diversificado e em expansdo, contando
aproximadamente 1.800 usudrios de rede, 1.800 computadores, 1.270 impressoras, 450
notebooks, 6 servidores fisicos, 100 servidores virtuais, 2 equipamentos Storages, dentre
uma série de outros equipamentos de Tecnologia de Informagio que suportam os mais de
30 sistemas de informagdo utilizados pelos usudrios de TI para a execuglo das diversas /.
tarefas judicidrias ¢ administrativas, tarefas estas consideradas essenciais para a execux;ﬁ?/
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das atividades institucionais, de tal forma que sua indisponibilidade ou descontinuidade
produziria impacto direto 2o desempenho da Organizacio.

5.1.4. Diante da crescente informatizagio de processos, rotinas de trabalho e procedimentos
Justica Eleitoral baiana, visando a prestar um servigo mais célere, qualificado e eficiente &
Sociedade, torna-se imprescindivel dotar a Secretaria de Tecnologia da Informacdo do
TRE-BA com os recursos necessirios a atender adequadamente a todas as demandas na
area de Tecnologia da Informagdo. Ao longo do periodo compreendido entre o més de
janeiro de 2015 e 0 més de margo de 2017, foram atendidos 19.669 chamados de 1° Nivel,
13.315 chamados de 2° Nivel/3® Nivel, perfazendo um total de 32.984 chamados, para o
atual servigo de service desk para todas as unidades de todo o Tribunal Regional Eleitoral

da Bahia.
5.2. Requisitos da Seolucio

5.2.1. Requisitos Funcionais Obrigatorios da Solucio

5.2.1.1.  Os requisitos funcionais obrigatérios da solugdo estdo descritos nos seguintes

anexos:

Anexo 01

Anexo 2 —

Anexo 03

Anexo (4 —
Biometria;

Anexo (05 -

Anexo 06 —

Nivel;

Anexo 07 —
Anexo 03 —
Anexo 09 -

5.2.2. Requisito temporal

— Central de Atendimento;

TAREFAS DE SUPORTE - Servigo de Suporte de 1° Nivel;

- TAREFAS DE SUPORTE — Servigo de Suporte de 2° Nivel,

TAREFAS DE SUPORTE A BIOMETRIA — Servico de Suporic

TAREFAS DE ROTINA — Servigo de Suporte de 3° Nivel,
TAREFAS DE DEMANDA — Servigos de Suporte de 2° ¢ 3°

Perfis e Qualificagdes Profissionais Exigidas,
Tabela de Atividades ¢ Macroatividades;
Indicadores

5221. A reunido inicial de contrato seri realizada em até 03 (trés) dias tteis apds a
assinatura do contrato,

52.22. As emissdes das ordens de servigo para o inicio da presiagio dos aenfia_.us
relativos as TAREFAS DE SUPORTE e as TAREFAS DE ROTINA serdo feitas em 1
(um) dia til apés a realizagio da reunido inicial. Em cada ordem de servigo, eatarﬁ,e

Ul
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indicada a data de inicio da prestagiio do servigo. O periodo compreendido entre a data
de emissio da ordem de servigo e a data do inicio da prestagio do servigo serd de, no
minimo, 30 (trinta} dias.

52.23. A entrega do plano de transigio dos servigos deverd ocorrer em até 03 (wrés) dias
tteis apos a emissdo da ordem de servigo.

52.24. A validacdo, pela fiscalizagdo do contrato, do plano de transi¢do dos servigos
devera ocorrer em 02 (dois) dia util apds a entrega do mesmo ¢ deverd atender aos
indicadores de niveis minimos de servigo para prestacio de servicos na fase de
transicio.

5.2.3. Requisito de Seguranca

52.3.1. Tratar como “confidenciais” quaisquer informagdes, a que tenha acesso para
execucio do objeto, ndo podendo reveli-los ou facilitar sua revelacio a terceiros. A
obrigacdo permaneceri vilida durante o periodo de vigéncia contratual e nos doze
meses subsequentes ao seu término, e o seu descumprimento implicard em sangdes
administrativas e judiciais contra a CONTRATADA. A CONTRATADA deverd
assinar 0 Termo de Compromisso, ANEXO 16— TERMO DE COMPROMISSO, ¢ o
Termo de Ciéncia, ANEXO 17 - TERMO DE CIENCIA.

5.2.4. Requisitos de evolucao tecnolégica da solucio

5241, Deve a CONTRATADA garantir a atualizagio tecnologica de sua equipe para a
prestagio dos servigos.

5.2.4.2. A capacitagio dos novos profissionais € parte integrante do processo seletivo de
responsabilidade da CONTRATADA, sendo realizado apos o recrutamento e selegio,
e dever4 ser aplicada de acordo com perfis definidos a todos os profissionais alocados
nos servicos de suporte de 1° 2° ¢ 3° Nivel de operagio. A carga horiria dos
treinamentos & varidvel, devendo satisfazer os conteiidos relativos a cada atividade,
tendo como referéncia a carga hordria minima de 04 horas por profissional. Todos os
custos relacionados aos treinamentos dos novos profissionais da CONTRATADA que
vierem a prestar servicos 4 CONTRATANTE serio de responsabilidade da
CONTRATADA, sem nenhum 6nus adicional aoc TRE-BA, devendo tais treinamentos
ser realizados nas dependéncias da propria CONTRATADA ou onde for de sua
conveniéncia.

52.43. Os novos profissionais da CONTRATADA que vierem a prestar servigos &
CONTRATANTE deverio apresentar, ao fiscal demandante, certificado comprovando
esta capacitagio, até dois dias tuteis antes do inicio das atividades.

5244,  Para todos os treinamentos, deverio, pelo menos, ser abordados os seguinles;f |
topicos, além daqueles inerentes a cada atividade em particular: j

(_/q[}‘/k
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a) estrutura organizacional do TRE-BA;

h) técnicas de atendimento;

c) regras de comportamento e disciplina;

d) normas operacionais e de seguranga da informagio no TRE-BA;
€e) sigilo profissional;

f) base de conhecimento, scripts e outros documentos inerentes ao processo de
atendimento (primeiro ¢ segundo nivel},

g) Solugio de Gerenciamento de Service Desk do TRE-BA;

52.4.5. A CONTRATANTE qualificard multiplicadores da CONTRATADA sobre a
utilizagdo, a nivel operacional, da Solugdo de Gerenciamento de Service Desk do
TRE-BA. Ap6s este treinamento, a CONTRATADA deveri assumir a tarefa de
replicar para os seus colaboradores devendo, sempre que um novo profissional for
alocado para prestar servigo @ CONTRATANTE, comprovar ter sido treinado na
utilizagdo da ferramenta;

6. MODELO DE PRESTACAO DE SERVICO
6.1. Justificativa para o NAO Parcelamento do Ohjeto

6.1.1. O parcelamento do objeto ndo enseja nenhum ganho de competitividade ou beneficio
financeiro ao TRE-BA, podendo, inclusive, ensejar prejuizo a prestacdo dos servigos em
caso de ocorréncia de problema em algum dos possiveis lotes, seja durante o certame,
durante a contratagio ou durante a execugdo do contrato. Para o total sucesso da execugio
do contrato, todos os itens devem ser entregues/executados como pertencentes a uma tnica
Solugiio de Tecnologia da Informagéo, posto que estio interconectados ¢ guardam relagio
de interdependéncia, podendo a descontinuidade ou prejuizo de um inviabilizar os demais
lotes. Assim, para contratagdo, nio haverd o parcelamento do objeto.

6.2. Modelo de Prestacao de Servigo

6.2.1. Para a execucio do contrato, serd implementado método de trabalho em que 2
CONTRATANTE figura como responsdvel pela gestdo do contrato ¢ pela atestagio da
aderéncia aos padroes de qualidade exigidos dos produtos e servigos entregues, e 4
CONTRATADA como responsivel pela execugio dos servigos e gestio dos recursos
humanos e fisicos necessdrios. Nesse contexto, o valor mensal a ser pago estard associado
a0 alcance de metas estabelecidas para a prestagio do servigo.

Q&L}J .
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6.2.2. A natureza dos servicos requer o atendimento tempestivo a demandas dos usudrios, as
quais ndo podem ser previamente planejadas por decorrerem de falhas ou duvidas quanto
ao funcionamento das solugbes de TI do TRE-BA. Por esse motivo, seri exigida da
CONTRATADA a disponibilidade permanente de equipes qualificadas e dimensionadas de
forma compativel com a demanda esperada. Com isso, configura-se um modelo hibrido de
contratagio, no qual a remuneracio méxima é estabelecida com base na disponibilidade
esperada do servigo, porém os valores efetivamente pagos sdo calculados em funcio do
cumprimento de metas de desempenho e qualidade associadas aos servigos.

6.2.3. Etapa de Transigao Inicial
6.2.3.1. A Etapa de Transicio Inicial de servicos obedecera as seguintes fases:
a) Fase de Ajustamento:

6.2.3.1.a.1.devem participar cfetivamente da Fase de Ajustamento, no minimo, 0s
Fiscais do Contrato e o Preposto da CONTRATADA;

6.2.3.1.a.2.objetivos:

6.23.1.a2.1. definicio das necessidades de recursos, da sistemitica de
relacionamento e dos formatos dos documentos necessirios para a
execugao dos servigos e gestio do Contrato;

6.2.3.1.222. estabelecimento, pelo CONTRATANTE ¢ a CONTRATADA, das
atividades, etapas e prazos a serem realizadas durante o periodo de
Transicio de Servigos;

6.2.3.1.a.2.3. contratacio, instalacdo c ajustes de recursos dos ambientes
computacionais do CONTRATANTE e a CONTRATADA;

6.2.3.1.a2.4. detalhamento da sistemética de gestio dos servigos;

6.2.3.1.a.2.5. apresentagio detalhada, da CONTRATADA, sobre seus processos
e sua equipe de profissionais;

6.2.3.1.a.2.6. entrega de documentagio dos profissionais para cadastramento e
permissdo de acesso;

6.23.1.a2.7. apresentagio detalhada, pelo CONTRATANTE, dos seus
processos / servigos / atividades;

6.2.3.1.a.2.8. entrega, pelo CONTRATANTE, da documentagio dos processos !
servigos / atividades, por acaso existente;

6.2.3.1.a.3.remuneragio: ndo haverd remuneragio para o CONTRATADA durante /

esta fase: wﬁ . #
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6.2.3.1.a.4.0s niveis minimos de servigos ndo serio aplicados nesta fase;

6.2.3.1.a.5.duracio;: inicio em 30 (trinta) dias antes do inicio da prestagio dos
servigos das Tarefas de Rotina, com duraco de até 20 (vinte) dias corridos.

h) Fase de Absorg¢io
6.2.3.1.b.1. Objetivos:

6.2.3.1.b.1.1. realizacao de oficinas para absorgio de conhecimentos, pela
CONTRATADA, inerentes aos servigos contratados, a partir da
documentagio fornecida e de esclarecimentos fornecidos pelo

CONTRATANTE.
6.2.3.1.h.1.2. revisdo ¢ atvalizagio da documentagao dos processos / servigos /
atividades;
6.2.3.1.b.2, remuneraciio: nio haveri remuneragae para a CONTRATADA
durante esta fase.
6.2.3.1.b.3. nfo serdo aplicados os niveis minimos de servigos nesia fase;
6.23.1.b4, duracio: infcio em 10 (dez) dias antes do inicio da prestagio dos

servigos das Tarefas de Rotina, com duragio de até 10 (dez) dias corridos.

¢) Quanto ao dimensionamento da quantidade de profissionais a serem alocados
inicialmente na prestagio dos servigos das TAREFAS DE SUPORTE ¢
ROTINA, a proposta deverd obedecer s quantidades minimas estabelecidas
na tabela abaixo para o inicio da prestacio dos servigos:

Quantidade de profissionais
Servico o .
para o inicio dos servigos
Atendente de Servigo de Suporte em 1° Nivel 8
Supervisor de Servico de Suporte em 1° Nivel 2
Técnico de Servico de Suporte em 2° Nivel ]
Técnico de Servigo de Suporte em 3° Nivel -
Coordenador de Servigo de Suporte em 2° e 3° Nivel |

Obs: Quantitativos equivalentes i estrutura atual

[ w
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Qualguer alteracdo nos quantitativos s6 poderd ocorrer apds o periodo de
estabiliza¢io da implantagio dos servigos, que serd de 90 (noventa) dias apds o
inicic da operagio dos servigos.

Para os profissionais alocados para a prestagio dos servigos refcrentes as
TAREFAS DE SUPORTE, a CONTRATADA poderd alterar os respectivos
quantitativos, nos termos do item 6.2.3.1.3, desde que seja garantido o
cumprimento das metas de nivel de servigo instituidos no Anexo 9 — Indicadores
de Niveis Minimos de Servigo e sem que haja qualquer prejuizo a qualidade do
servigo prestado 8 CONTRATANTE.

Para fins de comprovagdo de que & possivel atender ds metas estabelecidas pelos
indicadores de niveis minimos de servigoe constante no Anexo 9 deste Termo de
Referéncia determinados para esta contratagdo, a CONTRATADA deverd
apresentar tabelas estatisticas utilizadas para o dimensionamento das equipes, a
escala proposta para distribuicdo dos profissionais em turnos ¢ 0§ tempos
previstos para atendimento das demandas. A CONTRATANTE deverd aprovar
o0s estudos apresentados pela CONTRATADA para que seja possivel a alteragao
no quantitativo das equipes.

Para as TAREFAS DE ROTINA, o guantitaivo de tarefas serd demandado
através de Ordem de Servigo, baseada em unidades de referéncias (USTs) Para o
inicio da prestacio dos servigos relatives ds TAREFAS DE ROTINA, os
guantitativos estimados ser@o indicados na Ordem de Servigo.

A execucdo dos servigos serd gerenciada pela CONTRATADA, que fard o
acompanhamento didrio da qualidade & dos niveis de servigo alcangados com
vistas a efetuar eventuais ajustes e corregdes de rumo. Os dados relativos ao
registro e atendimento de demandas de usvarios deverdo ser mantidos
atualizados no sistema fornecido pelo TRE-BA, o qual serd utilizado para obter
informagdes para a emissio dos relatérios gerenciais mensais ¢ para a
fiscalizagio do cumprimento das obrigagbes contratuais. Quaisquer problemas
que venham a comprometer o bom andamento dos servigos ou o alcance dos
niveis de servico estabelecidos devem ser imediatamente comunicados i
CONTRATANTE.

O principio utilizado para a medi¢io mensal dos servigos prestados serd o indice
alcancado nos indicadores de nivel de servico. Sendo assim, o faturamento
mensal da CONTRATADA dependerdi fundamentalmente do desempenho das
estruturas dos servigos referentes is Tarefas de Suporte, Rotina e Demanda. A /

i

forma de medigao esta detalhada nas especificacdes técnicas.




TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DA BAHIA

j) Toda a execugiio devera estar de acordo com os critérios estabelecidos nos itens
deste Termo de Referéncia

6.3. Oficializacio da demanda dos servigos por meio da emissdo de “Ordem de Servigo - O8”:

6.3.1. A execucio das TAREFAS DE DEMANDA e das TAREFAS DE ROTINA, serd sempre
precedida da emissdo pelo TRE-BA da competente “Ordem de Servico — OS”, contendo no
minimo: identificagdo do servigo, descricio do servigo, quantitativo em unidades de
referéncia para os servigos das Tarefas de Rotina e Tarefas de Demanda, prazo para a
execucio do servigo, perfodo para a execugdo do servigo, local da execugdo do servigo,
especificages técnicas do servigo esperados, outras informagdes julgadas necessarias;

6.3.2. A “Ordem de Servigo — OS” seri emitida, assinada e autorizada pelo Fiscal do Coentrato e
pelo Gestor do Contrato,

6.3.3. Toda “Ordem de Servigo — OS” deverd ser assinada pelo Preposto, representante da
CONTRATADA perante 0 TRE-BA, declarando a ciéncia por parte da CONTRATADA
dos servigos solicitados e das atividades descritas na “Ordem de Servigo — 08", de acordo
com as especificagbes estabelecidas pelo TRE-BA;

6.3.4. Os servicos deverdo estar sempre de acordo com as especificagbes constantes nas
*Ordens de Servigos —08™;

6.3.5. O controle da execugdo dos servigos se dard em 03 (irés) momentos, a saber: no inicio da
execugdo — quando a “Ordem de Servigo — OS™ é emitida pelo TRE-BA, durante a
execugdo — com o acompanhamento e supervisio de responsaveis do TRE-BA, e ao
término da execugdo — com o fornecimento de “Relatdrio de Servigos” pela Contratada e
dlesto dos mesmos por responsdveis do TRE-BA;

6.3.6. Todos os servigos prestados pela Contratada deverdo ser necessariamente documentados
{passo-a-passo), registrados na Solugdo de Gerenciamento de Service Desk da
CONTRATANTE;

6.3.7. Para as TAREFAS DE ROTINA

6.3.7.1. Quando da alteragiio da lista de atividades ¢ uma ordem de servigo em execugao,
requisitando uma nova tarefa, a CONTRATADA terd até 30 (trinta) dias, a partir da
data de alteragdo da ordem de servigo, para iniciar a execugdo da tarefa.

6.3.7.2. Caso a CONTRATANTE deseje descontinuar uma tarefa de rotina, esta devera
comunicar & CONTRATADA em um prazo de, no minimo, 60 (sessenta) dias de

antecedéncia, devendo extinguir ou alterar a ordem de servigo em execugio.
F
6.4. Considerando-se a necessidade de eventuais deslocamentos de técnicos de suporte a |

infraestrutura para os para Cartérios Eleitorais, foram definidas as seguintes diretrizes: 75




6.4.1. O TRE emitirdi uma AUTORIZACAO DE VIAGEM, informando quando a contratada
deverd adotar as providéncias para o deslocamento dos seus profissionais.

6.42. A CONTRATADA deveri arcar com as despesas de deslocamentos, de hospedagens e de
alimentagio de seus funcionarios.

6.4.3. A CONTRATADA deveri comprovar os deslocamentos apresentando para cada viagem
realizada os seguintes documentos:

a) Formulino de Autorizacio de Viagem aprovado,

b) Passagem emitida (intermunicipal};

¢) Para deslocamentos aéreos, apresentar os comprovantes de embarque (e-
tcket); e

d) Relatério de viagem com as atividades realizadas no periodo de deslocamento
¢ aprovado pela fiscalizagdo técnica.

6.4.4. Os documentos apresentados para fins de ressarcimento nfo poderdo conter rasuras ou
estarem ilegiveis.

6.4.5. A fiscalizaciio do contrato poder a qualquer tempo verificar se os valores praticados estio
dentro do previsto e do razodvel.

6.4.6. Caso o deslocamento seja realizado em veiculo da Justica Eleitoral, a CONTRATADA fica
dispensada de apresentar a passagem referente ao trecho do deslocamento.

6.4.7. O valor da didria contempla hospedagem e os deslocamentos no municipio da prestagao dos
servigos e ndo contempla os deslocamentos do Tribunal Eleitoral para o local de prestacéo de
SETVICO, DU $eja, as passagens intermunicipais.

6.4.8. A CONTRATADA deveré considerar os mesmos valores pagos pelo TRE a seus servidores
para efeito de pagamento de didrias.

6.4.8.1 Para fins de informaggo, os valores pagos atualmente sdo: R$420,00 (quatrocentos e
vinte reais) para municipios com mais de 200.000 habitantes e R$336,00 (trezentos e (rinta ¢
seis reais) para municipios com menos de 200.000 habitantes.

6.4.9. Nio serd autorizada realizagio de horas extras. Case elas sejam realizadas, deverio ser
custeadas pela CONTRATADA.

RECEBIMENTO DO SERVICO

6.5. A frequéncia de afericdo e avaliagio dos niveis de servigos seri mensal, devendo, a
CONTRATADA, elaborar relatorio gerencial de servigos, apresentando-o, & CONTRATANTE, _/_;*
até o 5°. (quinto) dia (til do m&s subsequente ao da prestagdo dos servigos. / 7
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6.6. Devem constar desse relatério, dentre outras informagdes, os indicadores/metas de niveis de
servicos definidos e alcangados, recomendagdes técnicas, administrativas e gerenciais para o
proximo periodo e demais informages relevantes para a gestio contratual.

6.7. O conteddo detalhado e a forma do relatério gerencial serdo definidos pelas partes, na etapa de
transi¢ao para implantagio do objeto deste contrato.

6.8. Para aceite do recebimento e posterior encaminhamento ao pagamento, deverdo ser
apresentados os seguinies documentos em conjunto com o Relatério Gerencial dos Servigos:

6.8.1. Ordem de Servicos emitida e assinada ¢ demais Documentos Técnicos pertinentes ¢
comprabatirios de execugdo do servigo;

6.9. Os servigos estarfio passiveis de recusa quando:

6.9.1. Apresentarem especificagdes técnicas diferentes das estabelecidas neste Termo e nos seus
anexos,

6.9.2. Quando gerarem indisponibilidade do proprio ou de outros servigos mantidos pelo
Tribunal. Os ajustes necessarios no procedimento de execucdo dos servigos deverao ocorrer
no prazo ndo superior a 48 (quarenta e oito) horas corridas contadas do momento da
comunicacdo do ocorrido através de documento emitido pelos setores responsdveis pela
contratacio, conforme previsto no item- 19 MECANISMOS FORMAIS DE
COMUNICACAO;

6.9.3. Os ajustes referentes aos servigos ora autorizados pelo TRE-BA e executados pela
Contratada deverdo ocorrer por conta da mesma sem gerar qualquer 6nus ao Tribunal
Regional Eleitoral da Bahia, sem isentar a CONTRATADA de qualquer sancdo prevista

neste documento.
7. DOS PRAZOS E ENTREGAS
7.1. Os servigos deverfio ser executados a partir de notificacio para prestacdo dos servigos a ser
emitida pelo TRE-BA posterior i assinatura do contrato;
7.2. Todos os servigos contemplados pelo Objeto deverdo estar disponiveis para demanda do TRE-
BA via emissdo de Ordem de Servigos — OS, conforme abaixo:
= CONCLUSAO
DESCRICAO fCcIo DA E
D C IN ATIVIDAD (PRAZO)
P = . O SETVICO serd
Central de | A data do inicio da prestagio dos servigos estara
OL | s tendimento indicada Ordem de Servigo referente s Tarefas de ':“?‘mmd_“ durante toda
Suporte devendo ser, no méximo, 30 (trinta) dias | @ Vigencia do contrato. )74
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apds a data de emissdo da Ordem de Servigo.

02

TAREFAS DE
SUPORTE -

Servigos de Suporte
de 1° e 2° Nivel

A data do inicio da prestacdo dos servigos estara
indicada Ordem de Servigo referente as Tarefas de
Suporte devendo ser, no maximo, 30 (trinta) dias
apos a data de emissdo da Ordem de Servico.

0 Servigo serd
executado durante toda
a vigéncia do contrato.

TAREFAS DE
. | A data do inicio da prestagio dos servigos estard
SUPORTE Al . : .
indicada Ordem de Servigo referente as Tarefas de | Conforme indicado na
3 | BIDMETRIA -1. .. . . .
Servieos de Supeite Suporte devendo ser, no maximo, 30 (trinta) dias | Ordem de Servigo.
4 Biometria apos a data de emissao da Ordem de Servigo.
TAREFAS DE Als) u:liata@ :_10 inicio da prestacdo dos H:frvls?ns ,
ROTINA S estard(do) indicada(s) na(s) Ordem{ns} de Servigo | O Servigo sera
04 de Su nﬂ; de F';: referente(s) as Tarefas de Rotina devendo ser, no | executado durante toda
Nivel P maximo, 30 (trinta) dias apos a data de emissdo | a vigéneia do contrato,
da(s) Ordemins) de Servico.
A(s) data(s) e horario(s) de prestagio dos servicos
estard(do) indicada(s) na(s) Ordem(ns) de Servigo
referente(s) ds Tarefas de Demanda ou através do
processo  de execugdo de mudanca da
CONTRATANTE.
TAREFAS DE | As datas e hordrios a serem definidos deverfio ser
05 DEMANDA — | no-miniino: Conforme indicado na

Servigo de Suporte
em 1°, 2% e 3° Nivel

- Para as tarefas relacionadas aos sistemas
considerados eriticos para o TRE-BA (Tabela 06
do Anexo (9, no minimo 02 (duas) horas apds a
solicitagio,

- Para as demais tarefas, no maximo 48 (quarenta e
oito) horas apds a solicitagio.

Ordem de Servigo.

8. LOCAL DE EXECUCAO DAS TAREFAS

8.1. TAREFAS DE SUPORTE - Servigo de Suporte em 1° Nivel - O Servigo de Suporte em 1° Nivel

estara localizado na Central de Atendimento, nas dependéncias da CONTRATANTE.




TRIBUNAL REGIDNEL-ELEITORAL DA BAHIA

8.2. Mensalmente deverd ser realizada reunifio entre o supervisor da Central de Atendimento e a

8.3.

equipe do TRE-BA (SESEC e SECAE) a fim de cumprir as rotinas de transferéncia de
conhecimento previstas no contrato, com vistas a garantir a melhoria continua dos servigos
prestados. O numero de reunides poderd ser aumentado, mediante comunicagio prévia a
CONTRATADA, quando da ocorréncia de situagdes especificas que demandem maior interagio
com a equipe do TRE-BA

TAREFAS DE SUPORTE - Servigo de Suporte ¢m 2° Nivel - O Servigo de Suporte em 2° Nivel
estard localizado nas dependéncias da CONTRATANTE

8.4. TAREFAS DE SUPORTE A BIOMETRIA- Servigo de Suporte & Biometria - O Servigo de

Suporte & Biometria estara localizado nas dependéncias dos postos de cadastramento biométrico
extraordindrio e cartérios eleitorais, mediante demanda por ordem de servigo especifica.

8.5. TAREFAS DE ROTINA - Servigo de Suporte em 3° Nivel — Sustentagio da Infraestrutura

Tecnoldgica e Gerenciamento de Processo de TI - O Servigo de Suporte em 3° Nivel para as
Tarefas de Rotina estard localizado nas dependéncias da CONTRATANTE,

8.6. TAREFAS DE DEMANDA - Para as tarefas de demanda, os servicos poderio ser feitos nas

dependéncias da CONTRATANTE ou onde esta determinar. As Tarefas de Demanda serdo
executadas de forma presencial, podendo, para as tarefas executadas pela equipe de 3° Nivel, ser
executadas de forma remota, desde que autorizado pela CONTRATANTE.

9. METODOLOGIA DE TRABALHO

Bem/Servigo/Ttem Forma de Execucio/Fornecimento Justificativa

Central de Atendimento | Conforme especificado no Anexo 01 -
Central de Atendimento

TAREFAS DE|Conforme especificado no Anexo 02 —

2 |SUPORTE - Servigo de|TAREFAS DE SUPORTE — Servico de| A metodologiade
Suporte de 1° Nivel Suporte de 1° Nivel trabalho adotada € a mais

praticada no mercado e,

TAREFAS DE |Conforme especificado no Anexo 03 —|também, a que melhor se

3 |SUPORTE - SBl“'h’i(;G de |TARFFAS DE SUPORTE - Sﬁl‘?icﬂ de adgqua s necessidades
Suporte de 2° Nivel Suporte de 2° Nivel do TRE-BA
TAREFAS DE ROTINA |Conforme especificado no Anexo 04 -

4 |- Servigo de Suporte de | TAREFAS DE ROTINA - Servico de

3% Nivel Suporte de 3° Nivel
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MNivel

TAREFAS DE |Conforme especificado no Anexo 05 —
DEMANDA - Servigos | TAREFAS DE DEMANDA - Servicos de
de Suporte de 1° 2° e 37| Suporte de 2° e 3% Nivel

10. ELEMENTOS PARA GESTAO DO CONTRATO

Responsabilidade

Acompanhar e fiscalizar a execucdio fisica do objeto
contratual, com o fim de aferir se este vem sendo realizado
em conformidade com o que foi pactuado.

10.1. Papéis ¢ responsabilidades
i1 Papel
1 Fiscal Técnico
2 Fiscal Demandante do
Contrato

- Fiscalizar o contrato quanto aos aspectos funcionais do
seu objeto;

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

- Identificar nio conformidade com os termos contratuais,
em conjunto com o Fiscal Técnico;

- Verificar a manutengio da necessidade, economicidade ¢
oportunidade da contratagio;

- Verificar a manutengido das condigdes elencadas no
Plano de Sustentacio (Documento elaborado no
planejamento da contratacdo, que visa garantir a
continuidade do negbécio durante e apés a entrega da
Solugio de Tecnologia da Informagio, bem como apds o
encerramento do contrato), em conjunto com o Fiscal
Técnico;

- Acompanhar e analisar os tesles, ensaios, exames e
provas necessirios ao controle da qualidade dos materiais,
servigos e equipamentos a serem aplicados nos servigos,
em conjunto com o Fiscal Técnico;

- Receber ¢ dirimir reclamacdes relacionadas i qualidade

&
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de servigos prestados, em conjunto com o Fiscal Técnico
quando solicitado pelo Gestor do Contrato;

- Comunicar por escrito ao gestor do contrato qualquer
falta cometida pela empresa contratada, seja por
inadimplemento de clausula ou condi¢io do contrato, ou
por servigo executado de forma inadequada, fora do prazo,
ou mesmo ndo realizado, formando o dossié das
providéncias adoladas para fins de materializagio dos
fatos que poderio levar a aplicacio de sancdo ou a
rescisdo contramal, em conjunto com o Fiscal Técnico,

- Sugerir ao gestor do contrato a aplicacio de penalidades
nos casos de inadimplemento parcial ou total do contrato,
em conjunto com o Fiscal Técnico.

Fiscal Administrativo

- Responsivel por acompanhar o contrato no que diz
respeito  aos  aspectos administrativos da execugfio,
especialmente os referentes a regularidade fiscal e
trabalhista da contratada, assim como ao recebimento,
pagamento, sangbes e ader@ncia as normas, diretrizes e
obrigacdes contratuais.

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

Gestor do Contrato

I - organizar a rotina de acompanhamento, utilizando
formulirio constante do Manual de Gestio e Fiscalizagao
de Contratos Administrativos deste Tribunal;

II - em se tratando de contratagio de obras e de servigos de
execugio indireta ou de terceirizagio de mio-de-obra,
promover reuniio com a coniratada, devidamente
registrada em ata, antes do inicio da execugdo dos
servigos, em que estgjam presentes os fiscais e os
servidores da drea requisitante, bem como o preposto da
empresa, para esclarecimento das obrigagOes contratuais;
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III - realizar reunides periddicas com a contratada para
garantir a qualidade da execucio do contralo e o0s
respectivos resultados;

IV - solicitar previamente 4 Administracio o auxilio de
determinada unidade ou servidor, quando indispensivel a
boa execugio do contrato;

V - emitir notificagdes de ocorréncia para o preposto da
empresa durante a execugio contratual, utilizando
formuldrio constante do Manual de Gestido e Fiscalizagio
de Contratos Administrativos;

VI - acompanhar ¢ controlar o prazo de vigéncia e demais
prazos contratuais, tais como de entrega de bens, execugio
de servigos, medi¢bes legais, instalacio e desinstalagéo,
alertando o fornecedor quanto aos limites temporais do
contrato;

VIl - manifestar-se de forma tempestiva e fundamentada
pela prorrogacio ou nio do contrato, bem como dos
prazos contratuais e demais hipéteses de alteracdo
qualitativa e quantitativa do objeto contratado no prazo
maximo de 03 (trés) dias dteis a contar da data em que for
instado a prestar a informagéo;

VIII - no caso de contratagdo da area de TIC, promover, a
cada prorrogacio de vigéncia contratual, em conjunto com
os demais integrantes da equipe de gestdo, nova anilise de
viabilidade da contratacdo;

IX - propor a rescisic do contrato em caso de
descumprimento das obrigagdes pela contratada, frustrada
a tentativa de se regularizar a execugio do ajuste;

X - pronunciar-se, por ocasido de solicitagoes da
contratada, quanto aos aspeclos faticos, técmicos e de
mérito que possam subsidiar o pronunciamento juridico;

X1 - fazer circular questiondrio de pesquisa de satisfacio
entre todos os usudrios e setores requisitantes sobre a
qualidade do servigo ou material;

X0 - informar, no processo, dando ciéncia & respectiva|
secrelaria, a necessidade de anulagio do saldo de| 7/
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empenho;

XIIT - manter registro de todas as ocorréncias da execucio
contratual, de modo a subsidiar as decisGes da
Administracio, bem assim as futuras contratagdes;

XIV - emitir relatorio final da execugdo apos
encerramento da vigéncia do ajuste, previamente ao
arquivamento do processo.

11. DEVERES E RESPONSABILIDADES DA CONTRATANTE

11.1: Proporcionar todas as facilidades para a Contratada executar o fornecimento do objeto do
presente Termo de Referéncia, permitindo o acesso dos profissionais da Contratada as suas
dependéncias, Esses profissionais ficario sujeitos a todas as normas internas do TRE-BA,
principalmente as de seguranga, inclusive aguelas referentes & identificacio, trajes, trinsito e
permanéncia em suas dependéncias;

11.2. Promover 0 acompanhamento e a fiscalizagio da execugdo do objeto do presente Termo
de Referéncia, sob o aspecto quantitativo ¢ qualitativo, anotando em registro préprio as falhas
detectadas;

11.3. Comunicar prontamente & CONTRATADA qualguer anormalidade na execugio do
objeto, podendo recusar o recebimento, caso nfdo esteja de acordo com as especificagdes e
condicoes estabelecidas no presente Termo de Referéncia;

11.4. Fornecer 4 Contratada todo tipo de informagfio inlerna essencial a prestacio dos servigos;

11.5. Conferir toda a documentagfio técnica gerada e apresentada durante a execugio dos
servicos, efetuando o seu atesto quando esta estiver em conformidade com os padrdes de
informagio e qualidade exigidos;

11.6. Homologar os servigos prestados, quando estes estiverem de acordo com o especificado
no Termo de Referéncia;
K137 Efetuar o pagamento & CONTRATADA dos servicos executados e devidamente

atestados, desde que cumpridas todas as formalidades e exigéncias do contrato;

11.8. Disponibilizar espago fisico, mobilidrio e computador a ser utilizados pelas equipes dos
servigos de suporte em 1°, 2° e 3° Nivel Presencial da CONTRATADA.

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

11.10. Disponibilizar o sistema de registro de demandas para utilizagio pela CONTRATADA:/ /

I
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1111 Disponibilizar copia da norma de seguranca da informagio e das demais normas
pertinentes A execugdo dos servigos, bem como As suas atualizagdes.

11.12. Zelar para que, durante a vigéncia do contrato, a Contratada cumpra as obrigactes
assumidas, bem como sejam mantidas as condigdes de habilitacio e qualificacio exigidas no
processo licitatério.;

11.13. solicitar o reparo, a corregio, a remogao, a reconstrugdo ou a reexecucio do objeto do
contrato em que se verificarem vicios, defeitos ou incorregoes.

12. DEVERES E RESPONSABILIDADES DA CONTRATADA

12.1. Atender a todas as condigces descritas no presente Termo de Referéncia e respectivo
Contrato;

12.2, Manter as condicoes de habilitagdo e qualificagiio exigidas na licitagdo durante toda a
vigéncia do Contrato;

B3 Obedecer ao especificado em todas as normas, padrdes, processos e procedimentos da
CONTRATANTE, respeitando os principios éticos ¢ compromissos de conduta estabelecidos
pela CONTRATANTE.

12.4. A CONTRATANTE pode, a qualquer tempo, atualizar suas normas, padroes, processos &
procedimentos comprometendo-se &8 CONTRATADA a se adaptar em um prazo maximo de 30
(trinta) dias corridos, a partir da data de notificagio por parte da CONTRATANTE.

12.5. Responsabilizar-sc pela execucdo do objeto deste Termo de Referéncia, respondendo
civil ¢ criminalmente por todos os danos, perdas e prejuizos que, por dolo ou culpa sua, de seus
empregados, prepostos, ou terceiros no exercicio de suas atividades, vier a, direta ou
indiretamente, causar ou provocar ao TRE-BA ou a terceiros;

12.6. Obter todas as autorizagdes, aprovagdes ¢ franquias necessirias i execugio dos servigos,
pagando os emolumentos prescritos por lei e observando as leis, regulamentos ¢ posturas
aplicaveis. E obrigatério o cumprimento de guaisquer formalidades e o pagamento, ds suas
expensas, das multas porventura impostas pelas autoridades, mesmo daquelas que, por forca dos
dispositivos legais, sejam atribuidas 3 Administragio Piblica em decorréncia da prestagdo dos
servigos contratados;

123 Abster-se, qualquer que seja a hipdtese, de veicular publicidade ou qualquer outra
informagio acerca das atividades objeto do Contrato, sem prévia autorizagdo do TRE-BA;

12.8. Manter sigilo absoluto sobre informagdes, dados ¢ documentos provenientes da execugdo
do Contrato e também as demais informagdes internas do TRE-BA a que a Contratada tiver /,

conhecimento, g A
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12.9. Nio deixar de executar qualquer atividade necesséria ao perfeito fomecimento do objeto
sob pretexto de néo ter sido executada anteriormente qualquer tipo de procedimento;

12.10. Somente desativar hardware, software ¢ qualquer outro recurso computacional
relacionado a execugdo do objeto mediante prévia autorizacio do TRE-BA;

12,11 Prestar qualquer tipo de informagio solicitada pelo TRE-BA sobre os servigos
contratados bem como fornecer qualquer documentagio julgada necessiria ao perfeito
entendimento do objeto deste Termo de Referéncia;

12.12. Elaborar e apresentar documentagio lécnica dos procedimentos e servigos execulados nas
datas aprazadas, visando sua homologagiio pelo TRE-BA;

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

12.14. Apresentar documentagdo comprobardria da qualificagio (écnica dos profissionais
alocados na execugdo dos servigos, bem como o Termo de Confidencialidade, ao
CONTRATANTE antes do inicio da prestacdo dos servigos,

12.15. Manter as atualizagbes na documentagdo comprobatoria da qualificacdo técnica dos
profissionais alocados na execugio dos servigos e disponibilizar essa documentagio ao
CONTRATANTE, sempre que solicitada;

12.16. Excepcionalmente ¢ a critério do CONTRATANTE, autorizado formalmente, poderd ser
dispensada a exigéncia de certificacbes técnicas para profissionais que prestario servigos
relacionados nas TAREFAS DE ROTINA por periodos inferiores a 30 (trinta) dias, mantendo-
se todas as demais exigéncias de qualificagio técnica.

12.17. Implementar rigorosa geréncia de contrato com observincia a todas as disposigoes
constantes deste Termo de Referéncia;

12.18. Participar, no periodo compreendido entre a assinatura do contrato ¢ o termo final do
prazo para 0 inicio da prestacio dos servigos, de reunido inicial para alinhamento de
expectativas contratuais com equipe de técnicos do TRE-BA, o qual fard a convocagio dos
representantes da empresa e fornecerd previamente a pauta da reuniio;

12.19. Formalizar a indicacio de preposto da empresa € substituto eventual para a coordenagio
dos servigos e gestdo administrativa do contrato. O preposto devera ter disponibilidade para,
pelo menos, uma reuniio mensal nas instalagdes da CONTRATANTE, na cidade de Salvador,
Bahia, para acompanhamento dos servigos. Excepcionalmente, a critério da CONTRATANTE,
esta reunidio podera ocorrer por videoconferéncia/webconferéncia;

12.20. Encaminhar ao TRE-BA, antes da data de inicio da realizacio dos servigos e .
mensalmente, junto ao relatério gerencial de niveis de servigo, relagio nominal dos/;
profissionais gue atuardo junto ao TRE-BA, indicando o CPF, rca de atuacio e d]:lr'EbﬂT'ltaﬂdJ
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documentagdo comprobatéria da qualificagio dos profissionais alocados na execugdo dos
servigos, bem como da comprovagio de seu vinculo empregaticio com a CONTRATADA;

12.21. Elaborar e apresentar ao TRE-BA, mensalmente, relatdrio gerencial dos servigos
executados, contendo detalhamento dos niveis de servigos executados comparados com o0s
acordados e demais informagdes necessirias ao acompanhamento e avaliagio da execugdo dos
SErvigos;

12.22. Manter os seus profissionais devidamente identificados por meio de craché e uniforme,
quando em trabalho nas dependéncias do TRE-BA;

1225 Providenciar e manter qualificagdo técnica adequada dos profissionais que prestam
servico para o TRE-BA, de acordo com os requisitos minimos estabelecidos nas especificagdes
técnicas e com as necessidades pertinentes 4 adequada execugio dos servigos contratados,
inclusive garantindo a atualizagdo da qualificagio dos profissionais para atender &s possiveis
atualizagdes/alleraghes nas tecnologias utilizadas pelo TRE-BA;

12.24. Providenciar a imediata substitui¢io de profissional que ndo alenda as necessidades
inerentes i execucdo dos servicos contratados ou que seja considerado inadequado i execugdo
dos servigos contratados;

12.25. Solicitar, obrigatoriamente, ac TRE-BA a revisdo, modificagio ou revogacio de
privilégios de acesso a sistemas, informagdes ¢ recursos do TRE-BA, quando da transferéncia,
remanejamento, promogio ou demissio de profissional sob sua responsabilidade;

12.26. Administrar todo e qualquer assunto relativo aos profissionais alocados na execugéo dos
SEIVIgos;
12,27, Assumir a responsabilidade por todos os encargos previdencidrios e obrigagdes sociais

previstos na legislagio social e trabalhista em vigor, obrigando-se a saldi-los na época propria,
vez que os seus profissionais ndo manterdo nenhum vinculo empregaticio com o TRE-BA. Este
procedimento correrd em conformidade ao estabelecido pela Resolugdo n® 169 do Conselho
MNacional de Justiga;

12.28. Assumir a responsabilidade por todas as providéncias e obrigagdes estabelecidas na
legislagdo especifica de acidentes de trabalho, quando, em ocorréncia da espécie, forem vitimas
os seus profissionais durante toda a vigéncia contratual, ainda que acontecido em dependéncia
do TRE-BA ou a servigo dele;

12.29, Atender a todas as normas de seguranga vigentes pela legislacio trabalhista;

12.30. Assumir a responsabilidade por todos os encargos de eventual demanda trabalhista, civil
ou penal, relacionada & execugdo contratual, originariamente ou vinculada por prevencio, /

conexdo ou contingncia; . :
I\/%L’\ 2y
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12531 Assegurar a seus profissionais a concessio dos beneficios obrigatérios previstos nos
acordos e convengdes de trabalho vigenles para as respectivas categorias profissionais;

12.32, Responder por quaisquer danos causados diretamenic a bens, tangiveis e intangiveis, de
propriedade do TRE-BA ou de terceiros, quando tenham sido causados por seus profissionais
durante a execugio dos servigos;

12.33. Atender a todos os requisitos estabelecidos neste termo de referéncia e seus anexos.

12.34. Planejar, desenvolver, implantar, executar e manter os servigos objeto do contrato de
acordo com os nivels de servigo estabelecidos nas especificagoes técnicas,

12.35. Encaminhar 4 unidade fiscalizadora a solicitagio de pagamentio dos servigos prestados,
emitidas em conformidade com os dados de medigio de servigos previamente validados na
reunido mensal de acompanhamento;

12.36. Assumir a responsabilidade pelos encargos fiscais e comerciais resullantes da
contratagdo;

123 Reportar ao TRE-BA imediatamente qualquer anormalidade, erro ou irregularidades que
possa comprometer a execu¢do dos servigos e 0 bom andamento das atividades do TRE-BA;

12.38. Providenciar copia, para todos os profissionais alocados na execucio dos servigos, da
politica de seguranga da informagio e das demais normas disponibilizadas pelo TRE-BA, bem
como zelar pela observancia de tais normas;

12.39. Solicitar, dos profissionais alocados na execucdo dos servigos, a assinatura de termo de
sigilo e responsabilidade, bem como termo de ciéncia, de acordo com modelo a ser fornecido
pelo TRE-BA;

12.40. Apresentar mensalmente 4 CONTRATANTE copia da documentacio que comprove a
guitagio das obrigagOes trabalhistas e previdenciérias.

12.41. A CONTRATADA e os profissionais alocados na execugio dos servigos transferem ao
TRE-BA, de forma incondicional, todos os direitos referentes 4 propriedade intelectual sobre
procedimentos, roteiros de atendimento e demais documentos produzidos no dmbito do
contrato;

12.42. Devolver os crachs fornecidos pelo CONTRATANTE quando do desligamento de seus
profissionais ou do términe do contrato, e ainda ser o TRE-BA ressarcido por eventuais
extravios ou danos;

12.43. Abster-se de contratar, para atuar no dmbito da presente contragdo, servidor ativo ou
aposentado hi menos de cinco anos do quadro do TRE-BA ou ocupante de cargo em comissio,
assim como de conjuge, companheiro, parente em linha reta, colateral ou por afinidade, até o 3°

grau; o
0.
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12.44. E vedada a subcontratagao para a execugao dos servicos objetos desta contratagao,

12.45. Repassar, quando do periodo de transicdo e/ou encerramento do contrato, ou quando
solicitado pelo CONTRATANTE, aos profissionais indicados pelo TRE-BA, 0s documentos,
procedimentos ¢ demais conhecimentos necessirios para continuidade dos servigcos de suporte
a0s usudrios de solugdes de TL

12.46. Possuir pessoal técnico especializado, adequado ¢ disponivel, no quadro permanente, na
data de assinatura do CONTRATO, para a realizagio do objeto da licitagao e inerente a Etapa
de Transi¢io Inicial, conforme especificagbes técnicas, descritas neste Termo de Referéncia ¢
demais anexos, contemplando, no minimo:

12.46.1. 01 (um) profissional com certificagio PMP, devendo ser comprovado através da
apresentacio de Certificagio PMP (Project Management Professional) emitida pelo PMI -
Project Management Institute ou MBA em Geréncia de Projetos ou curso de pos-graduacio
em gerenciamento de projetos lato-sensu com duragio minima de 360 (trezentas e sessenta)
horas.

12.46.2. {11 {um) profissional com certificacio ITIL Expert V3 ou superior , devendo ser
comprovado através da apresentagio de Certificagio ITIL Expert — Information
Technology Infrastructure Library.

12.47. Em até 10 (dez) dias antes da data do inicio da prestacio de servigo, definida na
respectiva Ordem de Servigo, a CONTRATADA deverd comprovar que dispde de profissionais
com capacidade técnica suficiente e necessaria ao desempenho dos servigos descritos na ordem
de servigo, conforme estabelecido no Anexo 07 — Perfis e Qualificagbes Profissionais, e
condigGes abaixo:

12.47.1. Para os profissionais que prestario os servigos referentes as TAREFAS DE
SUPORTE de 1° e 2° Nivel, deverd comprovar que, pelo menos, 80% (oitenta por cento)
dos colaboradores (ATENDENTE DE SERVICO DE SUPORTE EM 1° NIVEL,
SUPERVISOR DE SERVICO DE SUPORTE EM 1° NIVEL, TECNICO DE SERVICO
DE SUPORTE EM 2° NIVEL) possuem as qualificacbes exigidas. Para o restante dos
colaboradores, a CONTRATADA deveri apresentar a respecliva comprovagio até a
finalizagio do periodo de estabilizagio dos servigos, que corresponde aos primeiros 90
(noventa} dias da contratacio.

12.47.2. Para os demais profissionais toda a qualificagio exigida deverd ser comprovada
no inicio da prestagio dos servigos.

13. FORMA DE ACOMPANHAMENTO DO CONTRATO

13.1. O acompanhamento e a fiscalizago da execuco do Contrato serfo realizados por

servidores do TRE-BA ¢ designados como Fiscais do Contrato, os quais obedecerio as /

disposigoes de normas ¢ resolugdes internas do Tribunal.

s ;\ .
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14. METODOLOGIA DE AVALIACAO DA QUALIDADE E NIVEIS MINIMOS DE SERVICO

14.1. Para o acompanhamento e avaliagio dos servigos da CONTRATADA, serdo
estabelecidos e utilizados os Niveis Minimos de Servigos (NMS) entre as partes, baseando-se
em indicadores e metas, definidos para os servigos.

14.2. Niveis de servigo sdo critérios objetivos e mensurdveis estabelecidos pela
CONTRATANTE com a finalidade de aferir e avaliar diversos fatores relacionados com o0s
servigos  contratados, quais  sejam:  qualidade, desempenho,  disponibilidade,
abrangéncia/cobertura e seguranga.

14.3. Para mensurar esses fatores serdio utilizados indicadores relacionados com a natureza e
caracteristica dos servigos contratados, para os quais foram estabelecidas metas quantificiveis a
serem cumpridas pela CONTRATADA. Esses indicadores sfo expressos em unidades de
medida como, por exemplo: percentuais, tempo medido em horas ou minutos, nimeros gue
expressam quantidades fisicas, dias tteis e dias commidos.

14.4. A frequéncia de afericio e avaliagdo dos niveis de servigo serd mensal, devendo a
CONTRATADA elaborar relatério gerencial de servigos, apresentando-o ao TRE-BA até o 5°
dia util do més subsequente ao da prestagdo do servigo, durante a realizagao da Reunido Mensal
de Acompanhamente. Devem constar desse relatério, entre outras informagbes, os
indicadores/metas de niveis de servigo alcangados, recomendagdes técnicas, administrativas e
gerenciais para o proximo periodo e demais informacdes relevantes para a gestdo contratual. O
contetudo detalhado e a forma do relatério gerencial serdo definidos pelas partes.

14.5. Os indicadores de desempenho estiio estabelecidos no Anexo 9 — Indicadores de Niveis
Minimos de Servigo. Tais indicadores deverdo ser monitorados e servirio de base para a
avaliagio mensal da Contratada, no “Relatdrio de Gerencial dos Servigos” do Contrato, onde
serd possivel verificar a efetividade do atendimento e permitir a depuragio do processo.

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

14.7. A andlise dos resultados destas avaliagies, pela CONTRATANTE, resultardi em
adverténcias, penalizagies e reducio na fatura, caso a CONTRATADA nio cumpra com os seus
compromissos, de qualidade e desempenho.

148, Os primeiros 90 (noventa) dias apos o inicio da execugo dos servigos sero considerados
como periodo de estabilizacdo, durante o qual a CONTRATADA devera proceder a todos os
ajustes que se mostrarem necessdrios no dimensionamento e qualificacdo das equipes, bem
como nos procedimentos adotados e demais aspectos da prestacdo dos servigos, de modo a
assegurar o alcance das metas estabelecidas. Caso haja prorrogagao da vigéncia contratual, nao

haverd novo periodo de estabilizagio. }{ﬁ/k .
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14.9. As metas de nivel de servigo serdo implementadas gradualmente durante o periodo de
estabilizacio, de modo a permitir 8 CONTRATADA realizar a adequagio progressiva de seus
servigos e alcangar, ao término desse periodo, o desempenho pleno requerido pelo TRE-BA.
Para tanto, serdo consideradas as seguintes metas:

14.9.1. Etapa | (El} - no primeirc més de execugio a CONTRATADA estari livre de
adverténcias e penalidades, caso nfo possa medir on néo atinja os indices estabelecidos
pelo CONTRATANTE;

14.9.2. Etapa 2 (E2) — no segundo més de execugdo a CONTRATADA deverd atingir as metas
estabelecidas na tabela como Meta E2;

14.9.3. Etapa 3 (E3) - no terceiro més de execugio a CONTRATADA devera atingir as metas
estabelecidas na tabela como Meta E3;

14.9.4. Etapa 4 (E4) - no quarto més de execugio a CONTRATADA deverd atingir as metas
estabelecidas na tabela como Meta E4. Estas metas passardo a ser as metas definitivas para
apuragao dos niveis minimos de servigos prestados;

14.9.5. Os valores correspondentes s metas a serem atingidas podem ser alterados a gualquer
momento, desde gque de comum acordo entre CONTRATANTE e CONTRATADA.

14.9.6. Observagio: os prazos acima serfio contados a partir da data de inicio da prestagio de
servigos da Central de Atendimento.

14.9.7. No Anexo 9 - Indicadores de Niveis Minimos de Servigo, consta tabela com as metas de
servigo estabelecidas para cada Etapa.

15. ESTIMATIVA DO VOLUME DOS SERVICOS (MES)

Servico Estimativa Forma de Estimativa
imativa feita tomando- s val d
TAREEAS DE SUPORTE Esumratnf'a eita tomando-se por base 0% :a nr:as 05
. . 1.500 chamados |guantitativos de chamados abertos para o 1° e 2° Nivel
- Servigo de Suporte de 1° : o
o 2° Nivel encerrados de atendimento no periodo de janeiro de 2015 a marco

de 2017.

Quantidade estabelecida considerando a expectativa
de utilizagio dos servigos com base na demanda
histérica dos servigos existentes e a criagio de novas
atividades e tarefas.

TAREFAS DE ROTINA 3.500 UST
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Servico Estimativa Forma de Estimativa

Quantidade estabelecida considerando a expectativa
de utilizagio dos servigos com base na demanda

TAREFAS DE 300 UST histérica dos servigos existentes e a criagdo de novas
DEMANDA — 2° nivel atividades e tarefas.

Quantidade estabelecida considerando a expectativa
TAREFAS DE 300 UST de utilizagdo dos servigos com base na demanda
DEMANDA — 3* nivel histérica dos servigos existentes e a criagio de novas

atividades e tarefas.

16. CONDICOES PARA PAGAMENTO

16.1. Observada a ordem cronolégica estabelecida no art. 5° da Lei 8.666/93, o pagamento serd
efetuado sem qualquer acréscimo financeiro, mediante depdsito através de ordem banciria, nos
seguintes prazos ¢ condigbes:

16.1.1. Para valor igual ou inferior a RS 8.000,00: até o 5° dia util subsequente i apresentacio da
nota fiscal;

16.1.2. Para valor superior a R$ 8.000,00: até o 10° dia 1itil subsequente & apresentacio da nota
fiscal.

162, Condiciona-se o pagamento &:
I — Apresentagio da nota fiscal/fatura discriminativa da execugfio do objeto contratado;
I — Declaragio da fiscalizagdo do contrato de que a execugio se deu conforme pactuado;

16.3. A CONTRATADA indicari na nota fiscal/fatura o nome do Banco e os mimeros da
agéncia e da conta corrente para efetivagao do pagamento.

16.4. A CONTRATANTE, observados os principios do contraditério e da ampla defesa,
poderd deduzir, do montante a pagar 3 Contratada, os valores correspondentes a multas,
ressarcimentos ou indenizagdes por esta devidos.

16.5. Na Reunidio Mensal de Acompanhamento devera ser entregue 3 CONTRATANTE o
Relatério Gerencial dos Servigos, que serd utilizado para aferi¢io do pagamento correspondente
aos servigos prestados..

16.5.1. A estrutura e a defini¢io do conteiido do Relatério Gerencial dos Servigos serd definida |

durante a Fase de Transicfo Inicial. . )
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16.6. Solicitacdo de Pagamento dos Servigos:

16.6.1. Os servigos serfo faturados mensalmente apds a solicitaciio de pagamento por parte da
CONTRATADA e aceite do Relatorio de Niveis Minimos de Servigo, por parte da
CONTRATANTE.

16.6.2. Caso a CONTRATADA nio cumpra com os seus compromissos, de qualidade ¢
desempenho, terd a sua fatura reduzida conforme estabelecido no Anexo 9 - Indicadores de
Niveis Minimos de Servigo.

16.6.2.1. Neste caso a CONTRATADA seré notificada conforme especificado no item 19.
MECANISMOS FORMAIS DE COMUNICACAQ.

16.6.3. Quando houver divergéncia entre a solicitagio de pagamento apresentada ¢ a prestacio
dos servigos verificada pela CONTRATANTE, a parte incontroversa podera ser faturada
ficando a parte controversa para ser discutida e compensada na fatura posterior.

16.6.4. As notas fiscais deverio ser emitidas em nome do TRIBUNAL REGIONAL
ELEITORAL DA BAHIA, CNPJ 05.967.350/0001-45.

16.6.5. O TRE-BA reserva-se o direito de recusar o pagamento, no ato da ATESTACAOQ, caso 0
objeto ndo esteja em conformidade com as condigdes deste instrumento;

16.6.6. Os valores da(s) NF(s) / Fatura(s) deverfio scr os mesmos consignados na Nota de
Empenho, sem o que niio serd liberado o respectivo pagamento. Em caso de divergéncia,
serd estabelecido prazo para a Contratada fazer a substituigéo desta(s) NF(s) / Fatura(s).

17. GARANTIA CONTRATUAL

17.1.1. Para assegurar o integral cumprimento de todas as obrigagdes conftratuais assumidas,
inclusive pagamento de multas eventualmente aplicadas, a licitante prestard garantia no
percentual de 5% (cinco por cento) do valor total do contrato, em até 05 (cinco) dias
corridos contados do ato de convocagdo para apresentagio da garantia contratual e
assinatura de contrato, podendo a CONTRATADA optar por qualquer das modalidades
previstas no art. 56 da Lei 8.666/93, a saber:

17.1.2. Caugéio em dinheiro ou titulos da divida piblica, cuja exigibilidade ndo seja contestada
pelo TRE-BA:

17.1.2.1. Quando se tratar de caugio em dinheiro, deverd ser recolhido na Secretaria de
Orgamento, Finangas e Contabilidade do TRE-BA.

17.1.3. Seguro garantia;
17.1.4. Fianga bancéria.

S
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17.1.4.1. Em se tratando de fianga banciria, deverd constar do instrumento a expressa
remiincia pelo fiador dos beneficios previstos nos artigos 827 e 835 do Cdodigo Civil;

17.1.5. Se o valor da garantia for utilizado em pagamento de qualquer obrigagio, a Contratada
devera re-integralizar o seu valor, no prazo nfo superior a 10 (dez) dias cormdos, contados
da data em que for notificada;

17.1.6. A ndo apresentacio da garantia até a assinatura contratual ou sua apresenla¢do cm
desacordo com o prazo fixado significard recusa i assinatura do contrato, ensejando
aplicagfo das sanges previstas;

17.1.7. No caso de rescisdo do contrato, a garantia se presta a cobrir prejuizos comprovados.

18. PROPRIEDADE, SIGILO, RESTRICOES

18.1.

A contratada cederi ao TRE-BA, nos termos do arl. 111, da Leil Federal N.° 8.666/93,
combinado com o art. 4.°, da Lei Federal N.* 9.609/98, o direito patrimonial ¢ a propriedade
intelectual em carter definitivo, os resultados produzidos em consequéncia dos servigos
contratados, entendendo-se por resultados quaisquer estudos, relatdrios, artefatos, descrigiies
técnicas, protdtipos, dados, esquemas, plantas, desenhos, diagramas, roteiros, tutonais, fontes
dos codigos de programas computacionais em qualquer midia, paginas de Intranet ¢ Intermet e
qualquer outra documentagdo produzida no escopo da presenia contratagdo, em papel ou em
midia eletrénica. sendo vedada sua cesséo, locagio ou venda a terceiros;

18.2. Toda a documentagdo produzida pela CONTRATADA referente & implantagdo dos

servicos e documentos exigidos no termo de referéncia passam a ser propriedade de forma
perpétua do TRE-BA, ndo precisando este Tribunal de autorizagdo da Contratada para
reproduzir, distribuir e publicar em documentos piblicos ou fornecer a terceiros quando a
administragio considerar necessério. Na assinatura do Contrato a Contratada deverd entregar a
Declaracio de cessio patrimonial/autoral conforme o ANEXO 18 — DECLARACAQ CESSAO
DE DIREITOS PATRIMONIAIS/AUTORAIS.

18.3. Todas as informagBes obtidas ou extraidas pela CONTRATADA quando da execugio

dos servigos deverdo ser tratadas como confidenciais, sendo vedada qualquer divulgacdo a
terceiros, devendo a CONTRATADA, zelar por si, por seus sécios, empregados e
subcontratados pela manutencio do sigilo absoluto sobre os dados, informagoes, documentos,
especificacdes técnicas e comerciais de que eventualmente tenham conhecimento ou acesso em
razio dos servigos executados;

18.4. A obrigagio assumida de Confidencialidade permaneceri vélida durante o periodo de

vigéncia do contrato principal e o seu descumprimento implicard em sangOes administrativas €
judiciais contra a CONTRATADA, previstas no CONTRATO e na legislagdo pertinente;




18.5.
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Para efeitoc do cumprimento das condigoes de propriedade e confidencialidade

estabelecidas, a CONTRATADA exigird de todos os seus empregados que, a qualquer titulo,
venham a integrar a equipe executante do Objeto deste Termo de Referéncia, a assimatura do
ANEXO 16 - TERMO DE COMPROMISSO, bem como a assinatura do ANEXO 17 - TERMO
DE CIENCIA onde o signatiirio e os funcionfrios que compdem seu quadro funcional declaram-
se, sob as penas da lei, ciente das obrigagdes assumidas e soliddrio no fiel cumprimento das

MESITIAS.

19. MECANISMOS FORMAIS DE COMUNICACAQ

Funcao d
ID s i E Emissor |Destinatirio| Forma de Comunicacio Periodicidade
Comunicacio
i Ordem de Servico |Contratante | Contratada |Emissdo da ordem de|Quando demandado
Servigo. pela STIL
2 Nota de empenho |Contratante | Contratada |Emissdo da  Nota  de |Quando demandado
Empenho pela STI.
E-mail, telefone e|Contratante |Contratada |Abertura de chamados de|Sempre que
site na internet servigos de suporte téenico ¢ | necessario.
garantia.
3 Dirimir dividas e prestar
esclarecimentos acerca de
itens presentes no contrato
firmado;
Ata de reuniao Contratante | Contratada | Registro das reunides | Sempre que houver
4 realizadas entre a contratante |reunido entre  as
e a contratada. partes.
Comunicagao Contratante | Contratada | Relato de alguma ocorréncia | Sempre que houver
formal contratual através de: Oficio | falha no
5 por correspondéncia/ email. | atendimento a
algum  item do

contrato ou quando
necessirio,
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Troca de | Contratada/ | Contratante/ | Através de telefone, e-mail, | Quando necessario
informagdes Contratante | Contratada | presencial, relatérios,
técnicas documentos de texto,
p necessarias a planilhas, slides, e-mail,
eXecucic do sitios da internet, PDF
contrato {Portable Document
Format): documento em
formato portavel.
20. ESTIMATIVA DE PRECOS UNITARIOS
I Bt Uni‘;inﬂe Val sl Valor Médio
tem ¢o tﬁ Qtd. - Or men Global Orcado
Medida
TAREFAS DE
SUPORTE - Valor Niio se
1 Servigos de Fixo 30 —
Suporte de 1°e 2° | Mensal P
Nivel
s Um::de Q. Qtd. Valor Unitdrio x | Valor Orgado
¢ Min. ' Multiplicador Global
Medida Mix o
TAREFAS DE
2 |SUPORTE A UST 0 79.200 x0,5
BIOMETRIA
TAREFAS DE
ROTINA -
3 Servigo de UST 0 115.000 x1,0
Suporte de 3°
Mivel
4 TAREFAS DE UsT 0 10.000 x1,5
DEMANDA —
Servigo

—

.
o T

7 q&"ﬁ'
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=



TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DA BAHIA

Extraordinirio de
Suporteem 2°¢ 3° | UST 0 10.000
Nivel
20.1. A TAREFA DE SUPORTE A BIOMETRIA tem seu valor correspondente em unidades

de referéncia estabelecido no Anexo 04 — TAREFAS DE SUPORTE A BIOMETRIA.

20.2. Cada Tarefa de Rotina tem seu valor correspondente em unidades de referéncia
estabelecido no Anexo 08 — Tabela de Atividades e Macroatividades, sendo que o pagamento se
dara pelo que for efetivamente utilizado.

20.3. A CONTRATANTE ndo se compromete a demandar o total de quantitativos estimados
na tabela acima. Todavia, tais quantitativos representam a estimativa dos servicos a serem
contratados para o inicio da prestacao dos servigos.

21. ACEITE, ALTERACAO E CANCELAMENTO
21.1. Condigies de Aceite

21.1.1.0 aceite se¢ dard pelo atendimento no estabelecido nos itens 13. Forma de
Acompanhamento do Contrato e 14. Metodologia de Avaliagio da Qualidade e Niveis
Minimos de Servico.

21.2. Condicdes de Alteracio

21.2.1. Este contrato podera ser alterado nos casos previstos no artigo 65, da lei 8.666/93, desde
que haja interesse da CONTRATANTE, com a apresentacio das devidas justificativas.

21.2.2. Alteragdo contratual unilateral, pela Administragio Piblica, quando houver modificagio
do projeto ou das especificacdes, para melhor adequacdo técnica aos seus objetivos
conforme o artigo 65, inciso 1, alinea a, da Lei n® 8.666, de 21 de junho de 1993, a Lei de
Licitagdes ¢ Contratos Administrativos.

21.3. Condigies de Rescisdo
21.3.1. Constituem motivo para rescisido contratual:
21.3.1.1. O ndo cumprimento de cldusulas contratuais, especificagdes ou prazos;
21.3.1.2. O cumprimento irregular de cliusulas contratuais, especificagbes ¢ prazos;

21.3.1.3. A lentiddioc de sen cumprimento, levando o Tribunal a comprovar a
impossibilidade da execugio do servigo, nos prazos estipulados;

21.3.1.4. O atraso injustificado no inicio dos servicos;

21.3.1.5. A paralisagio dos servigos, sem justa causa e prévia comunicac¢ao ao Tribunal;
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21.3.1.6. A subcontratacio total ou parcial das obrigacdes contraidas;

21.3.1.7. A associagio da CONTRATADA com outrem, a cessio ou transferéneia total ou
parcial das obrigagbes contraidas, bem como a fusdo, cisdo ou incorporacio da
CONTEATADA, que afetem a boa execugio do Contrato, sem prévio conhecimento ¢
expressa autorizacio do Tribunal;

21.3.1.8. O desatendimento das determinagdes regulares da autoridade designada para
acompanhar e fiscalizar a execucio do Contrato, assim como as de scus superiores,

21.3.1.9. O cometimento reiterado de faltas na execucdo do Contrato, anotadas pelo
Tribunal;

21.3.1.10. A decretacao de faléncia ou a instauragdo de insolvéncia civil da
CONTRATADA;

21.3.1.11. A dissolugio da CONTRATADA;

21.3.1.12. A alteragdo social ou a modificagio da finalidade ou da estrutura da
CONTRATADA que prejudique a execugio do Contrato;

21.3.1.13. Razdes de interesse piblico, justificadas ¢ determinadas, de alta releviincia ¢
amplo conhecimento, pela mfxima autoridade do Tribunal, e exaradas no Processo
Administrativo a que se refere este Contrato;

21.3.1.14. A ocomréncia de caso fortuito ou de forga maior, regularmente comprovada,
impeditiva da execucio do Contrato;

21.3.1.15. O descumprimento do disposto no Inciso V, do Artigo 27, da Lei 8.666/93, sem
prejuizo das sangoes cabiveis.

21.3.1.16. A rescisio do Contrato poderi ser determinada por ato unilateral e escrita do
TRE-BA;

21.3.1.17. O Contrato poderi ser rescindido por acordo entre as partes, mediante aviso
prévio e escrito, desde que haja conveniéncia para o Tribunal, conforme previsto no
Artigo 79, Inciso I da Lei 8666/93;

21.3.1.18. Poderd o Tribunal rescindir imediatamente o Contrato, sem qualquer dnus, no
caso de persisténcia no inadimplemento de obrigagoes pela CONTRATADA, e pelas
quais j4 tenha a mesma, sido notificada para providenciar as devidas regularizagbes,

21.3.1.19. O Contrato poderi ser rescindido a qualquer tempo, sem 6nus de qualquer
espécie, a exclusivo critério do Tribunal, desde que devidamente notificado, devendo
este notificar a CONTRATADA de sua intengfo rescisdria, com antecedéncia minima

de 45 (quarenta e cinco) dias corridos. 1 L
(J
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23,

24,

TRIBUNAL REGIGNA‘ELEITDRAL DA BAHIA

SANCOES APLICAVEIS

Atendendo ao Art. 15, inciso I11, alinea “h"” da INSTRUCAO NORMATIVA N° 4 da SLTIMPOG,
de 12 de novembro de 2010 ¢ conforme os Arts. 86, 87 ¢ 88 da Lei No 8.666 de 1993, seguem,
abaixo, definigbes claras e detalhadas das sancbes administrativas a serem aplicadas a esta
contratagio com vinculagio por Termo de Contrato.

Pela inexecugiio total ou parcial do objeto definido neste Termo de Referéncia, o TRE-BA poderi,
garantida a prévia defesa, aplicar a Contratada, as sangbes a seguir, de acordo com o grau do
prejuizo causado pelo descumprimento das respectivas obrigagoes:

24.1. adverténcia escrita quando se tratar de infragio leve, desde que nio caiba a aplicagio de
san¢io mais grave,

24.2. multa de 0,5% (cinco décimos por cento) sobre o valor faturado pela empresa no periodo
de 06 (seis) meses, para cada indicador de nivel de servigo que apresente discrepancia superior a
10% em relagdo i meta previsia em 03 (irés) medigbes em meses consecutivos, ou alternados,
realizadas no intervalo de (6 (seis) meses, até o limite de 10% (dez por cento) sobre o valor
faturado neste mesmo periodo;

24.3, multa de 1% (um por cento) sobre o valor total faturado para o contrato, no més da
infracdo, para cada ocorréncia de descumprimento de obrigagdes contratuais (itens 123 a
12.47.2 deste Termo de Referéncia), até o limite 10% (dez por cento) sobre o valor total
faturado para o contrato no més da infracao;

24.4. multa de 1% (um por cento) sobre o valor total faturado para o contrato, no més da
infragdo, para cada indicador/meta de niveis de servigo que tenha sido objeto de tentativa de
fraude, manipulaciio ou descaracterizagio pela CONTRATADA, aé o limite 10% (dez por
cento) sobre o valor total faturado para o contrato no més da infragao;

24.5. multa de 10% (dez por cento) sobre o valor total do contrato, em caso de inexecugio total
da obrigagho assumida, caracterizando-se quando houver reiterado descumprimento de
obrigacies contratuais.

24.6. multa de (,5% (cinco décimos por cento) sobre o valor mensal a ser pago pelas Tarefas
de Suporte, pelo atraso no inicio do servigo do Item 1 - TAREFAS DE SUPORTE — Servigo de
Suporte de 1° e 2° Nivel, por dia de atraso, até o limite de 10% (dez por cento) do valor mensal
a ser pago pelas Tarefas de Suporte.

24.7. multa de ,5% (cinco décimos por cento) sobre o valor mensal faturado para as Tarefas

de Rotina, para cada TAREFA DE ROTINA niio executada, por dia ndo executado, até o limite

de 10% (dez por cento) do valor mensal faturado para as Tarefas de Rotina.
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25.

24 8. multa de 10% (dez por cento) sobre o valor estimado na respectiva ordem de servigo pela
nao execugio da Tarefa de Demanda.

249, multa de 0,3% (trés décimos por cento) por dia sobre o valor dos servigos entregues com
atraso, até o percentual de 9% (nove por cento) e mais 1% (um por cento) caso ultrapasse os 30
dias de atraso. Decorridos mais de 30 (trinta) dias de atraso o TRE-BA poderd decidir pela
rescisao, em razdo da inexecugio total.

24.10. 1% (um por cento) por dia sobre o valor da garantia contratual, pela nao
apresentacio/atualizagio, até o percentual de 10% (dez por cento), no prazo estabelecido neste
instrumento, da garantia de execugio contratual.

24.11. 0,5% (meio por cento) por evento sobre o valor global atualizado do contrato, pela ndo
manuten¢do das condicdes de habilitagio e qualificagfo exigidas no instrumento convocatorio,
até o limite de 10% (dez por cento) sobre o valor global atualizado do contrato.

24,12, Suspensdo tempordria de participar em licitagio e impedimento de contratar com a
Administra¢ao, pelo prazo ndo superior a 5 (cinco) anos;

24.13. Declaragio de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administragdo Puiblica
enquanto perdurarem os motivos que determinaram sua punigo ou até que seja promovida a
sua reabilitagio perante a propria autoridade que aplicou a penalidade, que serd concedida
sempre gue o contratado ressarcir a Administragio pelos prejuizos resultantes e apds decorrido
o prazo da sangdo aplicada com base no inciso anterior.

MEDIDAS ACAUTELADORAS

23.1. Ocorrendo inadimplemento contratual, a Administragio poderfi, com base no artige 45 da
Lei n® 9.784/1999 & artigo 7°, pardgrafo Gnico, da Portaria n® 455/2016, do TRE/BA, reter, de
forma cautelar, dos pagamentos devidos & Contratada, valor relativo a eventual multa a ser-lhe

aplicada.

25.2, Finalizado o processo administrativo de apuragio das faltas contratuais cometidas pela
Contratada, tendo a Administragio decidido pela penalizagdo, o valor retido cautelarmente serd
convertido em multa. Nio havendo decisfo condenatdria, o valor serd restituido, monetariamente

commigido pelo mesmo indice de reajuste dos pagamentos devidos a Contratada.
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26. DA VIGENCIA CONTRATUAL E DO REAJUSTE DE PRECOS

26.1. A vigéncia do contrato é de 30 (trinta) meses, a contar da data de assinatura do contrato,
podendo ser prorrogado até o limite de sessenta meses, em conformidade com o disposto no Art.
57, inciso 11, da Lei Federal n® 8.666/1993, por ser considerado pela CONTRATANTE, servico
de natureza continua.

26.2. Do Reajuste dos Precos

26.2.1. Apos 12 (doze) meses da data de apresentago da proposta, a CONTRATADA, mediante
justificativa, poderd solicitar reajuste do valor contratual com base na variagéo do TPCA.

26.2.2. Em caso de extingdo do referido indice, a CONTRATANTE fard op¢do de indice que
servird de base para o reajuste.

27. CRITERIOS DE SELECAO DO FORNECEDOR
27.1. Da Proposta de Preco
27.1.1. A proposta devera conter obrigatoriamente os seguintes elementos:

27.1.1.1. Prego unitario por item, em moeda corrente nacional, cotados com apenas duas casas
decimais, expressos em algarismos ¢ por extenso, sendo que, em caso de divergéncia
entre 0s precos expressos em algarismos e por extenso, serdo levados em consideracao os
nltimos,

27.1.1.2. Nio deve conter cotages alternativas, emendas, rasuras ou entrelinhas;
27.1.1.3. Deve fazer mengao ao niimero do pregao e do processo licitatorio;

27.1.1.4. Deve ser datada e assinada na (ltima folha e rubricadas nas demais, pelo
representante legal da empresa;

27.1.1.5. Deve conter na iltima folha o mimero do CNPJ da empresa;

27.1.1.6. Deve informar o prazo de validade da proposta, que nio poderé ser inferior a 60
{sessenta) dias corridos, contados da data de entrega da mesma;

27.1.1.7. Indicagdo do nome do banco, nimero da agéncia, nimero da conta corrente, para
fins de recebimento dos pagamentos; O moedelo oficial a ser utilizado pelas licitantes para
a formagao de prego deve ser o determinado no item 20. Estimativa de Precos Unitérios.

27.2. Qualificacio Técnica
27.2.1. Critérios de Habilitacso

27.2.1.1. Do Atestado de Vistoria Téenica ,,

\ Jk&"l‘} |
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Atestado de

Vistoria a ser fomecido pelo TRE-BA ou declaragido de dispensa,

conforme as seguintes condiges:

27.21.1a.l.

27.21.1.a2

27.2.1.1.a:3.

2721124

472 1L.1.as
27.2.1.1.a6.

2721.1a7.

27.2.1.1.a8.

27.2.1.1a9.

A critério da licitante, caso seja necessario levantar, in foco, subsidios

para formulacdo de suas propostas, esta podera realizar vistoria
técnica nas instalacdes do  Tribunal, durante o hordrio de
funcionamento regular do Tribunal. Caso a licitante nfo realize a
vistoria técnica devera emitir declaragio de dispensa informando que
tem pleno conhecimento da natureza e do escopo dos servigos.

O agendamento da vistoria deverd ser previamente efetuado nos
telefones de contatos do TRE-BA, mencionando as informacdes de
contato da Empresa (razfio social, endereco e telefone) ¢ de seu
representante (nome completo e telefone) o qual efetuard a vistoria.

TRE-BA: na Primeira Avenida, 150, Centro Administrativo da Bahia,
CEF: 41.745-901, Salvador-BA, por meio dos telefones: (71) 3373-
T118 /7121 / 7128, na Secretaria de tecnologia da Informacio.

A vistoria deverd ser agendada e realizada até, no maximo, 02 (dois)
dias titeis antes da abertura do pregfo eletrfnico.

Durante a vistoria, serd dado acesso is dependéncias do Tribunal.

(Quando da vistoria, a licitante devera se inteirar de todos os aspectos
referentes 4 execucdo do servigo, nic se admilindo, posteriormente,
qualquer alegacio de desconhecimento desses aspectos.

Para todos os efeitos, considerar-se-i que a licitante tem pleno
conhecimento da natureza e do escopo dos servigos, nio s¢ admitindo,
posteriormente, qualquer alegacio de desconhecimento desses
elementos de contratagio.

Efetuada a vistoria sera lavrado, por representante da equipe técnica
do TRE-BA designado para tanto, o respectivo Atestado de Vistoria,
conforme modelo, o gual deveri ser preenchido e assinado pelo
interessado em participar da licitacdo.

Durante a vistoria técnica, o Tribunal fornecerd dados técnicos de seu
pargue tecnologico.
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27.2.1.2  Dos Atestados de Capacidade Técnica

27.2.1.2.1. Sera aceito o somatério de atestados para comprovacio das capacitagOcs
exigidas;

27.2.1.2.2 Atestado(s) de Capacidade Técnica, a ser(em) fomecido(s) por pessoa
juridica de direito piblico ou privade, em documento timbrado, e que comprove(m) a
aptiddo da licitante para desempenho de atividade pertinente e compativel com o objeto da
licitagio, contendo:

27.2.1.2.2.1. Comprovagdo da prestagio de servigo como Central de Servigos de
Suporte com pelo menos 90X} (novecentos) usudrios, 1.125 (hum mil cento e vinte e
cinco) estagdes de trabalho (microcomputadores e/ou notebooks), 3 (trés) Servidores
fisicos e 50 (cinquenta) virtuais, e que, dentre os servigos de suporte, prestados neste
escopo, estejam inclusos os seguintes:

a) Servigos de atendimenio a usudrios, através de suporie remoto;
b) Servigos de atendimento a usudrios, através de suporte presencial;

c) Servicos de Sustentagio de Infraestrutura de Tecnologia da
Informagdo ¢ Comunicagio (TIC);

d) Prestaciio de servigos de suporte técnico a ambiente de rede de dados
local (cabeada e sem fio);

e} Prestacio de servigos de administragdo de infraestrutura de TIC,
envolvendo, no minimo, os ambientes de servidores, storage, backup,
banco de dados e correio eletrfnico:

f) Experiéncia na gestio de, pelo menos, os seguintes componentes,
segundo as recomendacdes do TTIL:

f.1.Fungdo Service Desk (Central de Servigos);

f.2. Processa de Gerenciamento de Incidentes;

£.3. Processo Gerenciamento de Problemas;

f 4. Processo Gerenciamento de Mudangas;

[.5. Processo Gerenciamento de Liberagdo e Implantacio;

f.6. Processo Gerenciamento de Configuragio e Ativo de Servigo;

f.7. Controle de Niveis Minimos de Servigo (NMS) de fornecedores

inlernos e externos. f
UFU& ' ¥




g} Prestagdo de servigos de manutengdo, com substituigio de pegas, a
estagdes de trabalho (microcomputadores e notebooks).

27.2.1.2.3. Atestado de Capacitagdo Técnica, comprovando ter prestado servigos de suporte a
redes e infraestrutura, a ser{em) fornecido(s) por pessoa juridica de direito piiblico ou privado,
com uma configuragio minima de:

a) Suporle e configuragio de, no minimo, 1.125 estactes de trabalho
entre desktops ¢ notebooks configuradas com sistema operacional
Windows;

b) Suporte e configuraciio de, no minimo, 3 (rés) equipamentos
servidores fisicos e 50 (cinquenta) servidores virtuais, com descrigio
resumida das atividades realizadas, configurados com sistemas
operacionais distribuidos entre Windows Server e Linux, operando cm
ambientes de clusters e virtualizados:

¢) Suporle e configuracio de, no minimo, 01 (uma} unidade de
armazenamento do tipo “storage” com discos Fibre Channel ou Serial
Attached SCSI (SAS) com capacidade bruta de, no minimo, 10TB, e de,
no minimno, 01 (uma) Biblioteca de Fitas, conectadas para comunicagio do
tipo SAN, utilizando software de gerenciamento de backup;

d) Suporte e configuracio a ativos de rede tipo Storage Area Network
{(SAN) com no minimo dois switches Fibre Channel de 16 ou mais portas
cada;

¢} Suporte e configuracio de rede com no minimo 1.000 pontos de rede
e 25 switches ethernet;

f)  Suporte e configuragio do banco de dados Oracle e dos bancos de
dados de software livre (MySQL e PostGree);

27.2.1.2.4, Atestado de Capacitagio Técnica, comprovando ter prestado servicos de suporte a
estagoes de trabalho entre desktops e notebooks configurados com sistema operacional Microsoft
Windows, a ser(em) fornecido(s) por pessoa juridica de direito pidblico ou privado, visando a
solugdo de incidentes e problemas através de atendimento a chamados, atendendo em
conformidade com niveis de servigos acordados;

27.2.1.2.5. Atestado de Capacitagio Técnica, comprovando ter prestado suporte a ambientes com
no minime 03 computadores servidores, configurados com sistemas operacional VMWARE
ESX Server, com no minimo um Cluster utilizando as funcionalidades de VMware High
Availability (HA) e Dynamic Resource Scheduling DRS, a ser(em) fornecido(s) por pessoa |
juridica de direito piiblico ou privado; ﬁ_.f.'-'
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27.2.1.2.6. A comprovagio solicitada nos atestados supracitados visa garantir que a licitante
possua capacidade e porte suficiente para atender ao objeto desta contratagdo, bem como
experiéncia comprovada em tecnologias utilizadas pelo Tribunal Regional Eleitoral da Bahia.

27.2.1.2.7. A Administracio se resguarda no direito de diligéncia junto & pessoa juridica do
Atestado/Declaragéio de Capacidade Técnica, visando obter informagao sobre o servigo prestado
¢ copias dos respectivos contratos ¢ aditivos efon outros documentos comprobatorios do
conletido declarado.

27.2.1.2.8. Atestado(s) e/ou declaracin(Ges) de capacidade técnica, expedido(s) por pessoa(s)
juridica(s) de direito piiblico ou privado, em nome da licitante, que comprove(m) aptidao para
desempenho de atividade pertinente e compativel em caracteristicas e quantidades com o objeto
desta licitagdo, assim entendida a que demonstra que a licitante gerencia ou ZErenciou Servigos
terceirizados, com, no minimo, 20 (vinte) postos referente ao nimero de empregados que serdo
necessdrios para o inicio dos servigos constante do topico 6.2.3, alinea ¢, deste Termo de
Referéncia.

27.2.1.2.8.1. Serd aceito o somatério de atestados efou declaractes de periodos
concomitantes para comprovar a capacidade técnica;

27.2.1.2.8.2. O(s) atestado(s) ou declaragiio(des) de capacidade técnica deveré(ao)
se referir a servigos prestados no dmbito de atividade econdmica principal e/ou
secundéria da licitante, comprovados por meio do Contrato Social ou dos dados
constantes do Sicaf.

27.2.1.2.9. Comprovacio de experiéncia minima de 3 (trés) anos na prestagio de servigos
terceirizados, ininterruptos ou niio, até a data da sesséo piblica de abertura do Pregao;

27.2.1.2.9.1. Os periodos concomitantes serdo computados uma dnica vez;

27.2.1.2.9.2. Para a comprovagio de tempo de experiéneia, poderdo ser aceitos
copias de contratos ou outros documentos idoneos, mediante diligéncia do
Pregoeiro.

27.2.1.2.10. Somente serdo aceilos atestados e/ou declaragbes de capacidade técnica expedidos
apbs a conclusdo do respectivo contrato ou decorride no minimo um ano do inicio de sua
execucio, exceto se houver sido firmado para ser executado em prazo inferior.

A
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ANEXO 01
ESPECIFICACOES TECNICAS: CENTRAL DE ATENDIMENTO

1. DESCRICAO GERAL DOS SERVICOS

Ll

Cada um dos servigos esti detalhado adiante ¢ deve ser executado de acordo com normas,
procedimentos ¢ técnicas adotadas pelo Tribunal, bem assim as priticas preconizadas pela
biblioteca ITIL (Information Technology Infrastructure Library). Para cada servigo, além das
atividades a serem desempenhadas, encontram-se descritos os seguintes itens, sempre (ue
aplicavel:

1.1.1. periodos de disponibilidade do servigo, que indicam os dias e hordrios em que 0s servigos
deverdo ser prestados, ficando a cargo da CONTRATADA a definicio de jornada de trabalho
e escala de turnos dos profissionais alocados;

1.1.2. canais de acesso ao servigo, que definem os instrumentos que poderdo ser utilizados pelos
usudrios das solugdes de TI do Tribunal para demandar a prestacio de servigos de suporte;

1.1.3. requisitos de infraestrutura, que determinam os aspectos a serem observados guanto ao
ambiente fisico e tecnol6gico a ser provido pela CONTRATADA para a operagio do servigo
de telessuports,

1.1.4. requisitos de qualificagiio profissional, que indicam tanto aspectos obrigatorios (exigidos) a
serem observados na formacao das equipes de cada servigo.

2. CENTRAL DE ATENDIMENTO - SUPORTE EM AMBIENTE DE 1° NIVEL

.4

22

Todos os operadores que irfo trabalhar com o contrato do TRE-BA terfio, previamente, que assinar
Termo de Ciéncia da Politica de Seguranga do TRE-BA, bem como assinar o Termo de Ciéncia
sobre a manutengdo do sigilo das informagoes ¢ dados do TRE-BA. Estes termos sao necessarios
para que os profissionais possam ter acesso aos sistemas, informagdes e procedimentos do TRE-
BA para a execugiio de suas atividades. A CONTRATADA sempre deverd apresentar estes termos
para obter a permissio da CONTRATANTE com vistas a viabilizar a atuagio de seus
colaboradores.

O Servigo de Supervisdo deveri estar no ambiente operacional da Central de Atendimento, com o0s
mesmos recursos de uma Unidade de Atendimento e deverd ser estrategicamente posicionado em
func¢iio de seu grupo de operadores de atendimento; N

I "

/
# ;! R

A
w .
s
!

#

5

: ]

-
()
JuRiS®

.y

JI‘-.- o

i’
/s %




2.3.

2.4,

2.5,

2.6.

2.7
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Os colaboradores da CONTRATADA que prestarem servigos de Superviso na Central de
Servigos serdo responsidveis pela organizagdo, pelo controle e pela integragio das equipes de
execucao dos servigos de atendimento previstos;

Os colaboradores da CONTRATADA que prestarem servigos de Supervisio na Central de
Servigos serdio responsaveis por interagir com a equipe de gestio da CONTRATANTE de modo a
garantir a qualidade e o acompanhamento dos servigos prestados;

Os servigos de gestio da central requerem uma estrutura composta por profissionais, sistemas e
processos especializados, dimensionados de acordo com o volume estimado para o servigo de
atendimento;

Todos os custos relacionades & equipe de gestdo da Central de Servigos e respectivos sisternas,
materiais e atividades deverfio estar contemplados nos precos dos servigos de atendimento;

2.6.1. A gestio da central compreende o seguinte servigo:

2.6.1.1.  Supervisio do atendimento para 1° Nivel em todo o periodo, das 7:30h as 19h;
Supervisor — atribuicies e competéncias:
2.7.1. Acompanhar ¢ avaliar o atendimento, intervindo sempre que necessario;

2.7.2. Avaliar, monitorar, liderar e gerenciar as equipes da Central de Servigos, focando na
qualidade de atendimento e na satisfagio dos usuarios;

2.7.3. Realizar a interagio com as equipes técnicas de 2° nivel ou de suporte & infraestrutura de 3°
nivel quando necessério;

2.7.4. Acompanhar o encaminhamento de incidentes a outros niveis de suporte, até o retorno da
solucio, finalizacio do atendimento e apuragio dos indicadores de qualidade;

2.7.5. Realizar o Plano de Atendimento juntamente com os atendentes;

2.7.6. Planejar e conduzir reunides de coordenagdo de esforgos, conscientizagio de objetivos,
motivacio e de capacitagdo profissional dos atendentes, visando o constante desenvolvimento
e aperfeicoamento da equipe;

2.7.7. Atualizar continuamente os procedimentos e padrdes basicos de atendimento, bem como a
base de conhecimento, com anuéncia do CONTRATANTE, buscando o aprimoramento &
melhoria dos atendimentos nos diversos niveis;

2.7.8. Orientar quanto i elaboracio das mensagens eletrbnicas trocadas enire os usudrios e oS
atendentes, evitando o encaminhamento de respostas eguivocadas ou formuladas sem a
necessaria clareza e objetividade;

2.79. Gerenciar o periodo de descanso dos atendentes, de modo a néo prejudicar a execugéo do

servigo,; W i
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2.7.10. Organizar e distribuir as tarefas diarias entre os atendentes;

2.7.11. Promover a leitura direta dos atendimentos, com varreduras aleatdrias das unidades,
objetivando a manutencio dos padries de atendimento;

2.7.12. Realizar treinamento da equipe operacional sempre que necessirio e a partir das demandas
apresentadas pelo CONTRATANTE;

2.7.13. Realizar os atendimentos, telefénicos ou por mensagem eletrbnica, sempre que necessario;
2.7.14, Responsabilizar-se pela operacio do atendimento;

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

2.7.16. Responder pelos resultados alcancados e necessidades de ajustes;

2.7.17. Gerenciar e coordenar a atuacio dos atendentes, focando na gualidade do servigo prestado,
bem como garantindo o alinhamento das atividades da Central de Servigos com 08 requisitos
de negocio da CONTRATANTE;

2.7.18. Garantir a plena operacionalizagio do ambiente de atendimento e reportar eventuais
necessidades de corregdes;

2.7.19. Fornecer as informagbes técnicas necessirias i equipe de gestio do CONTRATANTE,
provendo o Gestor do Contrato e o Fiscal Administrativo da CONTRATANTE com os
relatdrios gerenciais e as ferramentas de controle necessarias e suficientes para a auditoria dos
servicos realizados, como solicitages de servigo feitas pelos usuvdrios, indicadores de
desempenho, niveis de servico e estatisticas de atendimento on-line;

2.7.20. Ser o principal ponto de interlocugio, para o TRE-BA, quanio &s atividades relacionadas a
fungdo Service Desk;

2.7.21. Organizar ¢ distribuir as tarefas dianas entre os atendentes;

2.7.22. Participar, juntamente com o Gestor da CONTRATANTE, de reunides de acompanhamento
dos trabalhos, niveis de servigo alcangados e fechamento da pontuagiio de periodo;

2.7.23. Planejar e conduzir reunides de coordenacdo de esforcos, conscientizagdo de objetivos,
motivacdo e de capacitagio profissional dos atendentes, visando o constante desenvolvimento
¢ aperfeicoamento da equipe;

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

2.7.25. Planejar/Controlar a execugio dos processos e atividades da fungio Service Desk;

2.7.26. Comunicar i Gestido do TRE-BA sobre qualquer problema de atendimento.

9%




2.7.27. Qualificagoes Técnicas exigidas para o Servigo de Supervisdo da Central de Atendimento
constam no Anexo 06 — Perfis e Qualificages Profissionais

2.8. CONSIDERACOES GERAIS

2.8.1. A CONTRATADA deverd dimensionar capacidade de atendimento, para a Central de
Atendimento, considerando regime estivel de operago pds implantagéo, tal que:

2.8.1.1. O tempo de espera, por um atendente, seja sempre até 15 segundos para até 95% das
chamadas:

2.8.1.2. O tempo maximo para resolugido de chamados elegiveis de 1° Nivel seja de 20
(vinte) minutos;

2.8.1.3. A taxa de encerramento de chamados elegiveis de 1* Nivel na Central de Servigos
seja de 93%.

2.8.1.4. A taxa mensal de disponibilidade da Central de Servigo seja de 98%.

2.8.1.5. O percentual minimo mensal de satisfacio do usudrio (bom ou muito bom) com o
atendimento da Central de Servigos seja de 80%.

2.8.2. Os indicadores de acompanhamento do Central de Atendimento estdao descritos no Anexo 9
— Indicadores de Niveis Minimos de Servigo.

A
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ANEXO 02
TAREFAS DE SUPORTE: SERVICO DE SUPORTE DE 1° NIVEL

TAREFAS DE SUPORTE - SERVICO DE SUPORTE DE 1° NIVEL

1.1. Disponibilidade

1.1.1.

De segunda i sexta-feira das 7:30h as 19h.

1.1.2. Para funcionamento aos sabados, domingos e feriados a CONTRATADA serd informada

com 48h de antecedéncia.

1.2, Canais de acesso

1.2.1

. Solugdo de Gerenciamento de Service Desk da CONTRATANTE;

1.2.2. Telefone da Central de Atendimento.

1.3. Localizacio do servigo de suporte de 1° Nivel

1.3.1

. A Central de Servigos devera estar localizada das dependéncias da CONTRATANTE.

1.3.2. Os profissionais da CONTRATADA deverdo, para prestar servico 3 CONTRATANTE,

apresentar Termo de Ciéncia atestando conhecer a politica de seguranga da CONTRATANTE,
bem como Termo de Confidencialidade, comprometendo-se a guardar sigilo das informagdes,
dados e procedimentos da CONTRATANTE. Além disso, também devero ser devidamente
qualificados sobre os procedimentos necessirios para prestar atendimento &
CONTRATANTE, bem como receber anuéncia desta para serem habilitados nos sistemas da
CONTRATANTE.

1.4. A Central de Servigos serd o ponto tnico de contato dos usuérios de TI do TRE-BA, para fins de
registro das suas demandas referentes & tecnologia da informagao, denominadas chamados, sejam
incidentes, requisigdes de servigo ou requisi¢des de mudanga,

1.5. Os chamados elegiveis de 1° Nivel sdo chamados que podem ser resolvidos remotamente e serdo
tratados dentro do ambiente da Central de Servigos, em 1° Nivel. A lista dos chamados elegiveis de
1° Nivel para o atendimento dentro da Central de Servigos deverd ser definida no inicio do contrato
¢ atualizada sempre que necessirnio;

1.6. Conforme a necessidade e procedimentos estabelecidos, os chamados poderao ser escalonados para
demais niveis de atendimento, de acordo com os fluxos de atendimento definidos durante o
processo de implantagio da Central de Servigos.

1.7. Os chamados poderdo ser escalonados para: | -
/g
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1.7.1. O 2° Nivel de Atendimento, formado por atendenles especialisias de diversas dreas, os quais
dardo continuidade ao atendimento de forma remota ou presencial.

1.7.2. Equipes de 3° Nivel, compostas por diversos grupos solucionadores especialistas em
diversas areas, tanto na infraestrutura de TI do TRE-BA, como Fabricantes ¢ Fornecedores ja
fora do ambiente da Central de Servigos. Os tempos de SLA's ndo serfio contabilizados quando
encaminhados para grupos resolvedores que nao facam parte da equipe da CONTRATADA.

1.8. Deve-se considerar como um Incidente toda e qualquer interrupgio nio planejada ou redugio da
gualidade de um servigo de Tl e como Requisigdes de Servigos toda solicitagdo do usudrio para
informagdo, aconselhamento, mudanga de sistema, solicitagdo de recursos ou acesso a um servigo
de TL

1.9. Os chamados serfio resolvidos por grupo resolvedor e finalizados pela Central de Atendimento. Os
solicitantes recebero mensagem informando da resolugio do chamado e terfo até 02 (dois) dias
dteis para reabrir o chamado. Passado este periodo sem manifestagdo por parte do solicitante, o
chamado serd automaticamente fechado. Para os chamados elegiveis de 1° Nivel, a Central de
Servicos obterd a confirmagio da resolugio com o solicitante.

1.10. O servigo de suporte em 1° Nivel estard enquadrado dentro das Tarefas de Suporte, ficando
sujeito aos acordos minimos de servigo estabelecidos para este grupo de tarefas.

1.11. Da ferramenta de gerenciamento de service desk a ser utilizada pela central de
SErvicos

1.12, A ferramenta de registro ¢ acompanhamento dos chamados, bem como para o acesso
remoto és estagoes de trabalho serd a solugdo da CONTRATANTE, Sistema OTRS, versdo 5 ou
superior, ¢ Ulra VNC. O TRE-BA disponibilizari licencas a serem utilizadas pelos membros da
equipe da referida central, quando for o caso.

1.12.1. As ferramentas poderdo ser alteradas, a qualquer tempo, por interesse da
CONTRATANTE.

1.13. A CONTRATANTE gualificard multiplicadores da CONTRATADA sobre a utilizagio,
a nivel operacional, da Solugao de Gerenciamento de Service Desk do TRE-BA. Apés este
treinamento, a CONTRATADA deveri assumir a tarefa de replicar para os seus colaboradores
devendo, sempre que um novo profissional for alocado para prestar servico a
CONTRATANTE, comprovar ter sido treinado na utilizagiao da ferramenta;

1.14. OBJETIVOS DA CENTRAL DE ATENDIMENTO - SUPORTE EM AMBIENTE
EM 1° NIVEL

15 P A Central de Atendimento serd o ponto unico de contato dos usudrios de Tecnologia da
Informagdo do TRE-BA, podendo estes usudrios estar em qualquer uma de suas unidades, sendo
responsével por recepcionar, registrar, classificar e acompanhar os eventos, incidentes, requisigoes, ;
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de servigos e requisicies de mudanca dos usudrios de TL A Central de Atendimento ficard
responsdavel por fazer o fechamento de todos os chamados e buscard o restabelecimento dos
SErvigos com o menor impacto possivel, sempre se norteando pelos Niveis Minimos de Servico
estabelecidos.

1.16. A Central de Servigos, sempre que necessario, informara aos usuarios sobre o andamento
de suas solicitagbes;

113, A Central de Servigos também prestard servigos de atendimento e suporte de ambiente em
1° Nivel, para os chamados (incidentes e requisi¢cbes de servigo) que possuam solugio imediata
disponivel (chamados elegiveis de 1° Nivel), nos termos definidos pelo TRE-BA e suas
dtualizacdes;

1.18. Garantir a qualidade dos servigos prestados, realizando pesquisa de satisfagdo com os
usudrios, quando necessario € nos termos estabelecidos pelo TRE-BA;

1.19. Produzir informagées gerenciais sobre os servigos prestados;
1.20. Dos Usudrios a serem atendidos

1.20.1. Todos os usuirios de TI de todas as unidades, administrativas e judicidrias do TRE-BA,
fornecedores contratados para suporte ou atendimento terceirizado;

1.21. PRINCIPAIS ATIVIDADES DO SERVICO DE SUPORTE DE 1° NIVEL

1.21.1. Recepcionar os chamados que forem abertos pelos meios disponiveis aos usudrios de TI do
TRE-BA, quais sejam: solucio de service desk, ligacdes telefonicas, e-mail para abertura de
chamados;

1.21.2. Analisar as demandas dos usudrios norteando-se pelas informagdes da base de
conhecimento do TRE-BA, procedendo ao devido atendimento aos chamados elegiveis de 1°
Nivel, aplicando uma solugdo de contomo ou definitiva quando possivel efou ao
escalonamento para a equipe responsivel, seja de 2° ou 3° Nivel, atendendo aos critérios de
severidade e os niveis de servigos estipulados;

1.21.3. Escalonar os chamados nio elegiveis e aqueles onde ndo for possivel aplicar uma solugdo de
contorno ou definitiva, para as equipes responsiaveis;

1.21.4. Dentro das fases de investigacio, diagnéstico e resolugio dos incidentes, pode-se fazer
necessdrio escalar o incidente para a equipe interna do prépric TRE-BA, para o fabricante da
solugio de TI contratada pela CONTRATANTE e utilizada pelo TRE-BA ou para os
fornecedores que j4 mantenham contratos com o TRE-BA. Cabera 4 Central de Atendimento
encaminhar o chamado e acompanhar sua resolugdo, monitorando os niveis de servigos
prestados. Os prazos de atendimento dos terceiros (incluindo equipe do TRE-BA) ndo serio
contabilizados dentro dos prazos de prestagio de servigos da CONTRATADA.
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1.21.5. Prestar esclarecimentos e orentagdes aos usudrios, expressando-se com clareza e
objetividade, tanto na linguagem escrita como na falada;

1.21.6. Finalizar todo e qualquer atendimento de chamados elegiveis de 1° Nivel, com os devidos
registros na ferramenta de gerenciamento de service desk da CONTRATANTE. O fechamento
dos chamados se dari, prioritariamente, através dos clientes na prépria ferramenta de service
desk. Todavia, a Central de Servigos também poderd obter confirmagdo com o usudrio e
realizar oportunamente o fechamento dos chamados. Esta confirmagio pode ser feita via
solugio de service desk, via e-mail ou por ligacao telefénica. Os usudrios terfio até (02 (dois)
dias 1iteis para reabrir o chamado, sendo este o prazo para o fechamento do mesmo. A [alta de
resposta do usuirio ao contato sobre a finalizacfio do chamado apds o periodo retrocitado, serd
considerada como um aceite para o fechamento;

1.21.7. Estimular a participacdo dos usudrios na pesquisa de satisfagio da ferramenta de service
desk da CONTRATANTE através de campanhas de divulgagio, bem com orientando os
usudrios sobre como participar da pesquisa de satisfagio quando aos atendimentos das
Ligaghes realizadas pelos usudrios de TI da CONTRATANTE.

1.21.8. A CONTRATADA deveri garantir um callback de, pelo menos, 3% dos chamados, a ser
realizado através da solugio de URA, na opg¢éo de pesquisa de satisfagéo.

1.21.9. Responder pelo cumprimento e gqualidade do atendimento;

1.21.10. Realizar o acolhimento, registro, tratamento e encaminhamento de reclamagfes,
demincias, sugestdes ¢ elogios dos usudrios em relagio aos servigos prestados pelo Tribunal,

1.21.11. Responder pedidos de informagio dos usudrios relativos a situagdo de chamados
aberios;
1.21.12. Dar retorno aos usudrios quando os chamados elegiveis de 1° Nivel ndo forem

passiveis de solugdo no prazo estabelecido;

1.21.13: Registrar na Solugdo de Gerenciamento de Service Desk da CONTRATANTE todo
e qualquer andamento, observagio relevante, informagéo fornecida pelo usudrio ou outras
equipes, referentes aos chamados, de forma a documentar as informagdes coletadas;

1.21.14. Esclarecer diividas quanto ao uso de equipamentos ¢ servigos de informitica
utilizados pelo TRE-BA, conforme estabelecido nos procedimentos de atendimento dos
chamados elegiveis de 1° Nivel;

1.21.15. Esclarecer diividas sobre configuragdo, instalacio, funcionamento e manutengao de
equipamentos ¢ componentes de informética utilizados pelo TRE-BA, conforme estabelecido
nos procedimentos de atendimento de chamados elegiveis de 1° Nivel;

1.21.16. Realizar o retorno de chamadas e solicitagbes de usuirios para esclarecimentos, .
orientagfies ¢ informacdcs nao disponibilizadas no primeiro contato; "
¥ ',r: }\,‘
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1:21-1Z Correlacionar incidentes abertos com outros incidentes, problemas ou mudangas que
tenham a mesma causa raiz, de forma a possibilitar o fechamento conjunto daqueles
correlacionados;

1.21.18. Oferecer suporte para os chamados elegiveis de 1° Nivel, que sdo aqueles que podem
ser resolvidos por telefone ou por acesso remoto. A lista deste tipo de chamado, para o
atendimento de 1° Nivel da Central de Atendimento, deveri ser definida no inicio do conlrato
e atualizada oportunamente com vistas a melhor atender as necessidades do TRE-BA ¢ se
adaptar ds mudangas nos servigos de TI prestados. Dentre os principais tipos de servigos
prestados remotamente, citam-se:

1.21.18.1. Suporte a Redes (incluindo LAN & WAN);

1.21.18.2. Suporte a Internet/Intranet (incluindo o Portal ¢ servigos disponibilizados nele);
1.21.18.3. Suporte a impressio,

1.21.18.4. Suporte a E-mail;

1.21.18.5. Suporte ac Active Directory (Usuério e Senha);

1.21.18.6. Suporte basico a hardware;

1.21.18.7. Suporte biasico a biometria;

1.21.18.8. Esclarecimento de dividas no uso de sistema operacional e aplicativos de escritério;

1.21.18.9. Servigos de gestdo de usudrios e grupos;

1.21.18.10. Controle ¢ liberagio do acesso de usuirios a sistemas;

1.21.18.11. Registro de solicitagido de Recursos de T1 (Equipamentos, etc).

1.21.18.12. Tratar outras demandas ndo relacionadas acima, supertadas por uma Central
de Atendimento de TI.
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133, DO PROCESSO DE ATENDIMENTO DA CENTRAL DE SERVICOS - SUPORTE
EM AMBIENTE EM 1° NIVEL

1.22.1. Todos os chamados referentes a Tecnologia da Informag@o do TRE-BA serdo atendidos, em
1° nivel, pela Central de Servigos contratada que serd o Unico ponto de contato dos usudrios
com o gerenciamento dos servigos de TI. Ndo havendo solugdo no 1° nivel (generalistas), este
chamado deverd ser escalonado para o 2° ou 3° nivel, fora do 4mbito da Central de Servigos,
0s quais serdo compostos por equipes de especialistas da CONTRATADA, do TRE-BA ou de
Fornecedores Externos.

1.22.2. E importante ressaltar que durante a vigéncia do contrato, esse processo de escalonamento
poderi sofrer alteragdes, fruto de agies de melhoria continua implantadas pela Secretaria de
Tecnologia da Informacdo. A empresa CONTRATADA deverd adequar o processo de
atendimento (scripts e regras de negdcio) s modificacbes submetidas em prazo a ser acordado
entre as partes, sem onus para o TRE-BA.

1.22.3. Principais Atividades do Processo de Atendimento
1.22.3.1. Identificagio ¢ Registro de Chamados

1.223.1.1. A Central de Servigos recebe e trata os chamados oriundos dos diversos
meios disponibilizados, tais como: ferramenta de service desk da CONTRATANTE,
telefone, e-mail, intranet, internet ou registro manual de alarmes de eventos
procedentes de ferramentas de monitoragic e portal de servigos dos usuérios do
TRE-BA, devendo registrar aqueles abertos por telefone ou e-mail.

1.22.3.1.2.  Todos os incidentes que ocorrem na infraestrutura e nos servigos de TI
devem obrigaloriamente ser registrados.

1.22.3.1.3. As informagdes relevantes para o tratamento do chamado devem ser
registradas, bem como todas as interagdes com os usudrios, mantendo-as sempre
atualizadas a cada alteragdo, para que a resolugdo do incidente e o tratamento da
requisi¢do de servigo possam ocorrer de maneira adequada.

1.22.3.2. Categorizacio

1.22.3.2.1.  Categorizar um chamado significa atribuir a ele uma classificagdo dentro do
escopo de tratamento para incidentes e requisi¢des de servigos declarados para
identificar o tipo exato do evento que esta sendo registrado.

1.223.22.  Esta atividade compreende tanto a categorizagdo de eventos que serao
registrados como incidente, quanto aqueles que serdo encaminhados para o processo
de requisicio de servigos ou para o processo de requisicdo de mudangas.

1.22.3.3. Priorizacio nA P
f S{‘:{j\_ frale
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1.2233.1, A priorizagdo dos incidentes é realizada através da atribuicio da Urgéncia
(quio ripido o incidente precisa ser solucionado) e do Impacto (extensdo do dano
causado ao negécio pela falha) ao incidente registrado, de acordo com a regra
estabelecida no processo de Gerenciamento de Incidentes.

1.22.33.2. E necessério considerar outros fatores importantes no momento da definicdo
da prioridade do incidente, tais como riscos associados, nimero e importincia dos
servicos afetados, perdas financeiras, usufirios com prioridade de atendimento, entre
outros.

1.22.33.3. A ferramenta de service desk do CONTRATANTE ja esti com as
priorizagdes previamente configuradas, conforme as atuais necessidades do
CONTRATANTE. Todavia, estas priorizacoes podem ser revistas e atualizadas a
qualquer momento desde que autorizado pelo CONTRATANTE.

1.22.3.4, Pesquisa e Diagnostico

1.22.3.4.1. Apbs registrar, categorizar ¢ priorizar o incidente, o atendente do 1° nivel
prové o suporte inicial utilizando-se dos scripts de atendimento ¢ da base de erros
conhecidos existente. Se, na pesquisa, o incidente for encontrade, deve-se verificar
se existe uma solugfo de contorno e se a Central de Servigos pode aplici-la.

1.22.3.5. Escalonamento

1.22.3.5.1.  Caso o incidente ndo possa ser resolvido na Central de Servigos, o analista do
1° nivel de atendimento deverd escalar funcionalmente o registro de incidente ou
requisicio de servigos, atualizado, para o grupo resolvedor de 2° ou 3° nivel de
atendimento que seguird o mesmo procedimento, para o proximo nivel de escalada
(fornecedores externos ou contratados), caso nac consiga solucionar o chamado.

1.2236. Solugio de Restauracio

1.223.6.1.  Uma vez gue uma “solugio de contorno™ ou uma solugio para o incidente é
encontrada na Base de Erros Conhecidos, a solugio ou o servigo requisitado sera
implementado.

1.22.3.7. Fechamento do Chamado

1.22.3.7.1. O fechamento dos chamados se dara pela Central de Servigos, independente
do grupo resolvedor gue solucionar o incidente ou requisicio de servigo, com
devido registro de solugiio colocado de forma clara, de ficil interpretagdo e concisa.
Neste mommento o usudrio receberd uma comunicacio dando conta da resolugao do
problema e terd até 02 (dois) dias iuteis para reabrir o chamado. Para os chamados |
elegiveis de 1° Nivel a Central de Atendimento obterd a confirmagdo com o usuﬁrinf’
e procederi ao devido registro no chamado; __,:f-f
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1.22.3.7.2. Além disso, a resolugdo e as agdes tomadas devem ser informadas e
confirmadas com o usuério, para os chamados elegiveis de 1 Nivel, que devera ser
solicitado a responder uma pesquisa de satisfacao.

1.22.3.7.3. O contato com o wusudrio para encerramento do chamado serd
preferencialmente através da ferramenta de service desk do CONTRATANTE,
podendo ser feito por telefone ou e-mail como método alternativo.

1.22.3.7.4. A falta de resposta do usuério ao e-mail de encerramento do chamado em até
02 (dois) dias tteis apds seu envio serd considerado como aceite.

1.22.3.8. Encaminhamento de Chamados a Terceiros (contratados do TRE-BA ou equipes
internas do TRE-BA);

1.22.39. Caso, durante o processo de atendimento, seja identificado que o chamado deverd
resultar no acionamento de um fornecedor contratado do TRE-BA ou de equipe interna
do TRE-BA, cabera a Central de Servigos encaminhar o chamado e acompanhar sua
resolugdo, monitorando os niveis de servigos prestados.

1:23: Para os servigos de demanda, o pagamento serd na razdo de 1 UST / hora de trabalho /
profissional x 1,5.

1.24. Qualificaghes Técnicas exigidas para o Servigo de Suporte de 1° Nivel constam no Anexo
(Y7 — Perfis e Qualificacdes Profissionais Exigidas.
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ANEXO 03

TAREFAS DE SUPORTE: SERVICO DE SUPORTE DE 2° NIVEL

1 TAREFAS DE SUPORTE - SERVICO DE SUPORTE DE 2° NIVEL

11

1.2

1.3

1.4

O método de alocagdo, a quantidade dos profissionais necessérios 4 prestacio dos servigos, assim
como a administragio de tais recursos humanos caberd 8 CONTRATADA, respeitada a legislagdo
trabalhista vigente ¢ a norma coletiva da categoria, ¢ observado que niio serd estabelecido qualguer
vinculo empregaticio ou de responsabilidade entre os profissionais que empregar para a execucio dos
servigos contratados e a CONTRATANTE.

Os profissionais deverdo utilizar a Solugao de Gerenciamento de Service Desk da CONTRATANTE,
inclusive para prestar atendimento remoto.

O servigo de suporte em 2° Nivel estard enquadrado dentro das Tarefas de Suporte, ficando sujeito
aos acordos minimos de servigo estabelecidos para este grupo de tarefas.

DA LOCALIZACAO DO SERVICO DE SUPORTE EM 2° NiVEL
141 Servigo de Suporte em 2° Nivel:

1.4.1.1 A equipe do servico de Suporte em 2° Nivel Remoto estari localizada nas
dependéncias da CONTRATANTE.

1.4.1.2 Os profissionais da CONTRATADA deverdo, para prestar servigo @
CONTRATANTE, apresentar, ao fiscal demandante, antes do inicic das atividades, Termo de
Ciéncia atestando conhecer a politica de seguranca da CONTRATANTE, bem como Termo
de Confidencialidade, comprometendo-se a guardar sigilo das informagbes, dados ¢
procedimentos da CONTRATANTE. Além disso, também deverio ser devidamente
qualificados sobre os procedimentos necessirios para prestar atendimento a
CONTRATANTE, bem como receber anuéneia desta para serem habilitados nos sistemas da
CONTRATANTE.

1.4.2 A acomodagiio do Servigo de Suporte de 2° Nivel nas dependéncias da CONTRATANTE
visa prestar atendimento célere e adequado &s diversas unidades judicias e
administrativas.

143 A CONTRATANTE disponibilizard espaco fisico, mobilidrio e computador a serem
utilizados pela equipe do servige de suporte em 2° Nivel da CONTRATADA. Todos os

A
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1.6

demais equipamentos de trabalho necessdrios & prestagao do servigo deveriio ser providos
pela CONTRATADA, sem &nus para 0 CONTRATANTE.

DOS REGIMES DE PRESTACAO DOS SERVICOS
1.5.1 Servigo de Suporte em 2° Nivel

1.5.1.1 Regime Normal de Operagio, de segunda a sexta-feira, das 07h30min as 19h00min.

1.5.1.2 Regime para Tratamento de Tarefas de Demanda, diariamente das 8h s 23:59h, para
prestacdo dos servigos previamente solicitados, agendados e autorizados pelo Gestor da
Contratante, inclusive aos sibados, domingos e feriados.

DA PRESTACAO DOS SERVICOS DE SUPORTE DE AMBIENTE EM 2° NIVEL

1.6.1 Servigo de Suporte de 2° Nivel - Nos casos em que a Central de Servigos nfio for capaz de
resolver um Incidente ou Requisicdo de Servigo e nos quais for possivel prestar o atendimento
de forma remota, este deveri ser escalado para uma equipe de atendimento de 2° Nivel, através
da Solucio de Gerenciamento de Service Desk da CONTRATANTE, cujas principais
atividades seriio:

1.6.1.1 Executar intervencio remota nas estacbes de trabalho dos usuirios, mediante autorizagio
do mesmo, para diagnéstico, configuragdo, instalagio ¢ remogio de aplicativos, sistema
operacional, além de atualizacio de software, componentes, equipamentos e servigos, de
acordo com instrugées ou manuais fornecidos pelo TRE-BA;

1.6.1.2 Elaborar e atualizar procedimentos & scripts de atendimento sobre incidentes, requisigdes
de servigo e erros conhecidos, submetendo-os & apreciagio da Gestio de Base de
Conhecimento para andilisc sobre a pertinéncia de inclusdo, adaptacio e atualizagio da
mesma;

1.6.1.3 Esclarecer ddvidas e orientar usudrios a respeito da utilizagio, disponibilidade, instalagio e
configuragéo de software, aplicativos, sistemas de informagio (tanto aqueles de mercado
quanto os desenvolvidos internamente), equipamentos, normas ¢ procedimentos sobre o
ambiente tecnolégico do TRE-BA e seu uso;

1.6.1.4 Contatar o usuirio demandante para obter maiores informaces, se necessirio, e prestar a
devida orientacio.

1.6.1.5 Contatar as equipes internas da area de TI do TRE-BA para auxilio no diagndstico ou
solugdo do chamado do usuério, se necessério.

1.6.1.6 Contatar outras equipes ou prestadores de servigo do TRE-BA que porventura possuam
correlagio com o incidente, problema ou requisi¢io a ser tratada, se necessério.

1.6.1.7 Registrar, diagnosticar e solucionar incidentes referentes aos servigos de TI do TRE-BA.
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1.6.1.8 Correlacionar incidentes a fim de colaborar para a identificacio de sua causa raiz.

1.6.1.9 Minimizar o impacto dos incidentes que néio podem ser prevenidos, aplicando uma solugio
de contorno e documentando/escalonando relacionando a um problema.

1.6.1.10 Atuar como multiplicador das informagdes recebidas nos treinamentos e reciclagens
para os profissionais das demais equipes da central de servigos.

1.6.1.11 Repassar conhecimentos a respeito de questdes relativas 4 central de servigos para as
equipes internas do TRE-BA.

1.6.1.12 Escalar os chamados nio resolvidos neste nivel para os niveis de suporte superiores
ou forecedores de servigos e produtos de TI contratados pelo TRE-BA, quando for o caso.

1.6.1.13 Fornecer suporte presencial (manuten¢io preventiva e correliva)a estagdes de
trabalho e seus respectivos periféricos, abrangendo: microcomputadores, notebooks,
monitores, impressoras, scanners, multifuncionais, mouses, teclados, leitor de codigo de
barras, leitor de smartcard, webcams entre outros periféricos e equipamentos de
informatica que venham a ser adquiridos e/ou utilizados nas atividades do TRE-BA;

1.6.1.14 Efetuar a substituicio de pegas de equipamentos de informaética (computadores,
notebooks, impressoras laser e matricial, multifuncionais, scanners, monitores ¢ outros
equipamentos) fora de garantia, sempre que a CONTRATANTE disponibilizar a referida
pega.

1.6.1.15 Configurar e instalar estagdes de trabalho e periféricos conforme parimetros de
configuracdo homologados pelo TRE-BA;

1.6.1.16 Realizar esclarecimentos de dividas sobre a utilizagiio de sofiwares bisicos e
aplicativos de uso comum do TRE-BA e aparelhos de T em geral;

1.6.1.17 Para as TAREFAS DE DEMANDA, a CONTRATADA deveri:

1.6.1.17.1 Prestar suporte presencial de 2° Nivel durante os eventos organizados pela Justica
Eleitoral e mutirdes organizados pelo TRE-BA, palestras, videoconferéncia, eventos
nos quais seja necessdria a participagao do TRE-BA;

1.6.1.18 Elaborar e atualizar procedimentos e scripts de atendimento sobre incidentes,
requisigdes de servigo e erros conhecidos, submetendo-os a apreciacao da Gestdo de Base
de Conhecimento para andlise sobre a pertinéncia de inclusio, adaptagio e atalizacao da
mesma;

1.6.1.19 Criar, atualizar, configurar e instalar imagens padrio (clones) de estagdes de trabalho
e notebooks, de acordo com instrugdes fornecidas pelo TRE-BA, bem como atualizar o
repositorio de software;

1.6.1.20 Prestar suporte a equipamentos de rede Wi-Fi;
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1.6.1.21 Contatar o usuirio demandante para obter maiores informagdes, se necessario, e
prestar a devida orientacéo.

1.6.1.22 Contatar/escalonar as equipes internas da drea de TI do TRE-BA para auxilio no
diagn6stico ou solugio do chamado do usudrio, se necessario.

1.6.1.23 Contatar/escalonar outras equipes ou prestadores de servico do TRE-BA que
porventura possuam correlagio com o incidente, problema ou requisicio a ser tratada, se
Necessario.

1.6.1.24 Registrar, diagnosticar e solucionar incidentes referentes aos servigos de Tl do TRE-
BA.
1.6.1.25 Minimizar o impacto dos incidentes que nfio podem ser prevenidos, aplicando

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

1.6.1.26 Atuar como multiplicador das informagdes recebidas nos treinamentos e reciclagens
para os profissionais das demais equipes da central de servigos.

1.6.1.27 Repassar conhecimentos a respeito de questdes relativas a central de servigos para as
equipes internas do TRE-BA.
1.6.1.28 Escalar os chamados nao resolvidos neste nivel para os niveis de suporte superiores

ou fornecedores de servigos e produtos de TI contratados pelo TRE-BA, registrando e abrindo os
respectivos chamados, quando for o caso, efetuando o acompanhamento de tais chamados.

1.6.1.29 Os necessirios deslocamentos, bem como seus respectivos custos e meios de
transporte, das equipes do Servigo de Suporte de 2° Nivel Presencial para as diversas unidades do
TRE-BA correrio ds expensas da CONTRATADA.

1.6.1.30 A CONTRATADA, desde que respeitados os tempos de resolugdo estabelecidos e os
indicadores de niveis minimos de servigo, poderi definir as rotas de deslocamento de seus
colaboradores entre as diversas unidades vinculadas ac TRE.

1.6.1.31 Qualificagbes Técnicas exigidas para o Servigo de Suporte de 2° Nivel constam no
Anexo 06 — Perfis ¢ Qualificagdes Profissionais Exigidos

1.6.1.32 A CONTRATADA devera dispor de servigos de coordenagdo do atendimento de 2°
Nivel presencial na sede do TRE-BA.

1.6.1.33 A coordenagio do atendimento de 2° Nivel serd responsavel pela gestdo de toda a
equipe envolvida no atendimento aos chamados, incluindo sua priorizag@o, escalas de
atendimento, processos operacionais de deslocamento a oulras localidades e interface com a |
gestio da CONTRATANTE, quando aplicivel; y /
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1.6.1.34 Caso o atendimento envolva software, serd aceita como resolugdo do chamado uma
solugdo de contorno, que permita o restabelecimento da funcionalidade afetada, j que esse tipo de
chamado poderd demandar apoio de fornecedores externos (fabricantes).

1.6.1.35 Caso o atendimento envolva defeito em hardware, que para sua solucdo demande
substituicio de equipamentos efou pegas ou insumos ndo cobertos por garantia, a
CONTRATADA deveri registrar no chamado e demandar 8 CONTRATANTE que disponibilize
0§ equipamentos/componentes necessdrios para reposicio. Tao logo o equipamento/componente
seja disponibilizado, um técnico deverd retomar o chamado e concluir o atendimento. O lapso
temporal correspondente 3 disponibilizagio do equipamento/componente ndo serd computado
como responsabilidade da CONTRATADA no tocante ao tempo de solugio.

1.6.1.36 Ao detectar um problema em equipamentos que estiverem em garantia, ficard a
CONTRATADA responsavel por registrar chamados de suporte para os equipamentos, fazer o
acompanhamento e finalizagio do chamado quando da reposico das pegas defeituosas.

1.6.1.37 Semestralmente, os profissionais da equipe de suporte de 2° Nivel devero participar
de treinamentos com vistas a garantir sua continua qualificagio custeados pela CONTRATADA.
Tais treinamentos devem ter contetido programético relacionado aos servigos prestados a
CONTRATANTE e possuir carga hordria minima de 24h (vinte e quatro horas) para os servigos
de operacdo e 32h (trinta e duas horas) para os servicos de supervisdo. Estes treinamentos, bem
como seus participantes, devem ser informados ao fiscal demandante, através de relatério mensal,
bem como comprovados através de apresentaciio de declaragdo e/ou certificado de participacio
onde se possa verificar a carga horéria, a assiduidade e a grade de assuntos do treinamento.

1.6.1.38 A CONTRATADA poder4 acionar o atendimento de campo quando, concretamente,
nao houver possibilidade de solugao remota.

1.6.2 SERVICOS DE SUPERVISAO DO SERVICO DE SUPORTE DE 2°E 3° NiVEL

1.6.2.1 Os colaboradores da CONTRATADA que prestarem servigos de Coordenagdo do Servigo
de Suporte de 2° e 3° Nivel seriio responsdveis pela organizagio, pelo controle ¢ pela integracao
das equipes de execugio dos servigos de atendimento previslos;

1.6.2.20s colaboradores da CONTRATADA que prestarem servigos de suporte serdo
responsiveis por interagir com a equipe de gestio da CONTRATANTE de modo a garantir a
qualidade e o acompanhamento dos servigos prestados;

1.6.2.3 Todos os custos relacionados a esta equipe de gestiio do Servigo de Suporte de 2° e 3°
Nivel deverdo estar contemplados nos pregos dos servigos de atendimento;

1.6.2.4 A gestio de suporte de 2° e 3° Nivel compreendem os seguintes servigos:

1.6.2.4.1 Coordenagdo do atendimento para 2° e 3° Nivel em todo o periodo, das 7:30h as Igh/
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Coordenador — atribui¢oes ¢ competéncias

1.6.3.1 Acompanhar e avaliar o atendimento, intervindo sempre que necessario;

1.6.3.2 Avaliar, monitorar, liderar e gerenciar as equipes do servico de suporte de 2° e 3° Nivel,
focando na qualidade de atendimento e na satisfag@o dos usudrios;

1.6.3.3 Realizar a interacdio com as demais dreas técnicas da CONTRATANTE quando
necessirio,;

1.6.3.4 Acompanhar o encaminhamento de incidentes a outros niveis de suporte, até o retorno da
solucdo, finalizacio do atendimento e apuragio dos indicadores de qualidade;

1.6.3.5 Realizar o Plano de Atendimento juntamente com os atendentes;
1.6.3.6 Elaborar e analisar os dados extraidos dos relatérios gerenciais;

1.6.3.7 Planejar e conduzir reunides de coordenacdo de esforgos, conscientizagio de objetivos,
motivacio e de capacitagio profissional dos atendentes, visando o constante
desenvolvimento e aperfeicoamento da equipe;

1.6.3.8 Atualizar continuamente os procedimentos e padries bésicos de atendimento, bem como
a base de conhecimento, com anuéncia do CONTRATANTE, buscando o aprimoramento
e melhoria dos atendimentos nos diversos niveis;

1.6.3.9 Organizar, acompanhar ¢ distribuir as tarefas didrias entre os atendentes;

1.6.3.10 Realizar treinamento da equipe operacional sempre que necessdrio e a partir das
demandas apresentadas pelo CONTRATANTE;

1.63.11 Os profissionais que irdo prestar os servicos deverao estar aptos a desenvolver as
atividades abaixo relacionadas, bem como possuir os requisitos minimos de qualificacao e
certificagio técnica:

1.6.3.12 Ser o principal ponto de interlocugio, para 0 TRE-BA, quanio as atividades relacionadas
ao servigo de suporte de 2° e 3° Nivel,

1.6.3.13 Realizar o acompanhamento administrativo de todos os recursos alocados no servigo de
suporte de 2° e 3° Nivell;

1.6.3.14 Prestar, periodicamente ou sob demanda do TRE-BA, informagdes acerca da execugdo
dos servicos;

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

1.6.3.16 Planejar/Controlar a execugdo dos processos e atividades do servigo de suporte de 2° ¢ 3%/
Nivel; '
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1.6.3.17 Apresentar 3 CONTRATANTE relatorios dos indicadores de desempenho dos processos
instituidos no servigo de suporte de 2° e 3° Nivel Presencial;

1.6.3.18 Comunicar ao fiscal do contrato sobre qualquer problema relativo ao plano de
atendimento e demais procedimentos;

1.6.3.19 Elaborar relatorios de servigos executados.

1.6.3.20 Qualificagdes Técnicas exigidas para o Servigo de Coordenacgdo de Suporte de e’
Nivel constam no Anexo 06 — Perfis e Qualificagdes Profissionais Exigidas

1.7 ConsideracGes Gerais

1.7.1 A CONTRATADA deveri prover, para o Servico de Suporte de 2° e 3° Nivel, todo o0
instrumental de trabalho, devidamente certificado pelos respectivos drgdos reguladores,
necessdrio para a execugdo de suas atividades. Dentre eles, podemos citar: multimetros
digitais, certificador de cabos de rede profissional, identificador de cabo de rede que utilize
injegdo de sinal (no minimo um identificador por polo), HD externo USB, chaves de fenda,
alicates de crimpagem, alicate de corte, alicate de bico, chave philips, chave torque. Todos
estes recursos devem ser adequados ¢ nas dimensdes necessdrias a atender aos diversos tipos
de solicitagbes de suporte do 2° Nivel.

1.7.2 Para os servicos de demanda, o pagamento seri na razdo de 1 UST / hora de trabalho /

profissional x 1,5.
[} =
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ANEXO 04

TAREFAS DE SUPORTE A BIOMETRIA: SERVICO DE SUPORTE A BIOMETRIA

2 TAREFAS DE SUPORTE - SERVICO DE SUPORTE DE 2° NfVEL

2.1

2.2
2.3

24

O método de alocagdo, a quantidade dos profissionais necessdrios 4 prestacio dos servigos, assim
como a administracio de tais recursos humanos caberd 8 CONTRATADA, respeitada a legislagio
trabalhista vigente e a norma coletiva da categoria, e obhservado que néo serd estabelecido qualquer
vinculo empregaticio ou de responsabilidade entre os profissionais que empregar para a execugio dos
servigos contratados e a CONTRATANTE.

Os profissionais deverdo utilizar a Solugo de Gerenciamento de Service Desk da CONTRATANTE.

0O servigo de suporte & biometria estard enquadrado dentro das Tarefas de Suporte, ficando sujeito aos
acordos minimos de servigo estabelecidos para este grupo de tarefas.

DA LOCALIZACAO DO SERVICO DE SUPORTE A BIOMETRIA

24,1 Servigo de Suporte a Biometria:

24.1.1 A equipe do servigo de Suporte i Biometra estard localizada nos Postos de
Cadastramento  Biométrico  Extraordindrio e/ou  Cartérios  Eleitorais da
CONTRATANTE.

24.12 Os profissionais da CONTRATADA deverio, para prestar servigo 4
CONTRATANTE, apresentar, ao fiscal demandante, antes do imicio das atividades,
Termo de Ciéncia atestando conhecer a politica de seguranga da CONTRATANTE,
bem como Termo de Confidencialidade, comprometendo-se a guardar sigilo das
informagdes, dados e procedimentos da CONTRATANTE. Além disso, também
deverdo ser devidamente gualificados sobre os procedimentos necessarios para prestar
atendimento & CONTRATANTE, bem como receber anuéncia desta para serem
habilitados nos sistemas da CONTRATANTE.

242 A acomodagio do Servigo de Suporte i Biometria nas dependéncias dos Postos de
Cadastramento Biométrico Extraordinirio efou Cartorios Eleitorais visa prestar
atendimento célere e adequado com o minimo de interrupgao do servico de atendimento

ao eleitor. : /b\/\_ - .
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DOS REGIMES DE PRESTACAOQ DOS SERVICOS
2.5.1 Servico de Suporte & Biometria
2.5.1.1 Regime Normal de Operagio, de segunda a sexta-feira, das 08h00mim as 18h00min.

2.5.1.2 Regime para Tratamento de Tarefas de Demanda, extraordinariamente em regime das 8h
as 18h, para prestagio dos servigos previamente solicitados, agendados e autorizados pelo
Gestor da Contratante, inclusive aos sdbados, domingos e feriados.

DA PRESTACAQ DOS SERVICOS DE SUPORTE A BIOMETRIA

2.6.1 Servico de Suporte i Biometria — o servico serd prestado presencialmente nos postos de
cadastramento extraordindrio e/ou cartérios eleitorais, na Capital e no interior do Estado,
podendo um técnico ficar responsdvel por mais de um posto, desde que garantidas as metas de
servico. No caso de inviabilidade de resolugio do incidente/requisico no local, o respectivo
chamado dever4 ser escalado para uma equipe de atendimento de 2° Nivel, através da Solugao
de Gerenciamento de Service Desk da CONTRATANTE.

2.6.2 As principais atividades do Servigo de Suporte 4 Biometria serio:

2.6.2.1 Esclarecer diividas e orientar usudrios a respeito da utilizacio, disponibilidade, instalacio e
configuragio de software, aplicativos, sistemas de informacdo (tanto aqueles de mercado
quanto os desenvolvidos internamente), equipamentos, normas e procedimentos sobre o
ambiente de cadastramento biométrico e seu uso;

2.6.2.2 Registrar, diagnosticar e solucionar incidentes referentes aos servigos de Tl do TRE-BA no
que tange i biometria.

2.6.2.3 Correlacionar incidentes no ambiente de cadastramento biométrico a fim de colaborar para
a identificagio de sua causa raiz.

2.6.2.4 Minimizar o impacto, no ambiente de cadastramento biométrico, dos incidentes que nao
podem ser prevenidos, aplicando uma solugio de contorno e documentando/escalonando
relacionando a um problema.

2.6.2.5 Escalar os chamados ndio resolvidos neste nivel para os niveis de suporte superiores ou
fornecedores de servicos e produtos de Tl contratados pelo TRE-BA, quando for o caso.

2.6.2.6 Fornecer suporte presencial (manutengfo preventiva e corretiva) a estagoes de trabalho e
seus respectivos periféricos, abrangendo: microcomputadores, notebooks, monitores,
impressoras, scanners, multifuncionais, mouses, teclados, leitor de codigo de barras, leitor
de smartcard, webcams entre outros periféricos e equipamentos de informdtica que venham
a ser adquiridos efou utilizados nas atividades de cadastramento biométrico extraordinirio /

do eleitor; :
(A 4
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2.6.2.7 Instalar e atualizar softwares e drivers sob orientagdo da Coordenadoria de Suporte e Voto
Informatizado:

2.6.2.8 Contatar/escalonar as equipes internas da drea de TI do TRE-BA para auxilio no
diagnostico ou solugio do chamado do usudrio, se necessirio,

2.6.2.9 Contatar/escalonar outras equipes ou prestadores de servigo do TRE-BA que porventura
possuam correlagio com o incidente, problema ou requisicfo a ser tratada, se necessério.

2.62.10 Os necessarios deslocamentos, bem como seus respectivos custos e meios de
transporle, das eguipes do Servigo de Suporte 4 Biometria - Presencial para as diversas unidades
do TRE-BA correrdo as expensas da CONTRATADA.

2.6.2.11 A CONTRATADA, desde que respeitados os tempos de resolugio estabelecidos e 0s
indicadores de niveis minimos de servico, poderd definir as rotas de deslocamento de seus
colaboradores entre as diversas unidades vinculadas ao TRE.

26212 Qualificactes Técnicas exigidas para o Servico de Suporte 4 Biometria constam no
Anexo (7 — Perfis e Qualificagoes Profissionais Exigidos

2.6.2.13 Caso o atendimento envolva software, serd aceita como resolugio do chamado uma
solugdo de contorno, que permita o restabelecimento da funcionalidade afetada, jé que esse tipo de
chamado podera demandar apoio de fomecedores externos (fabricantes).

26.2.14 Caso o atendimento envolva defeito em hardware, que para sua solugdo demande
substituigio de equipamentos efou pegas ou insumos nao cobertos por garantia, a
CONTRATADA devera registrar no chamado ¢ demandar 8 CONTRATANTE que disponibilize
0% equipamentos/componentes necessarios para reposigio. Tdo logo o equipamento/componente
seja disponibilizado, um técnico deverd retomar o chamado e concluir o atendimento. O lapso
temporal correspondente 4 disponibilizagio do equipamento/componente ndo serd computado
como responsabilidade da CONTRATADA no tocante ao tempo de solugio.

2.6.2.15 Ao detectar um problema em equipamentos que estiverem em garantia ou gue
possuam um contrato de manutengéo atrelado, ficari a CONTRATADA responsdvel por registrar
chamados de suporte para os equipamentos, fazer 0 acompanhamento ¢ finalizagdo do chamado
quando da reposigdo das pegas defeituosas.

2.7 DO PAGAMENTO DAS ORDENS DE SERVICO

2.7.1 Para o cdlculo do valor das ordens de servigo de suporte a biometria serd aplicado um
redutor de 0.5 (50%) ao valor unitirio da unidade de referéncia (UST), em virtude da

natureza da atividade.
T /
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ANEXO 05

TAREFAS DE ROTINA: SERVICO DE SUPORTE DE 3° NIVEL

1 TAREFAS DE ROTINA — SERVICO DE SUPORTE DE 3° NIVEL

1.1

Disponibilidade

1.1.1 Dias dteis, de segunda a sexta-feira entre 7:30h e 19h em hordrio definido pelo

CONTRATANTE.

1.1.2 Quando forem solicitadas duas tarefas de um mesmo tipo, estas devem ser ofertadas de forma

1.2

1.3

1.4

1.5

1.6

1.7
1.8

1:D

ininterrupta.

O servico de SUSTENTACAO DA INFRAESTRUTURA DE TI compreende todas as Tarefas de
Rotina necessérias 4 manutencio, evolugdo e administragio dos ambientes tecnologicos, com
preservagio da seguranga contra infec¢bes nas estaces e servidores, de modo a garantir a
disponibilidade dos servigos de TI, inclusive dagueles ofertados a populagido através da WEB, com
reducio dos riscos de ocorréncia de incidentes e problemas.

As TAREFAS DE ROTINA sdo relacionadas 4 sustentagdo da infraestrutura e ao gerenciamento
dos servigos de T1, com periodicidade definida para execucio:

Os profissionais designados para estes servigos deverdo possuir maior nivel de especializacio nas
tecnologias utilizadas no TRE-BA. As principais atividades a serem exercidas por essa equipe estdo
detalhadas no Anexo 08 — Tabela de Atividades e Macroatividades.

Para a prestagdo dos servigos de 3° Nivel, relativos & Sustentaco da Infraestrutura Tecnologica,
foram definidos o valor em UST de cada tarefa com base na complexidade e esforgo estimado.
Anexo 08 — Tabela de Atividades e Macroatividades.

As diferengas entre os diversos tipos de tarefas sdo estabelecidas através da qualificagio técnica
exigida para a execugdo das tarefas, bem como no conjunto de macroatividades e responsabilidades
descritas no Anexo 08 - Tabela de Atividades e Macroatividades.

As tarefas de rotina deveriio ser executadas de forma presencial.

Os profissionais da CONTRATADA nio poderio acumular a execugio de mais de uma tarefa de
forma simultinea.

O controle da quantidade de Unidades de Servico Executadas serd feito através de abertura e
fechamento didrio de requisicdo de servigo, na Solugdo de Gerenciamento de Service Desk da
CONTRATANTE, para cada tarefa de rotina demandada na ordem de servigo em execucdo e
durante o periodo estabelecido na mesma, devendo ser discriminadas de forma resumida, r}fﬁ
s
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referida requisigio de servigo, as agdes e procedimentos executados ao longo do dia para cada tarefa
de rotina.

1.10A0 final de cada més, a apuragdo das Tarefas de Rotina serd realizada de acordo com o somat6rio
das Unidades de Servigo consumidas na execugdo das tarefas resultantes das requisigdes de servigo
abertas no més, confrontadas com os indicadores de niveis de servigo estabelecidos para as Tarefas
de Rotina.

1.110s valores mensais totais referentes aos servigos prestados para as Tarefas de Rotina serdo a base
sobre a qual serfio calculados os indicadores de nivel de servigo, bem como a base para o cilculo
das glosas, quando for o caso.

1.12Em razdo da natural dinfimica institucional da Contratante, novas tarefas, macroatividades,
atividades, produtos e tecnologias suportadas poderéo ser criadas, extintas ou alteradas, mantendo-
se as métricas estabelecidas neste termo de referéncia. Devendo a CONTRATADA garantir a
atualizagdo tecnoldgica de sua equipe para a prestagio do servigo.

1.13A CONTRATADA devera obedecer ao especificado em todas as normas, padries, processos ¢
procedimentos do CONTRATANTE, estabelecidos nos Anexos, e respeitar 0s principios éticos e
compromissos de conduta, definidos no Cédigo de Conduta Etica do CONTRATANTE, enquanto
perdurar a relagdo contratual.

1.13.1 O CONTRATANTE pode, a qualquer tempo, atualizar suas normas, padrdes, processos e
procedimentos comprometendo-se 0 CONTRATADO a se adaptar em um prazo miximo de
30 (trinta) dias corridos, a partir da data de notificacio por parte do CONTRATANTE.

1.140s servigos que serdo monitorados para fins de apuracio do Indicador de Disponibilidade dos
Servigos Criticos sdo:

1.14.1  Acesso 3 internet;

1.14.2  Ambiente de virtualizacio;

1.14.3 Geréncia de Identidades — Active Directory;
1.14.4 Correlo eletrinico;

1.14.5 Servidores Virtuais e Fisicos;

1.14.6 Banco de Dados;

1.14.7 Site do TRE-BA;

1.14.8 Rede de Dados e Conectividade;

1.14.9 Backup;

1.14.10 Restore:

b | {
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1.14.11 Storage.

1.1SLOCALIZACAO DO SERVICO DE SUSTENTACAO DA INFRAESTRUTRA DE TI - 3
NIVEL

1.15.1 A equipe do servico de suporte em 3° Nivel estard localizada nas dependéncias da
CONTRATANTE.

1.152 A CONTRATANTE disponibilizard espago fisico, mobilidrio e computadores a serem
utilizados pela equipe da CONTRATADA.

1.16REGIMES DE PRESTACAO DOS SERVICOS

1.16.1 Dias tteis, de segunda a sexta-feira entre 7:30h ¢ 19h, ou em horirio definido pelo
CONTRATANTE.

1.16.1.1 Para as Tarefas de Rotina onde estiverem alocados mais de um profissional, os servigos
deverio ser prestados de forma ininterrupta;

1.16.2 Os horérios de trabalho dos profissionais deverdo ser de acordo com a necessidade do
CONTRATANTE.

1.16.3 Sio sisternas considerados criticos para o TRE-BA:
1.16.3.1 Sistema SADP;
1.16.3.2 Sistema PAD;
1.16.3.3 Sistema Ple;
1.16.3.4 Sistema DJe;
1.16.3.5 Sisterma ELO.

1.16.4 A CONTRATANTE alertard 3 CONTRATADA sobre os incidentes relativos aos sistemas
listados no item 1.16.3 através dos meios estabelecidos no Plano de Comunicagio a ser
definido pela CONTRATANTE, para tratar este tipo de incidente.

1.16.4.1 Servigos de TIC (rede de dados, telecomunicacio de dados, banco de dados,
servidores de aplicagdo etc) que impactem no desempenho ou disponibilidade dos
sisternas criticos deverdo ser tratados com a devida prioridade.

1.17SERVICOS DE GERENCIAMENTO E MONITORAMENTO

1.17.1 O TRE-BA iré disponibilizar ferramentas de gerenciamento e monitoramento do seu ambiente
tecnolégico que deverdo ser utilizadas pela equipe da CONTRATADA durante a prestacao
dos servicos de gestdo da infraestrutura e resolucéio de incidentes e problemas.
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1.17.2 A equipe da CONTRATANTE iré qualificar a equipe da CONTRATADA sobre a utilizagio
da solugdo de gerenciamento e monitoramento do ambiente tecnologico do TRE-BA em
treinamento a ser realizado no TRE-BA, pela equipe da SERTEL, no primeiro dia de trabalho
da equipe da CONTRATADA.

1.18DA PRESTACAO DOS SERVICOS DE SUPORTE DE AMBIENTE EM 3° NIVEL

1.18.1 Em fun¢do das otimizacOes, propostas de melhorias de processos c/ou novas tecnologias
incorporadas/substituidas pelo CONTRATANTE, esta lista poderd sofrer alteragdes, ao longo
da execugdo contratual, a fim de contemplar as atividades/adequacoes necessdrias a perfeita
execugio dos servicos sem que se caracterize, necessariamente, alteragdo, acréscimo ou
supressdo dos servigos ao objeto contratado.

1.18.2 A drea de gestio de infraestrutura responderd pela resolucéo de incidentes e requisigies dos
servigos corporativos do TRE-BA nas seguintes dreas:

1.18.2.1 Conectividade, Redes de Dados {com ou sem fio), Telecomunicagfo de Dadoes, Switches,
Roteadores, Firewalls;

1.18.2.2 Servidores (Sistema Operacional - Linux (redhat,), Windows Server);
1.18.2.3 Banco de Dados (Oracle, MYSOQL., Postgres),

1.18.2.4 Correio eletrdnico (Zimbra};

1.18.2.5 Servidores de Aplicagio - 11S, Jboss, Tomcat, PHP, Net, Apache;

1.18.2.6 Administradores de Dados (selects, querys, procedures, triggers, indices, performance,
tabelas corporativas, modelos de entidade e relacionamento, diciondrio de dados);

1.18.2.7 VPN (Virtual Private Network);

1.18.2.8 Virtualizadores (vmware);

1.18.2.9 Armarenamento;

1.18.2.10  Backup e Restore (HP Data Protector);
1.18.2.11 Configuragio (CMDB).

1.18.2.12  Além das freas acima mencionadas, os profissionais designados para estes servigos
deverfio atender, sempre que se aplicar, ao conjunto de macroatividades descritas no
Anexo 07 — Tabela de Macroatividades, sempre obedecendo aos indicadores de qualidade
estabelecidos nesta contratagdo.

1.18.3 A CONTRATADA, em conjunto com equipe interna do TRE-BA deverd dar apoio as
principais atividades de gerenciamento da infraestrutura de servicos de TI do TRE-BA, |
incluindo: f-
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1.18.3.1 Servigos em redes TCP/IP;
1.18.3.2 Servigos em equipamentos de conectividade:;

1.18.3.3 Servicos em equipamentos servidores de redes, infraestrutura e banco de dados, seus
periféricos;

1.18.3.4 Servigos em sistemas operacionais para servidores padrio Microsoft, incluindo a gestao
do Active Directory;

1.18.3.5 Servigos em sistemas operacionais para servidores padrao Linux (Red Hat);
1.18.3.6 Servigos em sistemas operacionais para servidores padrao Unix IBM AIX;
1.18.3.7 Servigcos em sistemas de virtualizagao de servidores VMWare;

1.18.3.8 Servigos em sistemas de gerenciamento de ativos;

1.18.3.9 Servigos em sislemas de correio eletrénico ¢ comunicagdes unificadas;
1.18.3.10 Servigos em sistemas de Gerenciadores de Banco de Dados;

1.183.11 Servigos em sistemas de Gateway e Proxy;

1.18.3.12 Servigos em sistemas servidores Microsoft;

1.18.5.13 Servigos em sistemas de seguranga tais como firewalls, ips, antispam, antivirus,
controle de contetido web, PKI e certificados digitais:

1.18.3.14 Servicos de Atualizagfes automiticas de Sistemas Operacionais Cliente e Servidor;

1.18.3.15 Servigos de gestao da infracstrutura de armazenamento (unidades de discos e fitas) e
copia e recuperacio de dados;

1.18.3.16 Servigos de Gerenciamento de Logs dos Ativos de infraestrutura;
1.18.3.17 Apoio técnico para Testes e Homologacao de Solugoes;

1.18.3.18  Atividades de resolugdo em Servigo de Sustentagio de Infraestrutura Tecnologica e
Gerenciamento de Processo - 3° nivel de incidentes e problemas envolvendo os ativos
(hardware e software) da infraestrutura de TI do TRE-BA;

1.183.19  Acompanhamento de reparos de servidores de rede, equipamentos de
telecomunicacies e demais ativos de infraestrutura que se encontram sob contrato de
garantia/manutencdo vigente com [eIceiros;

1.195880 considerados Ativos de infraestrutura:

1.19.1 Equipamentos Servidores;

1.19.2 Servidores em Lamina ¢ Chassis; #

N
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1.19.3 Storages;
1.19.4 Bibliotecas de Backup;
1.19.5 Swiltches de LAN e SAN;
1.19.6 Roteadores;
1.19.7 Access Points, controladoras e outros dispositivos do padrdo [EEE 802.11;
1.19.8 Sistemas Operacionais Servidores padroes Microsoft e Linux;
1.19.9 Servidores de Correio Eletronico;
1.19.10 Sistemas Anti-Virus;
1.19.11 Servigos Anti-Spam e de protecio contra Malwares;
1.19.12 Servidores Microsoft;
1.19.13 Servidores de Mensagens Instantineas;
1.19.14 Servidores Multimidias;
1.19.15 Sistemas Gerenciadores de Banco de Dados (SGBDY);
1.19.16 Servidores de Aplicagio;
1.19.17 Sistemas Gerenciadores de Rede;
1.19.18 Sistemas Gerenciadores de Maquinas Virtuais;
1.19.19 Sistemas Virtualizados;
1.19.20 Demais Sistemas de competéncia deste Grupo;
1.20Para fins de dimensionamento, informamos abaixo alguns itens da infraestrutura atual do TRE-BA:
1.20.1 Ndmero de Servidores com SO Windows 20
1.20.2 Nimero de Servidores com SO Linux 80
1.20.3 Nuimero de Servidores com ESXi 6
1.20.4 Niimero de Servidores Fisicos 6
1.20.5 Niimero de Servidores Virtuais 100
1.20.6 Numero de Storages 2
1.207 Blade2

1.20.8 Host Vmware 6 ;i:";;_.
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1.21As informagdes acima sdo meramente orientativas, ja que a infraestrutura de TI do TRE-BA sofre
processo continuo de atualizagfio tecnoldgica, devendo a CONTRATADA prever a alocagdo de
recursos especializados e adequados & prestagao dos servigos aqui especificados.

121.1 O CONTRATANTE pode, a qualquer tempo, atualizar os produtos ¢ tecnologias utilizados
comprometendo-se a CONTRATADA a adaptar-se em um prazo maximo de 30 (trinta) dias
corridos, a partir da data de notificagio por parte do CONTRATANTE.

1.22Para melhor conhecimento do ambiente do TRE-BA, englobando os equipamentos de rede e
produtos instalados, a proponente poderd realizar uma vistoria ap ambiente do TRE-BA para
levantar todas as informagdes consideradas relevantes para a elaboragio das propostas técnicas e
comerciais.

1.230 TRE-BA cederd as estacdes de trabalho e softwares bisicos (Sistema Operacional, Libre Office,
Correio Eletrdnico, Antivirus), além de mobilidrio e instalagdes para a equipe a ser alocada na
prestagio dos servigos de Gestao de Processos e Equipe Técnica.

2 CORPO TECNICO OPERACIONAL

2.1 A CONTRATADA devera apresentar curriculo ¢ demais documentos necessirios para Comprovar
que seus colaboradores atendem &s especificagdes de perfis profissionais para aprovagdo prévia por
parte do TRE-BA.

2.2 A atual composigio da equipe que fornece suporte ao Poder Judicidrio s6 poderd ser alterada
mediante apresentagdo de estudo téenico que comprove ser possivel o aumento ou a diminuigédo da
atual estrutura. Este estudo deverd ser submetido & apreciagio da CONTRATANTE e sO serd
aprovado e implementado caso haja comum acordo entre CONTRATANTE e CONTRATADA;

2.3 A Empresa CONTRATADA se obriga a selecionar designar e manter profissionais cuja
qualificagio esteja em conformidade com os tipos de servicos contratados observando as
certificagBes em linguagens, ferramentas ou tecnologias, sempre que & atividade a ser executada
exigir ou 0 TRE-BA venha solicitar,

24 A CONTRATADA se obriga a manter profissionais detentores de conhecimento nas tecnologias
existentes e utilizadas no TRE-BA e devidamente capacitados a prestar o suporte técnico necessario
as demandas TI.

2.5 Deveri ser comprovada capacitagio oficial total, de, no minimo 120 (cento e vinte) horas, em curso
oferecido diretamente pelos fabricantes das tecnologias utilizadas pelo TRE-BA. Estes
treinamentos, bem como seus participantes, devem ser informados & CONTRATANTE através de
relatério anual. Seri de responsabilidade da CONTRATADA a manutengao da atualizagio
tecnol6gica e/ou de processos da equipe alocada na prestacio dos servigos;

2.6 Os profissionais da CONTRATADA deverdo possuir um nivel minimo de qualificagio, conforme
disposto no Anexo 06 - Perfis e QualificagGes Profissionais Exigidas, a ser comprovado e /
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autorizado pelo CONTRATANTE no momento da primeira alocagio do profissional para prestagao
dos servigos solicitados. Estas qualificagdes deverdo ser mantidas ao longo do contrato, podendo ser
verificadas, a qualquer tempo, pelo TRE-BA.
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ANEXO 06

TAREFAS DE DEMANDA: SERVICO DE SUPORTE DE 2" E 3" NIVEL

TAREFAS DE DEMANDA - servico de suporte de 2° e 3° Nivel: implementado para a prestacéo de
servigos extraordindrios de baixa, média, alta complexidade ou especialista, sem periodicidade
definida, compreendendo todas as atividades necessérias ao atendimento das demandas geradas por
mudangas tecnolégicas, eventos que ndo tenham sido previamente planejados, bem como pelas
diversas acbes da Justica Eleitoral, podendo ser executadas de forma presencial ou remota pela
CONTRATADA, a critério da CONTRATANTE.

As TAREFAS DE DEMANDA serdo executadas no periodo de 8h ds 23:59, para o servigo de 2° e 3°
Nivel presencial, na data, horirio ¢ local que forem previamente solicitados, agendados e
oficialmente autorizadas pelo CONTRATANTE, podendo ainda serem executadas aos finais de
semana e feriados. Tais tarefas sdo relativas ao suporte aos postos de cadastramento biométrico ¢
outras atividades conforme necessidade do CONTRATANTE.

A CONTRATADA se compromete a prestar suporte presencial de 2° e 3% Nivel durante os eventos
organizados pela Justiga Eleitoral;

As TAREFAS DE DEMANDA serio executadas em todas as unidades do TRE-BA ou onde a
CONTRATANTE determinar, no periodo de 8h s 23:59, para o servigo de 2° Nivel, na data, horario
e local gque forem previamente solicitados, agendados e oficialmente autorizadas pelo
CONTRATANTE, podendo ainda serem executadas aos finais de semana e feriados. Tais tarefas sao
relativas a eventos da Justica Eleitoral e outras atividades conforme necessidade do
CONTRATANTE. A CONTRATADA devera garantir a execugio das TAREFAS DE DEMANDA
para o servigo de 2° Nivel.

A CONTRATADA se compromeie a prestar suporte a demandas esporadicas previamente
autorizadas pela CONTRATANTE:

O TRE-BA dispor4, ao longo de 30 (trinta) meses, de até 10.000 (dez mil) USTs para as Tarefas de
Demanda de 2° Nivel e de até 10.000 USTs (dez mil) para a execugdo das Tarefas de Demanda do
Servigo de Sustentagio de Infraestrutura de TL

As Tarefas de Demanda serio submetidas a avaliagio, pelo fiscal demandante, de forma individual
com vistas a garantir a obediéncia aos indicadores de qualidade estabelecidos. O valor individual de
cada Tarefa de Demanda seré a base sobre a qual serd calculada a glosa ao servigo, quando este nao
atingir as metas de qualidade e efetividade exigidas.

Para que a CONTRATADA possa mobilizar os recursos necessrios 4 prestagdo dos servigos
referentes as TAREFAS DE DEMANDA, cspccialmente quanto aos eventos da Justica Elmmral 74
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bem como emilir as respectivas Ordens de Servigo, 0 CONTRATANTE prestard, oficialmente, todas
as informagdes necessarias, incluindo:

1.81 Local de realizagao do evento;
1.82  Data, hora de inicio ¢ previsdo término do evento;

1.9 Em razio da natural dinimica institucional do CONTRATANTE, novas tarefas, macroatividades,
atividades, produtos e tecnologias suportadas poderdo ser criadas, extintas ou alteradas para os
servicos relativos 4s Tarefas de Suporte, Tarefas de Rotina e Tarefas de Demanda, mantendo-se as
métricas estabelecidas no termo de referéncia.

1.10Deve a CONTRATADA garantir a atualizagdo tecnoldgica de sua equipe para a prestagdo dos
SErVICOS,

1.11 TAREFAS DE DEMANDA - Para as tarefas de demanda, os servigos poderdo ser feitos nas
dependéncias da CONTRATANTE ou onde esta determinar. Todos os custos referentes 4 prestacio
dos servigos das Tarefas de Demanda serdo arcados pela CONTRATADA, incluindo despesas com
deslocamento e hospedagem de seus profissionais quando for necessirio. As Tarefas de Demanda
seriio executadas de forma presencial, podendo, para as tarefas executadas pela equipe de 3° Nivel, ser
executadas de forma remota, desde que autorizado pela CONTRATANTE.

2  Tabela contendo as principais Tarefas de Demanda realizadas pelo 3° Nivel.

2.10s perfis dos profissionais que executario as TAREFAS DE DEMANDA constam no Anexo 07 -
Perfis e Qualificagtes Profissionais Exigidas.

21.1 Quando da emissio da Ordem de Servico para uma TAREFA DE DEMANDA, serd
especificado, dentre outros itens, o servigo responsével por sua execugao.

Atualizacdo de versdo do Banco de Dados em ambiente de producao

Para esta Tarefa, a CONTRATADA deverd prover os seguinies servigos:

Execugiio dos procedimentos relativos i atualizagdo de versdo de banco de dados descritos em um PML
(Plano de Mudanga e Liberagao) e aprovados previamente.

Instalacio e atualizacio de versies de sistemas base em ambientes de desenvolvimento,
homologagcio e producio.

Para esta Tarefa, a CONTRATADA deverd prover os seguintes servigos: Execugio dos procedimentos
relativos i instalagio e atualizacfo de sistemas base (sistema operacional, servidores de aplicagéo etc.)
descritos em um PML (Plano de Mudanga e Liberagéio) e aprovados previamente,
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Atualiza¢io de firmwares em ambiente de produciio

Para esta Tarefa, a CONTRATADA deverd prover os seguintes servigos:

Execugo dos procedimentos relativos a atualizacio de firmware descritos em um PML (Plano de
Mudanga e Liberagio) ¢ aprovados previamente.

Aplicacio de patches em ambiente de desenvolvimento, homologacio e produgio

Para esta Tarefa, a CONTRATADA deverd prover os seguintes servigos:

Execugio dos procedimentos relativos  aplicagio de patches descritos em um PML (Plano de Mudanca
e Liberagdo) e aprovados previamente.

Atualizaciio de versoes de sistemas em ambiente de produgio

Para esta Tarefa, a CONTRATADA deverd prover os seguintes servigos:

Execucio dos procedimentos relativos & atualizacio de sistemas descritos em um PML (Plano de
Mudanca e Liberagfo) e aprovados previamente.

Desligamento e religamento de Datacenter

Para esta Tarefa, a CONTRATADA deveré prover os seguintes servigos:

Execugdo dos procedimentos relativos a desligamento ou religamento de equipamentos do Datacenter
descritos em um PML (Plano de Mudanga e Liberagio) e aprovados previamente.

Atualizagbes no DNSSEC

Para esta Tarefa, a CONTRATADA devera prover os seguintes Servigos:

Execucdo dos procedimentos relativos a alteragdes no DNSSEC descritos em um PML {Plano de
Mudanga e Liberagdo) e aprovados previamente.

Alteracdes em configuracdes de equipamentos dos Datacenters em ambiente de desenvolvimento,
homologacio e producio

Para esta Tarefa, a CONTRATADA devera prover os seguintes servigos:

Execucdo dos procedimentos relativos a alteracdes no DNSSEC descritos em um PML (Plano de
Mudanga e Liberagio) e aprovados previamente.

Atualizaces no ambiente de virtualizagao

Para esta Tarefa, a CONTRATADA deverd prover 0s seguintes servigos:

Execugdo dos procedimentos relativos a alteragBes no ambiente de virmalizagdo descritos em um PML
(Plano de Mudanga e Liberagdo) e aprovados previamente.
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Instalaciio e configuracio de rede de dados cabeada e sem fio

Para esta Tarefa, a CONTRATADA deverd prover os seguinies servigos:

Execugio dos procedimentos relativos  instalaciio e configuragio dos ativos de rede de dados cabeada e
sem fio, descritos em um PML (Plano de Mudanca e Liberagio) e aprovados previamente.

Instalacdo e configuraciio de Rede Privada Virtual (VPN)

Para esta Tarefa, a CONTRATADA deverd prover os seguintes Servigos:

Execugdo dos procedimentos relativos & instalacio e configuragio dos ativos da Rede Privada Virtual
(VPN), descritos em um PML (Plano de Mudanca e Liberagao) e aprovados previamente.

Resolucdo de problemas em servigos de infraestrutura de TIC

Para esta Tarefa, a CONTRATADA deverd prover os seguintes servigos:

Execucdo dos procedimentos relativos & resolugio de problemas em  servigos providos pela
infraestrutura de TIC, descritos em um PML (Plano de Mudanca e Liberagio) ¢ aprovados previamente.
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ANEXO 07

PERFIS E QUALIFICACOES PROFISSIONAIS EXTGIDAS

TAREFAS DE SUPORTE — ATENDENTE DE SERVICO DE SUPORTE EM I° NIVEL

Qualificacdo exigida para a execucio das tarefas
ESCOLARIDADE

» Comprovar, através de apresentagio de certificado/diploma de concluséo, possuir, pelo
menos, Ensino Médio Completo.

EXPERIENCIA PROFISSIONAL

« Comprovar, através de regisiros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou de
declaracio de instituigio publica ou privada onde j4 tenha trabalhado, possuir experiéncia
minima de 01 (um) ano em atendimento a usudrios, com escopo incluindo Tecnologia da
Informagdo, em centrais do tipo HelpDesk ou Service Desk.

« Comprovar, através de registros na Carteira de Trabalho ¢ Previdéncia Social ou de
declaragdio de instituicio piblica ou privada onde ji tenha trabalhado, possuir gxperiéncia
minima de 01 (um) ano em atividade de opera¢do de microcomputadores, com utilizacao
de softwares de automagdo de escritorio tais como editores de texto e planilhas eletrGnicas.

CERTIFICACOES/CURSO

« Comprovar, através de apresentacdo de certificado de participagao ¢ conclusio, de curso de
20 horas de gualificagio em [TIL Foundation V3 ou superior, podendo ser apresentada
certificagdo em ITIL Foundation V3 ou superior.

TAREFAS DE SUPORTE - SUPERVISOR DE SERVICO DE SUPORTE EM 1° NIVEL
Qualificacio exigida para a execuciio das tarefas
ESCOLARIDADE

« Comprovar, através de apresentagio de certificado/diploma de conclusdo, possuir, pelo
menos, Ensino Médio Completo.

EXPERIENCIA PROFISSIONAL

« Comprovar, através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou de
declaragiio de instituicio pdblica ou privada onde ja tenha trabalhado, possuir experiéncia
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minima de 02 (dois) anos em atividades de supervisdo de Service Desk.
CERTIFICACOES/CURSOS/TREINAMENTOS

Certificacio ITIL Foundation V3 ou superior.

TAREFAS DE SUPORTE - TECNICO DE SERVICO DE SUPORTE EM 2° NIVEL
Qualificaciio exigida para a execugdo da Tarefa
ESCOLARIDADE

Comprovar, através de apresentacdo de certificado/diploma de conclusdo, possuir, pelo
menos, Ensino Médio Completo.

EXPERIENCIA PROFISSIONAL

Comprovar, através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou de
declaracdo de instituigio piiblica ou privada onde ja tenha trabalhado, possuir experiéncia
minima de 02 (dois) anos em atividades de suporte técnico;

CERTIFICACOES/CURSOS/TREINAMENTOS

Comprovagio de curso de 20 horas de qualificagio em ITIL Foundation V3 ou superior,
podendo ser apresentada certificagao em ITIL Foundation V3 ou superior.

Comprovar, através da apresentacio de certificado de participa¢do e conclusdo, curso de
Windows 7, ou superior, com carga horéria minima de 20 horas, podendo ser apresentada
certificagdo MCTS.

Comprovar, através da apresentacio de certificado de participagao ¢ conclusdo, curso de
redes de computadores com carga hordria minima de 20 horas, com o seguinte conteddo
programatico:

o Introdugiio s Redes de Comunicagio de Dados;
o Novos Conceitos de Rede (Data Center e FTTx);
o Cabeamento Estruturado;

o Topologia de Cabeamento Estruturado;

o Administragio do Cabeamento Estruturado;

o (Cabeamento Metilico;

o Tipos de Cabos Metilicos,
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o Classificagdo de Flamabilidade para Cabos;

o Parimetros de Certificacéio de Cabos UTP,

n Fluke Networks MCT (Metalic Cable Test);

= Modelos Atuais de Certificadores DTX CableAnalyzer,

o Adaptadores do DTX CableAnalyzer;

o TInterpretando e Analisando os Testes em Cabo Par Trangado;
o Preparagdo dos testes;

o Troubleshooting em links com o DTX.

TAREFAS DE SUPORTE - COORDENADOR DE SERVICO DE SUPORTE EM 2°E 3°
NIVEL

Qualificaciio exigida para a execugiio das tarefas
ESCOLARIDADE

« Comprovar, através de apresentacdo de certificado/diploma de conclusdo, possuir, pelo
menos, Ensino Médio Completo.

EXPERIENCIA PROFISSIONAL

« Comprovar, através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou de
declaragiio de inslituicdo publica ou privada onde j& tenha trabalhado, possuir experiéncia
minima de 02 (dois) anos em atividades de supervisdo de Service Desk de 2° nivel.

CERTIFICA COES/CURSOS/TREINAMENTOS

« Certificacio ITIL Foundation V3 ou superior.

TAREFAS DE SUPORTE A BIOMETRIA- ATENDENTE DE SERVICO DE SUPORTE
Qualificaciio exigida para a execugiio das tarefas
ESCOLARIDADE

» Comprovar, através de apresentacio de certificado/diploma de conclusdo, possuir, pelo
menos, Ensino Médio Completo.

EXPERIENCIA PROFISSIONAL

» Comprovar, através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou de
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declaracdo de instituigio piblica ou privada onde ji tenha trabalhado, possuir experiéncia
minima de 01 {(um) ano em atendimento a usudrios, com escopo incluindo Tecnologia da
Informagdo, em centrais do tipo HelpDesk ou Service Desk.

« Comprovar, através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou de
declaracio de instituigdo publica ou privada onde ji tenha trabalhado, possuir experiéncia
minima de 01 (um) ano em atividade de operagio de microcomputadores, com utilizacao
de softwares de automagio de escritorio tais como editores de texto e planilhas eletronicas.

CERTIFICACOES/CURSO

« Comprovar, através de apresentagdo de certificado de participagio e conclusio, de curso de
20 horas de qualificacio em ITIL Foundation V3 ou superior, podendo ser apresentada
certificagdo em ITIL Foundation V3 ou superior.

ESCOLARIDADE

« Comprovar, através de apresentagdo de certificado/diploma de conclusdo, possuir, pelo
menos, curso Superior Completo na drea de Tecnologia da Informagéo (TI).

EXPERIENCIA PROFISSIONAL

« Comprovar, através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou de
declaragio de instituigio piiblica ou privada onde ja tenha trabalhado, possuir experiéncia
minima de (02 (dois) anos na configuragiio de rotcadores e switches Cisco.

CERTIFICACOES/CURSOS/TREINAMENTOS

« Comprovar, através de apresentacio de certificado de participagio e conclusio, de curso de
20 horas de qualificagao em ITIL Foundation V3 ou superior, podendo ser apresentada
certificagio em ITIL Foundation V3 ou superior.

TAREFAS DE ROTINA - SCM - Servigo de Sustentagio de Rede
Qualificagiio exigida para a execugiio da tarefa
ESCOLARIDADE

« Comprovar, através de apresentagio de certificado/diploma de conclusdo, possuir, pelo
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menos, curso Superior Completo na drea de Tecnologia da Informagio (TI).
EXPERIENCIA PROFISSIONAL

Comprovar, através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou de
declaraciio de institui¢@o piblica ou privada onde ji tenha trabalhado, possuir experiéncia
minima de 02 (dois) anos na especialidade citada.

CERTIFICACOES/CURSOS/TREINAMENTOS

Comprovar, através de apresentagio de certificado de participacao ¢ conclusdo, de curso de
20 horas de qualificagio em ITIL Foundation V3 ou superior, podendo ser apresentada
certificagdo em ITIL Foundation V3 ou superior.

Certificagao Oficial CCNA (Cisco Certified Network Associate) ou superior.

- TAREFAS DE ROTINA - Especialista em Sustentacdo de Rede
o exigida para a execugho da tarefa

ESCOLARIDADE

Comprovar, através de apresentagio de certificado/diploma de conclusao, possuir, pelo
menos, curso Superior Completo na drea de Tecnologia da Informagéo (TI).

EXPERIENCIA PROFISSIONAL

Comprovar, através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou de
declaraciio de instituigao ptblica ou privada onde ji tenha trabalhado, possuir experiéncia
minima de 02 (dois) anos na especialidade citada.

CERTIFICACOES/CURSOS/TREINAMENTOS

Comprovar, através de apresentagdo de certificado de participagio e concluséo, de curso de
20 horas de qualificagio em ITIL Foundation V3 ou superior, podendo ser apresentada
certificacdo em ITIL Foundation V3 ou superior.

Certificacio Oficial CCNP (Cisco Certified Network Professional).

TAREFAS DE ROTINA - SCB - Servigo de Banco de Dados
Qualificacéio exigida para a execuciio da tarefa y
ESCOLARIDADE

Comprovar, através de apresentagio de certificado/diploma de conclusdo, possuir, pelo
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menos, curso Superior Completo na rea de Tecnologia da Informagao (T1).
EXPERIENCIA PROFISSIONAL

Comprovar, através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou de
declarac@o de institui¢io piiblica ou privada onde ja tenha trabalhado, possuir experiéncia
minima de (02 (dois) anos na especialidade citada.

CERTIFICACOES/CURSOS/TREINAMENTOS

Comprovar, através de apresentacio de certificado de participagio e conclusao, de curso de
20 horas de qualificagio em ITIL Foundation V3 ou superior, podendo ser apresentada
certificagdo em ITIL Foundation V3 ou superior.

Para os profissionais que atuardo nos SGBDs:
o Oracle:
» Certificagdo Oficial OCA (Oracle Certified Associate)
o Mysqgl/ PostgresSQL

» Treinamento de, no minimo, 40 (quarenta) horas acerca do conhecimento
necessario,

TAREFAS DE ROTINA - SCA — Servico de Banco de Dados

ESCOLARIDADE

Comprovar, através de apresentagio de certificado/diploma de conclusao, possuir, pelo
menos, curso Superior Completo na drea de Tecnologia da Informagio (TD.

EXPERIENCIA PROFISSIONAL

Comprovar, através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou de
declaragiio de instituigéio publica ou privada onde ja tenha trabalhado, possuir experiéncia
minima de 02 (dois) anos na especialidade citada.

CERTIFICACOES/CURSOS/TREINAMENTOS

Comprovar, através de apresentaciio de certificado de participagio e conclusdo, de curso de
20 horas de qualificagio em ITIL Foundation V3 ou superior, podendo ser apresentada
certificagdo em ITIL Foundation V3 ou superior.

Para os profissionais que atuardo nos SGBDs:
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Oracle:

Certificacio Oficial OCP (Oracle Certified Professional)

TAREFAS DE ROTINA - Eﬁmﬂhm limnﬂ de Dados
Wmmammioﬁam
ESCOLARIDADE

Comprovar, através de apresentacio de certificado/diploma de conclusdo, possuir, pelo
menos, curso Superior Completo na drea de Tecnologia da Informagao (TI).

EXPERIENCIA PROFISSIONAL

Comprovar, através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou de
declaracdo de instituigio piblica ou privada onde ja tenha trabalhado, possuir experiéncia
minima de 02 (dois) anos na especialidade citada.

CERTIFICACOES/CURSOS/TREINAMENTOS

Comprovar, através de apresentacdo de certificado de participagao e conclusio, de curso de
20 horas de qualificacio em ITIL Foundation V3 ou superior, podendo ser apresentada
certificagio em TTIL Foundation V3 ou superior.

Para os profissionais que atuardo nos SGBDs:
Oracle:

Certificagiio Oficial OCP (Oracle Certified Professional),

TAREFAS DE ROTINA - SCB - Servico de Windows
ESCOLARIDADE

Comprovar, através de apresentagio de certificado/diploma de conclusio, possuir, pelo
menos, curso Superior Completo na drea de Tecnologia da Informagéo (TT).

EXPERIENCIA PROFISSIONAL

Comprovar, através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou de
declaragfio de institui¢do piblica ou privada onde Ja tenha trabalhado, possuir experiéncia
minima de 02 (dois) anos na especialidade citada.
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CERTIFICACOES/CURSOS/TREINAMENTOS

Comprovar, através de apresentacio de certificado de participagio ¢ conclusao, de curso de
20 horas de qualificacio em ITIL Foundation V3 ou superior, podendo ser apresentada
certificagao em ITIL Foundation V3 ou superior.

Treinamento Oficial MCSE (Microsoft Certified System Engineer) para Windows Server
2012 ou superior.

TAREFAS DE ROTINA - Especialista em Virtualizadores
Qualificagdo exigida para a execuciio da tarefa
ESCOLARIDADE

Comprovar, através de apresentagio de certificado/diploma de concluséo, possuir, pelo
menos, curso Superior Completo na drea de Tecnologia da Informacéo (TT).

EXPERIENCIA PROFISSIONAL

Comprovar, através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou de
declaracio de instituigdo piiblica ou privada onde ja tenha trabalhado, possuir experiéncia
minima de (02 (dois) anos na especialidade citada.

CERTIFICACOES/CURSOS/TREINAMENTOS

Comprovar, através de apresentacfio de certificado de participagao e conclusio, de curso de
20 horas de qualificacio em ITIL Foundation V3 ou superior, podendo ser apresentada
certificagio em ITIL Foundation V3 ou superior.

Certificagio Oficial VCP (VMware Certified Professional) 5.0 - Data Center
Virtualization ou superior.

TAREFAS DE ROTINA - SCM - Servico de Windows
Qualificaio exigida para a execugiio da tarefa
ESCOLARIDADE

Comprovar, através de apresentagio de certificado/diploma de conclusdo, possuir, pelo
menos, curso Superior Completo na drea de Tecnologia da Informagéo (TI).

EXPERIENCIA PROFISSIONAL
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Comprovar, através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou de
declaracdo de instituigio piblica ou privada onde j4 tenha trabalhado, possuir experiéncia
minima de 02 (dois) anos na especialidade citada.

CERTIFICACOES/CURSOS/TREINAMENTOS

Comprovar, através de apresentagio de certificado de participagao e conclusio, de curso de
20 horas de qualificacio em ITIL Foundation V3 ou superior, podendo ser apresentada
certificagio em ITIL Foundation V3 ou superior.

Certificagiio Oficial MCSE (Microsaft Certified System Engeenier) 2012 ou superior.

TAREFAS DE ROTINA - SCA - Servigo de Linux
SR e |

ESCOLARIDADE

« Comprovar, através de apresentagio de certificado/diploma de conclusdo, possuir, pelo

menos, curso uperior Completo na frea de Tecnologia da Informagao (TT).

EXPERIENCIA PROFISSIONAL

« Comprovar, através de registros na Carteira de Trabalho ¢ Previdéncia Social ou de

declaraciio de instituig@o piiblica ou privada onde j4 tenha trabalhado, possuir experiéncia
minima de 02 (dois) anos na especialidade citada.

Deverd ter experiéncia comprovada de, no minimo, (2 (dois) anos em instalacdo,
configuracio, customizagio e determinagdo/resolugdo de problemas em equipamentos
microcomputadores servidores, em ambientes Linux.

CERTIFICACOES/CURSOS/TREINAMENTOS

Comprovar, através de apresentacio de certificado de participagio e conclusio, de curso
de 20 horas de gualificagio em ITIL Foundation V3 ou superior, podendo ser apresentada
certificagio em ITIL Foundation V3 ou superior.

Certificagio Oficial Red Hat RHCE.

TAREFAS DE ROTINA — SCA - Servico de Armazenamento
alificagio exigida para a execugio da tarefa

ESCOLARIDADE

Comprovar, através de apresentagio de certificado/diploma de conclusdo, possuir, pelo

5
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menos, curso Superior Completo na drea de Tecnologia da Informagéo (TI).
EXPERIENCIA PROFISSIONAL

Comprovar, através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou de
declaragiio de instituicdo publica ou privada onde ji tenha trabalhado, possuir experiéncia
minima de 02 (dois) anos na especialidade citada,

Deveri ter experiéncia comprovada na instalagdo, configuracio ¢ determinagdo/resolu¢ao
de problemas em software e politicas de copia de seguranca e restauragao de dados. O
tempo de experiéncia deverd ser de, no minimo, 02 (dois) anos.

Devera ter experiéncia comprovada na instalacdo, configuracio e determinagdo/resolucio
de problemas em solugfio de armazenamento baseada em Storage Area Network — SAN. O
tempo de experiéncia devera ser de, no minimo, 01 (um) ano.

CERTIFICACOES/CURSOS/TREINAMENTOS

Comprovar, através de apresentagio de certificado de participacio e conclusio, de curso de
20 horas de qualificagio em [TIL Foundation V3 ou superior, podendo ser apresentada
certificagio em ITIL Foundation V3 ou superior.

Certificagio HP 3PAR

TAREFAS DE ROTINA — SCM - Servigo de Backup/Restore

ESCOLARIDADE

Comprovar, através de apresentagio de certificado/diploma de conclusdo, possuir, pelo
menos, curso Superior Completo na drea de Tecnologia da Informagao (TI).

EXPERIENCIA PROFISSIONAL

Comprovar, através de registros na Carteira de Trabalho ¢ Previdéncia Social ou de
declaragiio de instituigdo publica ou privada onde ji tenha trabalhado, possuir experiéncia
minima de 02 (dois) anos na especialidade citada.

Deveri ter experiéncia comprovada na instalagdo, configuracio e determinagio/resolugao
de problemas em solugio de Backup baseada em HP Data Protector e Storage Area
Network — SAN. O tempo de experiéncia devera ser de, no minimo, 01 (um) ano.

CERTIFICACOES/CURSOS/TREINAMENTOS

Comprovar, através de apresentagao de certificado de participagdo e concluséo, de curso de
20 horas de qualificagio em ITIL Foundation V3 ou superior, podendo ser apresentada
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certificagdo em ITIL Foundation V3 ou superior.

Certificacaoc HP ATP Data Protector.

Tm;&sﬂﬂmﬁ Especialista em Suporte em Servidores de Aplicacio

Qualificagiio exigida para a mﬁo da tarefa
ESCOLARIDADE

Comprovar, através de apresentagio de certificado/diploma de conclusio, possuir, pelo
menos, curso Superior Completo na drea de Tecnologia da Informagéo (TI).

EXPERIENCIA PROFISSIONAL

Comprovar, através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou de
declaragiio de instituigdo ptblica ou privada onde ji tenha trabalhado, possuir experiéncia
minima de 02 {dois) anos na especialidade citada.

CERTIFICACOES/CURSOS/TREINAMENTOS

Comprovar, através de apresentagdo de certificado de participagdo ¢ conclusao, de curso de
20 horas de qualificagdo em ITIL Foundation V3 ou superior, podendo ser apresentada
certificagdo em ITIL Foundation V3 ou superior.

Certificagio Oficial RHCJA (Red Hat Certified JBoss Administration) ou Curso Oficial
JBoss Application Administration 1.

TAREFAS DE ROTINA — SCM — Servigo de Administragio de Dados
Qualificagio exigida para a execuciio da tarefa
ESCOLARIDADE

Comprovar, através de apresentagio de certificado/diploma de conclusdo, possuir, pelo
menos, curso Superior Completo na drea de Tecnologia da Informagio (TL).

EXPERIENCIA PROFISSIONAL

Comprovar, através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou de
declaracdo de institui¢do publica ou privada onde ja tenha trabalhado, possuir experiéncia
minima de 02 (dois) anos na especialidade citada.

CERTIFICA COES/CURSOS/TREINAMENTOS

Comprovar, através de apresentacio de certificado de participacao e conclusio, de curso de
20 horas de qualificagio em ITIL Foundation V3 ou superior, podendo ser apresentada
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certificagdo em ITIL Foundation V3 ou superior.
Certificacao Oficial OCA (Oracle Certified Associate).

Treinamento em PostgresSQL de no minimo 40 (quarenta) horas,

‘TAREFAS DE ROTINA - SCB - Servi¢o de Windows e Antivirus
© Qualificagio exigida para a exccugio da tarefa
ESCOLARIDADE

Comprovar, através de apresentagio de certificado/diploma de conclusio, possuir, pelo
menos, curso Superior Completo ou em andamento na édrea de Tecnologia da Informagio

(TI).
EXPERIENCIA PROFISSIONAL

Comprovar, através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou de
declaragio de instituigdo piblica ou privada onde ji tenha trabalhado, possuir experiéncia
minima de 02 (dois) anos na especialidade citada.

CERTIFICACOES/CURSOS/TREINAMENTOS

Certificagdo Oficial MCSE (Microsoft Certified System Engineer) para Windows Server
2003 (ou superior) ou MCITP (Microsoft Certified IT Professionaf) Enterprise
Administrator ou superior.

Comprovar, através de apresentagio de certificado de participagio e conclusdo, de curso de
20 horas de qualificagio em ITIL Foundation V3 ou superior, podende ser apresentada
certificagio em [TIL Foundation V3 ou superior,

TAREFAS DE ROTINA — SCB Servigo de Windows e Configuragiio
ESCOLARIDADE

Comprovar, através de apresentaciio de certificado/diploma de conclusdo, possuir, pelo
menos, curso Superior Completo ou em andamento na drea de Tecnologia da Informagio
{TI).

EXPERIENCIA PROFISSIONAL

Comprovar, através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou de
declaragiio de instituigdo piblica ou privada onde ja tenha trabalhado, possuir experiéncia
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minima de ()2 (dois) anos na especialidade citada.
CERTIFICACOES/CURSOS/TREINAMENTOS

Certificagio Oficial MCSE (Microsoft Certified Solutions Expert} para Windows Server
2012 ou superior.

Comprovar, através de apresentagio de certificado de participagio ¢ conclusio, de curso de
20 horas de qualificagio em TTIL Foundation V3 ou superior, podendo ser apresentada
certificagdo em ITIL Foundation V3 ou superior.

W




ANEXO 08

TABELA DE ATIVIDADES E MACROATIVIDADES

1 RESUMO DOS PROCESSOS/SERVICOS E MACROATIVIDADES

1.1 As atividades a ser executadas estio agrupadas em macroatividades, que por sua vez
integram um processo ou servi¢o, cujo resumo € apresenlado na tabela abaixo ¢ o
detalhamento nos itens seguintes.

1.2 Processo/Servigo Macroatividade
1.2.1 Administrac¢io de dados
1.2.2 Armazenamenio de dados
1.2.3 Backup e restore
1.2.4 Gestdo de Banco de dados
1.2.5 Suporte Linux
1.2.6 Servidores de Aplicacio
1.2.7 Sustentacio de redes
1.2.8 Virtualizacio
1.2.9 Configuraciio de Windows

1.2.10 Gerenciamento de Incidentes

1.2:10:1 Classifica¢io de Incidentes.
1.2:30.2 Monitoramento, acompanhamento e comunicagio de Incidentes.
1.2.10.3 Investigagdo, diagndstico e resolugio de Incidentes.
1.2.10.4 Encerramento de Incidentes.
1.2.11 Gerenciamento de Problemas

1.2.11.1 Abertura e Classificacdo de Problemas

1.2.11.2 Monitoramento, acompanhamento e comunicagdo de Problemas
1.2.11.3 Investigagdo, diagndstico e resolugio de Problemas A
1.2.11.4 Encerramento de Problemas

L_/.- g
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Gerenciamento Proative dos Problemas

1.2.12 Gerenciamento da Base de Conhecimento

1.2.121

1.2:12.2

1.2.12:3

Validagao Técnica dos Documentos da Base de Conhecimento
Aprovagao dos Documentos da Base de Conhecimento

Administragao dos Documentos da Base de Conhecimento

1.2.13  Gerenciamento de Operacies de TI

1.2.13.1
1.2.13:2
12,133
1.2.13.4
1.2.13.5

1.2.13.6

Operacionalizagao de Sistemas, Servigos ¢ Recursos
Momitoragio de Sistemas, Servigos e Recursos

Gerenciamento de fitoteca e procedimentos de Backup/Restore
Planejamento ¢ Controle da Produgio (PCP)

Gerenciamento de Instalages de T1

Monitoracio e Gerenciamento de Redes

1.2.14 Gerenciamento da Capacidade

1.2.14.1
1.2.14.2
1.2.14.3
1.2.14.4

Anilise de Capacidade e Desempenho
Gerenciamento de Demanda
Modelagem de Capacidade

Plano de Capacidade

1.2.15 Gerenciamento de Disponibilidade

1;2.15.1
1.2.15:2
1.2.15:3
1.2.15.4
1.2.15.5
1.2.15.6

Documentacao de Gerenciamento de Recursos
Implantagio de Monitoramento

Atualizacio de Monitoramento

Suporte técnico as atividades referentes aos processos
Acgdes de Melhorias de Capacidade e Disponibilidade

Gerenciamento de projetos, condugio de equipes e apoio ds demais macroatividades

1.2.16 Gerenciamento de Mudancas, Liberacio e Configuracio

1.2.16.1

1.2.16.2

Registro da Requisigio de Mudanca (RDM)

Planejamento da Mudanca (Construgio e Teste)



1.2.16.3
12.16.4
1.2.16.5
1.2.16.6
LZ.16.7

Aprovagio da Mudanga

Implantagdo da Mudanga

Encerramento da Mudanga

Controle e registro da situagdio dos Itens de Configuragao {IC)

Verificagio da conformidade das informagdes dos ICs

1.2.17 Gerenciamento de Requisicies

1.2.17.1
1.2.17.2
1.2.17.3
1.2.17.4

2. ATIVIDADES

Classificacao de Requisicoes
Monitoramento, acompanhamento e comunicagdo de Requisi¢es
Atendimento de Requisigdes

Encerramento de Requisicdes

Atividades poderio ser incluidas e excluidas da tabela abaixo, mediante aviso prévio a

CONTRATADA.
I
S . VALOR DA TAREFA
tipo descricéio da tarefa complexidade EM UST
' Administragio d _
PHLIT S O Criagio de consultas no Discovery. M 3,00
dados
iagio e andli s, 8t
Adeivistragio:de Criacdo e an 1Isc de qucrys_ stored
Jaidiis procedures, triggers, functions e M 1,50
packages de banco de dados.
E tar extracio de dad
Administragao de xec.u ! . . DS
dados seguindo regras e procedimentos M 1,50
definidos pelo TRE-BA.
o 5 Realizar a automatizagio de
sir:
dﬁiirz;n“ agdo de extragtes de dados através de uma M 3,00
ferramenta de ETL.
s
Administragio de Realizar o  controle  do| M 1,50 /
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tipo

descricio da tarefa

complexidade

VALOR DA TAREFA
EM UST

dados

processamento  da  extragio de
dados dos diversos jobs de extragdo
envolvidos.

Administracio de
dados

Tomar as agdes necessdrias para
jobs que apresentaram problema,
detalhes do
problema com uma proposta de
solucdo e, se for o caso, realizar o
reagendamento para nova execugao.

comunicando  os

0.75

Administragio de
dados

Validagio de
produzidos,

performance e
criagdo de indices.

comandos  SQL
analisando

necessidade  de

0,75

Administragio de
dados

Validar modelos de dados légico e
fisico segundo os padroes de banco
de dados do TRE-BA.

1,50

Armazenamento

chamados  abertos
junto ao fornecedor para resolucio
de problemas de alta complexidade,
relacionados a armazenamento.

Acompanhar

2,50

Armazenamento

Acompanhar junto com as diversas
equipes rede  de
armazenamento (SAN), a taxa de
crescimento  efetive  do  espago,
sinalizando para o0s  gestores

usuirias

envolvidos, a situagio do sistema
de armazenamento.

1,00

Armazenarmento

Através da ferramenta de geréncia,
proceder com as tarefas
relacionadas #s configuragbes e
monitoragdo  do
armazenamento.

sistema de

2,50
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tipo

descrigiio da tarefa

complexidade

VALOR DA TAREFA
EM UST

Armazenamento

Cadastrar os WWPN da plataforma
de servidores, procedendo a
associacio com as respectivas areas
16gicas (LUN).Logical Unit
Number — LUN.

2,50

Armarenamento

Definicéo de LUN para os diversos
servidores, procedendo com as
associagoes ¢ desassociagoes.

2,50

Armazenamento

Elaborar e manter atualizada, toda a
documentacio relacionada com os
componentes que contemplam a
solugio de armazenamento.

4,50

Armazenamento

Instalar e configurar recursos de
armazenamento, mcluindo  as
defini¢oes de alta disponibilidade.

5,00

Armazenamento

Monitorar e otimizar, através da
utilizagio de ferramentas de
geréncia, a utilizagdo do sistema de
armazenamento procedendo,
quando  mnecessirio, com ©
balanceamento da carga evilando-s¢
sobrecarga nos recursos.

2,50

Armazenamento

Participar de projetos, prestando
informagoes técnicas sobre
caracteristicas ¢ dimensionamento
de TECUrsos computacionais
requeridos para suportar solugdes
de rede de armazenamento (SAN) e
todos 0s seus componenics.

6,25

Y



TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DA BAHIA

| |
. e, ! VALOR DA TAREFA
tipo descricao da tarefa complexidade EM UST

Pesquisar, resolver e acompanhar
os problemas relacionados com a
rede de armazenamento (SAN),
Armazenamento acionando o suporte técnico do A 2,50
fabricante e sinalizando para oS
gestores envolvidos sobre |
gravidade do problema.

Preparar relatérioc mensal da
utilizacio  do ambiente de
Armazenamento armazenamento, especificando o A 1,25
total de drea utilizada e o total de
drea livre,

Prospecgiio de solugdes com
elaboragio de suas respectivas
especificagbes técnicas para
subsidiar anilises por parte da
Armazenamento CONTRANTE, relacionados a drea A 5,00
da infraestrutura de sistemas de
armazenamento.

Registrar todos os eventos de
anormalidade relacionados com a
rede de armazenamento (SAN),
mantendo os gestores envolvidos !
cientes dos problemas.

Armazenamento A 1,25

Acompanhar chamados abertos
junto ao fornecedor para resolugio
Backup e Restore de problemas de alta complexidade, M 1,50
relacionados &  solugdo  de
backup/restore.

Customizar recursos para realizagdo
Backup e Restore de backup/restore da infraestrutura M 0,75
de servidores utilizada no TRE-BA.
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tipo

descricao da tarefa

complexidade

VALOR DA TAREFA |
EM UST

Backup ¢ Restore

Diagnosticar e solucionar
incidentes e problemas relacionados
com copias de seguranga de
arquivos, ndo solucionados pelas
equipes de apoio, como forma de
pré-qualificar eventuais chamados
ao suporte técnico do fabricante.

0,75

Backup e Restore

Fazer andlise das necessidades para
dimensionamento de recursos na
composicdo da infraestrutura de
backup/restore.

3.00

Backup e Restore

Instalar, configurar, atualizar e
remover hardware/software  de
backup/restore nos ambientes de
testes e produgdo.

0,75

Backup e Restore

Participar de projetos, prestando
informagoes técnicas sobre
caracteristicas e dimensionamento
de recursos computacionais
requeridos para suportar solugdes
de backup/restore e todos os seus
componentes.

6,25

Backup e Restore

Propor alteragdes relativas &
politica de backup/restore em
servidores utilizados no ambiente
de produgio.

1,50

Backup e Restore

Prospeccao de solugbes com
elaboracio de suas respectivas
especificagbes Lécnicas para
subsidiar andlises por parte da
CONTRANTE, relacionados a area

de backup/restore.

5,00
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VALOR DA TAREFA |

tipo ' descriciio da tarefa complexidade EM UST

Realizar estudos para identificagio
Backup e Restore ¢ analise de soluches corporativas M 6,00
de backup/restore.

Realizar  testes de restore
Backup e Restore periodicamente, para validacio dos M 1,50
backups realizados.

Apoiar a CONTRATANTE na

proposicio de politicas de backups
banco de dados A Bancs dedgdos: A 5,00

Apoiar as equipes envolvidas no
processo de coordenagdo e controle
das mudangas na area de tecnologia
da informagdo, planejamento de TL,
banco de dados qualidade de software e testes de A 3,00
sisternas, no que se referir s bases
de dados corporativas

Configuragio e administracio dos
Batoaidedadon backups de banco de dados. e 2,50

Diagnosticar e solucionar
banco de dados incidentes e problemas nos A 2,50
ambientes de banco de dados

Formnecer suporte aos servigos de
| manutencio de sistemas, no que
tange as melhores técnicas,

banco de dados ferrariwntas ] aJtem‘alivas de & 250
solugdo de dados, visando a
criacdo/manutencio de bases de |
dados em conformidade com o

padrio da CONTRATANTE.
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tipo

descriciio da tarefa

complexidade

VALOR DA TAREFA
EM UST

banco de dados

Fomecer, manter e zelar pela visao
integrada dos dados constantes do
mapa de integragio de dados

125

hanco de dados

Validar e homologar com a
CONTRATANTE, os modelos de
dados 16gicos e fisicos.

5.00

banco de dados

Apoiar as equipes técnicas da
CONTRATANTE nas atividades de
configuragdo e cargas iniciais, ¢
parametrizagio dos BD's  para
implantagdo, de acordo com as
necessidades dos usudrios.

2,00

banco de dados

Atender a demandas de manutengio
¢ atualizacdo de bancos de dados
nos ambientes de desenvolvimento,
homologacio, testes e produgao.

0,50

banco de dados

Especificar critérios de seguranga
logica de dados

0,50

banco de dados

Manter a biblioteca de objetos de
dados.

=25

banco de dados

Manter atualizados os bancos de
conhecimentos da administragio de
dados

(1,50

banco de dados

Manter padries de nomenclaturas e
MNemonicos.

0.25

banco de dados

Orientar usuirios na utilizagio de
ferramentas de modelagem de
dados

0,50

banco de dados

Seguir a politica de Administragdo
de Dados da CONTRATANTE

0,50
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tipo

descrigiio da tarefa

complexidade

VALOR DA TAREFA
EM UST

banco de dados

Acompanhar chamados abertos
junto ao fabricante para problemas
relacionados com os softwares de
sua responsabilidade

4,00

banco de dados

Andlise de performance e utilizagio
dos recursos dos ambientes de
banco de dados

2,00

banco de dados

Apoiar os administradores de
dados, na utiliza¢io dos bancos de
dados ORACLE, MYSQL e
POSTGRES em conformidade com
as normas de administragdo de
dados

banco de dados

2,00

e aplicar
necessarios.

patches quando

Atualizar versio de bance de dados |

12,00

banco de dados

Elaborar artigos técnicos versando
sobre as melhores priticas em
relagdo aos ambientes de banco de
dados e divulgacio junto as equipes
técnicas.

4,00

banco de dados

Participar de projetos, prestando
técnicas sobre
caracteristicas dos ambienles de
banco de dados.

informacoes

6,25

banco de dados

Prospecgdo de solugdes com
elaboragfo de suas respectivas
especificacies técnicas para
subsidiar anélises por parte da
CONTRANTE, relacionados a area
de infraestrutura de banco de dados.

5,00

Linux

Acompanhar chamados abertos
|junto ao fornecedor para resolugio
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descricio da tarefa

complexidade

EM UST

VALOR DA TAREFA |

de problemas de alta complexidade,
relacionados a plataforma
computacional Linux.

Linux

Atualizar ambientes operacionais,
através da aplicagio de correcOes
eventualmente  liberadas  pelo
fornecedor do software.

1,25

Linux

Configuragio bésica e resolugio de
problemas nas solugdes de filtro de
conteide Proxy utilizadas pelo
TRE-BA.

1,25

Linux

Configuragdo basica e resolugdo de
problemas nas  solugbes  de
monitoramento dos recursos da
infraestrutura utilizadas pelo TRE-
BA.

1,25

Linux

Definicio da nomenclatura a ser
utilizada para usuirios e grupos
relativos a estrutura de seguranga.

1,25

Linux

Definir ¢ estruturar 0s Tecursos i
serem acessados mnos servidores
{pastas, compartilhamento).

1,25

Linux

Diagnosticar g solucionar
incidentes e problemas do ambiente
operacional e respectivos
componentes e SEIVICOS,
funcionando em ambiente de alta
disponibilidade.

2,50

Linux

Elaborar artigos técnicos versando
sobre as melhores priticas para uso
de recursos computacionais de
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. descricio d £ lexidad VALOR DA TAREFA
tipo escricio da tarefa complexidade EM UST
servidores e plataforma
computacional Linux funcionando
em ambientes de alta
disponibilidade para repasse e
divulgagdo junto &s  equipes
técnicas.
_ Gerenciamento  da  controladora " 125

RAID SCSIL

Gerenciar o uso de recursos|
computacionais da plataforma de
servidores, de forma integrada com
Linux a plataforma de geréncia de redes A 1,25
do TRE-BA, visando assegurar a
disponibilidade e  desempenho
adequado dos referidos recursos.

Instalagao/Configuragio - Instalar e
configurar sistemas operacionais, e
Linux respectivos componentes ¢ servigos, A 2,50
incluinde o funcionamento em
ambientes de alta disponibilidade.

Instalar, configurar, diagnosticar e
solucionar problemas relacionados
Linux com controladoras RAID (0,1 e 5). A 1,25

Participar de prnjn-:tns, prestando

informacbes técnicas sobre
caracteristicas e dimensionamento
Linitix de  servidores, todos  seus A 6,25

componentes envolvidos e software
que neles executamn.

Prospecgao de solugdes com
elaboragio de suas respectivas
especificagbes técnicas para |

Linux
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d d 20 d lexidad VALOR DA TAREFA
po escricio da tarefa complexidade EM UST
subsidiar analises por parte da
CONTRANTE, relacionados a drea
| de infraestrutura de servidores
Linux.
Prover suporte a  problemas
Linux relacmlnados a0 hardwarf: e sistema 7y 2,50
operacional utilizado nos
servidores.
Analisar os servidores de aplicacao
identificando problemas,
indisponibilidades e necessidades
de  melhorias, inclusive  de
Servidores de performance, em suas
i configuragd és da andlise d E 00
aplicagio onfiguragbes, através da andlise de
logs e demais evidéncias, propondo
solugdes ao TRE-BA  para
aprovagao.
; Analisar, 4 nivel de servidor de
Servidores de L T .
e aplicagdo, causas de lentiddo e E 4,00
aplicacio 2
propor solugtes de configuragao.
Servidores de Atualizar versdes do Servidor de G 5 00
aplicagio Aplicacio quando autorizado. ’
Servidores de Aumento da performance do E 4.00
aplicagio Servidor (Tunning, etc.). ’
- o
Servidores de Eonﬁguragnfs de escalabilidade
SR (Configuracdes para uso de Cluster, E 8,00
aplicagéo
dentre outros).
: Configurar a comunicagdo entre
d
Senidice de instancias distintas dos servidores E 2,00
aplicagio .
de aplicagido.
SE:I'I\fidD[ es de Definir procedimentos de E 4,00
Ephc“‘?a'“ configuragio de datasources e
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tipo

descricio da tarefa

complexidade

VALOR DA TAREFA
EM UST

médulos de login no servidor de
aplicacao.

Servidores de
aplicacdo

Elaborar artigos lécnicos versando
sobre as melhores praticas para uso
nos servidores de aplicagio, para
repasse e divulgagio junto as
equipes técnicas.

8,00

Servidores de
aplicagdo

Monitorar os  servidores de
aplicacdo de forma a identificar
problemas, paradas c
intermiténcias,  dentre  outros.
Identificar as necessidades de
melhorias em suas configuragdes,
propondo solugdes para resolucio
dos problemas identificados para
aprovagio do TRE-BA.

4,00

Servidores de
aplicagao

Monitorar servidores que hoje
hospedam aplicagbes no JBoss e
identificar melhorias relativas a
performane ¢ recuperagio de falhas.

6,00

Servidores de
aplicacéo

Participar de projetos, prestando
informagfes técnicas sobre
caracteristicas e dimensionamento
de recursos referentes aos
servidores de aplicagdo.

6,25

Servidores de
aplicagdo

Realizar a anilise de logs para
identificacio dos motivos de
indisponibilidade  dos
emitindo
possiveis solugdes.

sistemas,

um parecer sobre as

4,00

Servidores de
aplicacio

Realizar a configuragio para
comunicacio  entre  aplicagdes
hospedadas em insténcias distintas

2,00

=

-
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tipo

descricio da tarefa

complexidade

VALOR DA TAREFA
EM UST

de servidores de aplicacdo.

Servidores de
aplicacio

Realizar configuraghes necessarias
no Servidor de aplicagio para
suportar os requsitos das aplicagdes
utilizadas pelo TRE-BA.

4,00

Servidores de
aplicagdo

Realizar configuracoes nos
arquivos  dos
aplicagdo, tais como: configuracio
de datasources, pardmetros de uso
de memdra, dentre
conforme a necessidade do TRE-
BA.

servidores  de

Ouiros

2,00

Servidores de
aplicacio

Realizar estudos e propor solugdes
de alta disponibilidade para os
servidores de aplicagéio, tais como:
clusters, load balance, redundincia,
dentre  outros  conforme  a
necessidade do TRE-BA.

6.00

Servidores de
aplicagio

Submeter ao TRE-BA necessidadcé

de atualizacdes de seguranga nos.

servidores de aplicagio e aplicar
apds autorizado.

2,00

sustentagdo de rede

Configuragio e monitoragio de
ativos de LAN-Local Area Network

(drea de rede local), contemplando
configuragio de switch core,
switches de borda e roteadores

1,00

e



TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DA BAHIA

tipo

descriciio da tarefa

complexidade

VALOR DA TAREFA
EM UST

sustentacao de rede

Diagnéstico e  resolugio  de
incidentes/ problemas relacionados
com a infraestrutura de redes LAN,
WAN e VPN.

1,00

sustentagdo de rede

Monitoragao ¢ interface com a
operadora da Solugio WAN-Wide
Area Network (rede de longa
disténcia) do TRE-BA,
compreendendo as redes
interligadas entre os prédios anexos
e cartdrios.

1,00

sustentacido de rede

Configuragdo de roteamento
dindmico, estitico e protocolos
WAN incluinde PPP, xDSL, MPLS

2,00

sustentagio de rede

Definigéio de padroes e parfimetros
para configuragio de componentes
que compde a infra-estrutura de
redes do TRE-BA.

12,00

sustentagio de rede

Elaboragéio de artigos 1écnicos
versando sobre as melhores priticas
em relagdo ao ambiente de rede e
divulgagdo junto ds equipes
técnicas

8,00

sustentagio de rede

Prospecgao de solugbes com
elaboragio de suas respectivas
especificaciies técnicas para

5,00

.
e
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tipo

descricio da tarefa

complexidade

VALOR DA TAREFA
EM UST

subsidiar analises por parte da
CONTRANTE, relacionados 4 drea
de infraestrutura de redes
LAN/WAN/VEN.

sustentacio de rede

Configuracio basica e resolugio de
problemas nas solucdes de firewall
e ips utilizadas pelo TRE-BA

0,75

sustentagao de rede

Configuragio de  dispositivos
wireless baseados nos padroes
802.11a, b, gen.

3.00

sustentacio de rede

Configuracdes de access points e
controladoras wireless [

1,50

sustentacio de rede

Executar atividades de
administracdo de ativos incluindo
analise, suporte e configuraciio de
elementos de rede, tais como,
camada OS5I, segmentagao de redes
{(VLANs e Trunking), Spanning
Tree Protocol, Link Agregation ¢
Ethernet Control

sustentacio de rede

Participar de projetos, prestando
informagdes técnicas e
especificacdes referentes aos ativos
de rede.

6,25

sustentacio de rede

Realizar manutengéo preventiva
nos Ativos de LAN e WAN através
de monitoragio dos circuitos.

0,75

Virtualizadores

Administragio de recursos.

2,00

Virtnalizadores

Andlise de maquinas virtuais ¢ sua
utilizacio no ambiente.

2,00

Virtualizadores

Apoio a areas de desenvolvimento e
| de infraestrutura, com o objetivo de

4,00




L
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tipo

descricio da tarefa

complexidade

VALOR DA TAREFA |
EM UST

auxiliar em novas implantagdes ou
corregoes de eventuais solicitagbes
necessitadas ao ambiente.

Virtualizadores

Atualizar ambientes operacionais,
através da aplicagio de correcDes
eventualmente  liberadas  pelo
fornecedor do  software de
virtualizagio de servidores.

2,00

Virtualizadores

Atualizar firmware dos servidores e
respectivos componentes tais como
controladoras RATD e hard disks.

4,00

Virtualizadores

Criagio de escalabilidade do
ambiente para as  méaquinas
virtualizadas, assim como para 08
hosts fisicos que provéem a
virtualizacdo de recursos de
servidores / desktops.

8,00

Virtualizadores

Criagio de  relatérios  sobre
ambiente e a consumigio de
TECUrs0s.

8.00

Virtualizadores

Definicio da nomenclatura a ser
utilizada para usudrios ¢ grupos
relativos 4 estrutura de seguranga.

4.00

Virtualizadores

Diagnosticar e solucionar
incidentes e problemas do ambiente
operacional € respectivos
componentes e Servigos,

funcionando em ambiente de altal

disponibilidade.

6,00
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tipo

descri¢io da tarefa

complexidade

VALOR DA TAREFA |
EM UST

Yirtualizadores

Elaborar artigos técnicos versando
sobre as melhores praticas para uso
de recursos computacionais de
servidores e plataforma
computacional Windows / Vmware
funcionando em ambientes de alta
disponibilidade para repasse €
divulgagio junto Aas  equipes
técnicas.

8,00

Virtualizadores

Gerenclamento da  controladora
RAID SCSL

2,00

YVirtualizadores

Gerenciamento do ambiente
virtualizado e fisico, provendo
melhorias no ambiente virtualizado.

4,00

Virtualizadores

(Gerenciar o uso de recursos
computacionais da plataforma de
microcomputadores servidores, de
forma integrada com a plataforma
de geréncia de redes do TREBA,
visando assegurar a disponibilidade
¢ desempenho adequado dos
referidos recursos.

4,00

Virtualizadores

Gerenciar recursos de hardware nos
servidores fisicos relacionados ao
recurso virfuais.

2,00

Yirtualizadores

Instalar, configurar, diagnosticar e
solucionar problemas relacionados
com controladoras RAID (0,1 e 5).

4,00

Virtualizadores

Monitoramento dos hosts vimware,

2,00

Virtualizadores

Participagio em mnovos projetos
relacionados a parte de
infraestrutura no ambiente.

6,25




5 d icSio da g lexidad VALOR DA TAREFA
tipo escrigio da tarefa complexidade EM UST
Participar de projetos, prestando |
informagoes lécnicas sobre
Victiafizidores caracl;erisnf:as e dimensionamento E 6,25
de servidores,  todos 52U
| componentes envolvidos e software
que neles executam.
Vifhialadass Plangjamento e_cﬁagjin de ambiente E 2.00
com estrutura virtualizada.
Planejamento e  criaciio  de
Virtualizadores virtualizagie de desktops no E _ 8,00
ambiente,
o Planejamento ¢ Gerenciamento de
Virtualizadores HA, DRES, SDRS no ambiente E 8,00
virtualizado.
Prospeccio de solugbes com
elaboracio de suas respectivas
especificagdes técnicas para
subsidiar anlises por parte da
Virtualizadores CONTRANTE, relacionados & drea & 3,00
de infraestrutura de servidores
Windows / Vmware.

Prover a implantagdo !
gerenciamento  de  solugbes  de
Virtualizadores replicagdio de site de ambiente E 8,00
virtualizado do cliente  pelas|
ferramentas Vmware.

Prover suporte a  problemas
relacionados ao hardware ¢ sistema
Virtualizadores operacional utilizado nos servidores E 4,00
existentes para virtualizacio de
recursos de infraestrutura.
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tipo

desericiio da tarefa

complexidade

VALOR DA TAREFA
EM UST

Virtualizadores

Realizar deploy oun criagio de
templates de sistemas operacionais
Windows /linux e seus servicos(se
pecessario) bhem COmo
funcionamento em ambiente de alta
disponibilidade € com
balanceamento de carga em
ambiente VMWARE E5SXL

4,00

windows

Administragio de recursos.

0,50

windows

Atualizar ambientes operacionais,
através da aplicacio de correcoes
eventualmente liberadas pelo
fornecedor do software

1,00

windows

Atualizar firmware dos servidores e
respectivos componentes tais como
controladoras RAID e hard disks.

1.00

windows

Compartilhadores de Dispositivos -
Instalar e ativar equipamentos
comutadores de teclado, mouse e
video para servidores

0,50

windows

Configuragio e resolugio de
problemas em ambiente Windows
utilizada pelo TRE-BA.

0,30

windows

Definigio da nomenclatura a ser
utilizada para usudrios e grupos
relativos & estrutura de seguranca.

0,50

windows

Definigdo de Politicas de Utilizacdo
de Softwares a serem aplicadas nas
estagdes de trabalho (GPOs,
Tmagens Padrdes, etc.)

1,00
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tipo

desericio da tarefa

complexidade

VALOR DA TAREFA
EM UST

windows

Definir ¢ estrufurar os recursos a
serem acessados nos  servidores
(pastas, compartilhamento).

0.50

windows

windows

Diagnosticar e solucionar
incidentes e problemas do ambiente
operacional e respectivos
componentes e SEIVICOS,
funcionando em ambiente de alta
disponibilidade.

1,00

{ Elaborar artigos técnicos versando
sobre as melhores praticas para uso
de recursos computacionais de
servidores e plataforma
computacional Windows
funcionando em ambientes de alta
disponibilidade para repasse e
divulgagio  junto as  equipes
técnicas.

2,00

windows

Gerenciamento da controladora
RAID SCSI - Instalar, configurar,
diagnosticar e solucionar problemas
relacionados com controladoras
RAID (0,1 e 5).

0,50

windows

Gerenciar o wuso de recursos
computacionais da plataforma de
microcomputadores servidores, de
forma integrada com a plataforma
de geréncia de redes do TRE-BA,
visando assegurar a disponibilidade
e desempenho adequado dos
referidos recursos.

0,50

windows

Instalar e configurar o sistema
operacional Windows e seus
| servigos (Incluindo IIS) bem como

2,00

M@y
a(n it
ya o/

T
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tipo

descricio da tarefa

complexidade

| VALOR DA TAREFA

EM UST

funcionamento em ambiente de alta
disponibilidade

windows

Participar de projetos, prestando
informacdes técnicas sobre
caracteristicas e dimensionamento
de  servidores, todos  seus
componentes envolvidos e software
que neles executam.

windows

6,25

Prospec¢ao de solugdes com
elaboracio de suas respectivas
especificagdes técnicas para
subsidiar andlises por parte da
CONTRANTE, relacionados a rea
de infraestrutura de servidores
Windows

5,00

windows

Prover suporte a  problemas

relacionados ao hardware e sistema
operacional utilizado nos
servidores.

1,00

Windows

Acompanhar chamados abertos
junto ao fabricante para problemas
relacionados  softwares de sua
responsabilidade.

0,75

Windows

Analisar a necessidade e viabilidade
de instalacio de correges de
seguranga e possiveis impactos nos
servidores.

0,75

Windows

Apoiar desenvolvedores no
fornecimento  de  informagbes
técnicas e implementagio de
procedimentos utilizando
funcionalidades  existentes  nos
softwares de sua responsabilidade.

0,75
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tipo

descricio da tarefa

complexidade

VALOR DA TAREFA
EM UST

Windows

Configuracio e apoioc .a problemas

ocomidos mo  ambiente de alta

disponibilidade (cluster).

1,50

Windows

Configuracio e resolugio de
problemas basicos na solucio de

seguranga de correio  eletrénico,

antispam e controle de acesso WEB

utilizados pelo TRE-BA.

1,50

Windows

Desfragmentar as bases de dados
utilizadas pelo software de correio
eletrfnico, bem como movimentar
logs para outras dreas de
armazenamento.

Windows

Determinagio/resolugdo de
incidentes ¢ problemas.

3,00

1,50

Windows

Diagnosticar e solucionar
incidentes ocomdos nos softwares
de sua responsabilidade, ndo
solucionados pelas equipes de apoio

(de 2° Nivel, como forma de pré-

qualificar eventuais chamados ao
suporte técnico do fabricante.

1,50

Windows

Elaborar artigos técnicos versando
sobre as melhores préticas para uso
dos softwares de sua
responsabilidade, para repasse ¢
divulgacio junto #As as equipes
técnicas.

Windows

Fazer andlise de dimensionamento

de recursos computacionais.

3,00

0,75

Windows

Indicar necessidades de copia de
seguranga dos arquivos residentes
nos servidores.

0,75
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tipo

descricdo da tarefa

complexidade

VALOR DA TAREFA
EM UST

Windows

Instalacia, configuragéo,
atualizagio dos softwares de sua
responsabilidade.

1,50

Windows

Instalar e atualizar corregdes de
seguranga nos servidores.

0,75

Windows

Instalar, configurar, atualizar e
remover servidores, incluinde o
funcionamento em ambientes de
alta disponibilidade.

1,50

Windows

Monitorar os servidores quanto ao

desempenho.

0,75

Windows

Monitorar quando hid a exclusdo
indevida de um objeto do correio
eletrinico  (caixa postal, pasta
pliblica ou grupo).

0,75

Windows

Participar das  definigdes de
dimensionamento de servidores de
sua responsabilidade.

0,75

Windows

Participar de projetos, prestando
informagoes técnicas sobre
caracteristicas e dimensionamento
de recursos computacionais
requeridos  para  suportar 08
softwares de sua responsabilidade.

6,25

Windows

Prospecgdo de solugdes com
elaboracio de suas respectivas
especificagbes técnicas para
subsidiar andlises por parte da
CONTRANTE, relacionados a drea
de correio eletronico, antispam ¢
controle de acesso WEB.

5,00
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tipo

descricio da tarefa

complexidade

VALOR DA TAREFA
EM UST

Windows e Antivirus

Acompanhar chamados abertos
junto ao fornecedor para resolugio
de problemas de alta complexidade,
relacionados | solugdo  de
antivirns/antimalware.

1,00

Windows e Antivirus

Atualizar ambientes operacionais,
através da aplicagio de corregoes
eventualmente  liberadas  pelo
fornecedor do software.

0,50

Windows e Antivirus

Atualizar firmware dos servidores e
respectivos componentes tais como
controladoras RAID e hard disks.

1,00

Windows e Antivirus

Compartilhadores de Dispositivos -
Instalar & ativar equipamentos
comutadores de teclado, mouse ¢
video para servidores.

1,00

Windows e Antivirus

Configuragio e resolugio de
problemas em ambiente Windows ¢
na solugio antivirus/antimalware
utilizados pelo TRE-BA.

1,00

Windows e Antivirus

Definigio da nomenclatura a ser
utilizada para usudrios e grupos
relativos a estrutura de seguranca.

0,50

Windows e Antivirus

Defini¢ao de Politicas de Utilizagio
de Softwares a serem aplicadas nas
estagoes de trabalho  (GPOs,
Imagens Padroes, etc.)

1,00
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tipo

descricio da tarefa

complexidade

VALOR DA TAREFA

EM UST

Windows e Antivirus

Definir & estrulurar 0% recursos a
serem acessados nos servidores
(pastas, compartilhamento).

0,50

Windows ¢ Antivirus

Diagnosticar i solucionar
incidentes e problemas do ambiente
operacional e ICSPECtivos
componentes e SErvigos,
funcionando em ambiente de alta
disponibilidade.

Windows e Anrivirus

Elaborar artigos (écnicos versando

sobre as melhores priticas para uso
computacionais de |

de recursos
servidores e plataforma
computacional Windows e solugio
de antivirus/
funcionando em ambientes de alta
disponibilidade para repasse e
divulgagdo  junto as  equipes
técnicas.

antimalware,

1,00

2,00

Windows ¢ Antivirus

Gerenciamento da  controladora
RAID SCSI Instalar, configurar,
diagnosticar ¢ solucionar problemas
relacionados com  controladoras
RAID (0,1 e 5).

1,00

Windows e Antivirus

Gerenciar o wuso de recursos
computacionais da plataforma de
microcomputadores servidores, de
forma integrada com a plataforma
de geréncia de redes do TRE-BA,
visando assegurar a disponibilidade
e desempenho adequado dos

referidos recursos.

0,50

Windows ¢ Antivirus

Instalar e configurar o sistema
operacicnal Windows e  seus

2,00
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descri¢iio da tarefa

VALOR DA TAREFA

complexidade EM UST

servigos {Incluindo 11S) bem como
funcionamento em ambiente de alta
disponibilidade.

Windows e Antivirus

Participar de projetos, prestando
informagdes técnicas sobre
caracteristicas e dimensionamento
de  servidores, todos  seus
componentes envolvidos e software
que neles executam.

B 6,25

Windows e Antivirus

Prospecgio de solugbes com
elaboracfio de suas respectivas
especificagdes técnicas para
subsidiar analises por parte da
CONTRANTE, relacionados a irea
de infraestrutura de servidores
Windows e na solugio antimalware.

Windows e Antivirus

Prover suporte a  problemas
relacionados ao hardware e sistema
operacional utilizado nos
servidores.

B 1,50

Windows e
Configuracio

Atualizar ambientes operacionais,
através da aplicacdo de corregoes
eventualmente  liberadas  pelo

fornecedor do sofiware.

B 0,50

Windows e
Configuracio

Atualizar firmware dos servidores e
respectivos componentes tais como
controladoras RAID e hard disks.

Windows e
Configuragio

Cadastrar ICs no BDGC, seguindo
as regras de nomenclatura e
incluindo os relacionamentos com
outros ICs,

B 0,50

Windows e
Configuragio

Compartilhadores de Dispositivos -
Instalar e ativar equipamentos
comutadores de teclado, mouse e|
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" VALOR DA TAREFA
ti descriciio da ta idad
po escricdo da tarefa complexidade EM UST
video para servidores. :
e Configuragio e .rcsolu:;a‘n de
P— problemas em ambiente Windows B 0,50
FHr utilizada pelo TRE-BA.
Configurar e  gerenciar  as
Windows e ferramentas de inventario  de B 0.50
Configuragio hardware e software, distribuigdo :
de software e BDGC.
? Definigio da nomenclatura a ser
Windows e . :
. _ utilizada para usufrios e grupos B 0,50
Configuracao :
relativos 4 estrutura de seguranga.
Defini¢do de Politicas de Utilizacdo i
‘ de Softwares a serem aplicadas nas
Windows e estagbes de trabalho  (GPOs, B 1,00
Configuragio Imagens Padrdes, elc.).
: Definir e estruturar os recursos a
Windows e :
- _ serem acessados nos servidores B 0,50
Configuragio ,
(pastas, compartilhamento).
Diagnosticar e solucionar
incidentes ¢ problemas do ambiente
Windows e operacional e respectivos B 1.00
Configuragio componentes e Servigos, ’
funcionando em ambiente de alta
disponibilidade.
Elaborar artigos técnicos versando
sobre as melhores praticas para uso
Windows & de recursos computacionais de
Configuragio servidores e plataforma N 2,00
computacional Windows
funcionando em ambientes de alta
L disponibilidade para repasse e ]
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tipo

descricio da tarefa

complexidade

VALOR DA TAREFA
EM UST

divolgagio junto As  equipes
técnicas.

Windows e
Configuracio

Emissio de relatorios relativos aos
ICs, quando requeridos pelo
CONTRATANTE.

1,00

Windows e
Configuracao

Gerenciamento da controladora
RAID SCSI Instalar, configurar,
diagnosticar e solucionar problemas
relacionados com controladoras
RAID (0.1 e 5).

1,00

Windows e
Configuragio

Gerenciar o uso de recursos
computacionais da plataforma de
microcomputadores servidores, de
forma integrada com a plataforma
de geréncia de redes do TRE-BA,
visando assegurar a disponibilidade
e desempenho adequado dos
referidos recursos.

0,50

Windows e
Configuragio

Instalar e configurar o sistema
operacional Windows e seus
servigos (Incluindo I1S) bem como
funcionamento em ambiente de alta
disponibilidade.

2,00

Windows e
Configuragio

Participar de projetos, prestando
informagdes técnicas sobre
caracteristicas e dimensionamento
de  servidores, todos  seus
componentes envolvidos e software

que neles executam.

6,25
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1 VALOR DA TAREFA
tipo descricio da tarefa complexidade EM UST
Prospeccdo de solugdes com
elaboragio de suas respectivas
. especificactes técnicas para
E}I:fc::::;zﬁﬂ subsidiar anilises por parte da B 5,00
CONTRANTE, relacionados a area
de infraestrutura de servidores
Windows.
Prover suporte a  problemas
Windows e relacionados ao hardware e sistema B 1,00
Configuragio operacional utilizado nos
servidores.
Revisar a situagio dos Itens de
configuragio, efetuando as
modificagdes no BDGC (Banco de
. Dados do Gerenciamento da
Windosws cd Configuracdo) em decorréncia das B 2,00
Configuracio

atividades dos  processos  de |
gerenciamento de mudancas e de
liberagdo gue afetam os atributos e
relacionamentos dos ICs.
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ANEXO 9

INDICADORES DE NIVEIS MINIMOS DE SERVICO

Neste anexo constam os indicadores a serem considerados para a apuraciio dos niveis minimos
de servico para as Tarefas de Suporte, Tarefas de Rotina e Tarefas de Demanda.

11

1.2

1.3

14

15

1.6

1.7

1.8

Para o acompanhamento e avaliacio dos servigos da CONTRATADA serdo estabelecidos e
utilizados os Niveis Minimos de Servicos (NMS) entre as partes, baseando-se em indicadores e
metas definidos para o processo.

Os indicadores de desempenho abaixo deverdo ser monitorados e servirio de base para a avaliagio
mensal da CONTRATADA no Relatério Gerencial de Servigos, onde serd possivel verificar a
efetividade do atendimento e permitir a depuracio do processo.

Os Niveis Minimos de Servigo devem ser considerados e entendidos pela CONTRATADA como
um compromisso de qualidade que assumird junto ao TRE-BA.

A andlise dos resultados destas avaliagoes pelo TRE-BA resultard em adverténcias ou penalizagtes
caso a CONTRATADA ndo cumpra com os seus compromissos de qualidade e desempenho.

Os indicadores referentes is Tarefas de Suporte, que compreendem a Central de Atendimento, o
Servigo de Suporte de 1° Nivel e o Servigo de Suporte de 2° Nivel, incidirdo mensalmente sobre o
valor a ser pago para o Item TAREFAS DE SUPORTE - Servigo de Suporte de 1° ¢ 2° Nivel.

Os indicadores referentes is Tarefas de Suporte & Biometria incidirio mensalmente sobre o valor a
ser pago para o Item TAREFAS DE SUPORTE A BIOMETRIA - Servigo de Suporte & Biometria.

Os indicadores referentes as Tarefas de Rotina incidirio mensalmente sobre o valor total a ser pago
para o Item TAREFAS DE ROTINA - Servigo de Suporte de 3° Nivel.

Os indicadores referentes is Tarefas de Demanda indicirdo mensalmente sobre o valor total a ser
pago para o Item TAREFAS DE DEMANDA - Servigo de Suporte de 2° e 3° Nivel.

TAREFAS DE SUPORTE - Servicos de Suporte de 1° ¢ 2° Nivel

2.1

2.2

Os indicadores das Tarefas de Suporte serfio considerados para auferir os servicos prestados pela
Central de Atendimento, pelo Servigo de Suporte em 1° Nivel e pelo Servigo de Suporte em 2°
Nivel, conforme discriminado

Estima-se um crescimento de 30% (trinta por cento) nos quantitativos de chamados em anos
eleitorais. o
(o

BN
/\/'“i"_‘“f/
///
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3 NIVEL MINIMO DE SERVICO - TAREFAS DE SUPORTE
3.1 DOS INDICADORES DA CENTRAL DE ATENDIMENTO - TAREFAS DE SUPORTE

Para a execucio dos calculos referentes aos indicadores abaixo, serd considerada, no valor do
indice, apenas uma casa decimal apds a virgula, niio sendo admitidos arredondamentos,

Tabela 1
INDO1 - INDICADOR DE CHAMADAS DE VOZ ATENDIDAS NO PRAZO
Fator de redugfio do valor mensal a ser deduzido Percentual
Indicador Intervalo | por ndio alcance do indicador - Tarefas de Suporte Miximo de
Glosa
0,2% (zero virgula dois por cento) para cada
Absiixo décimo percentual abaixo da meta, conforme
de 95% formula abaixo:
] 16,00%
até
87,00% )
95,00% ’ Valor da Glosa(%) = (95 - Valor do Indice
DAS alcancado no més) *10# (1,2
CHAMADAS 0,3% (#ero virgula trés por cento) para cada
TELEFONICAS . décimo percentual, adicionado a 16% referente ao
. | Abaixo . ;
ATENDIDAS de 87% intervalo anterior.
EM ATE 15 e ! 31,00%
SEGUNDOS. 82.00%
e Valor da Glosa (%) = 16 + (87 — Valor do Indice
alcancado no més) * 10 * 0,3
40% (quarenta por cento) para indice de
Abaixo | CHAMADAS TELEFONICAS ATENDIDAS EM 40%
de 82% ATE 15 SEGUNDOS abaixo de 82%, ndo :
acumulado com os critérios acima.
Forma de célculo (Total de ligagbes atendidas em até 15 segundos) / (Total de ligagdes
1x 100
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Tabela 2

INDO2 - INDICADOR DE DISPONIBILIDADE DA CENTRAL DE ATENDIMENTO

Fator de redugfio do valor mensal a ser Percentual
Indicador Intervalo deduzido por nio alcance do indicador - Miximo de
Tarefas de Suporte Glosa
0,2% (zero virgula dois por cento) para cada
décimo percentual abaixo da meta, conforme
Abaixo de | formula abaixo:
98,00% 98% até 16,00%
90,00%
PERCENTUAL Valor da Glosa(%) = (98 — Valor do Indice
MINIMO DE alcancado no més) #10* 0,2
DISPONIBILIDADE
DA CENTRAL DE 0,3% (zero virgula trés por cento) para cada

ATENDIMENTO

PARA EXECUCAO

DO PROCESSO DE
ATENDIMENTO
AOS USUARIOS

décimo percentual, adicionado a 16% referente
Abaixo de | a0 intervalo anterior.
9% até 31,00%
83,00%
Valor da Glosa(%)=16+ (90 - Valor do Indice
alcangado no més) *10* 0.3

40% (quarenta  por  cento) para
PERCENTUAL MINIMO DE
DISPONIBILIDADE DA CENTRAL DE A%,
ATENDIMENTO abaixo de 85%, nio
acumulado com os critérios acima.

Abaixo de
85,00%

Forma de céilculo

(Total de tempo disponivel) / (Total de tempo) x 100%
O total de tempo serd a quantidade de horas entre as 7:30h e és
19h, de segunda-feira 3 sexta-feira.

O total de tempo disponivel serd a quantidade de horas entre s
7:30h e as 19h, de segunda-feira 4 sexta-feira, em gue a equipe
da Central de Servigo atuou.

Tabela 3

INDO3 - INDICADOR DE SATISFACAO DOS USUARIOS

Indicador Intervalo | Bator de redugiio do valor mensal a ser deduzido
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por ndo alcance do indicador Miximo de
Glosa
0,2% (zero virgula dois por cento) para cada
décimo percentual abaixo da meta, conforme
Abaixo de | formula abaixo:
80,00% até 16,00%
2%
N Valor da Glosa(%)= (80- Valor do Indice
s alcangado no més) *10* 0,2
PERCENTUAL
MINIMO DE 0,3% (zero virgula trés por cenio) para cada
7 g o décimo percentual, adicionado a 16% referente ao
SATISFACAO . .
3 intervalo antenor.
”(,}"“ Abaixo de
USUARIOS LT 31,00%
_C,DM A | 67.00%  |valor da Glosa(%)= 16+ (72-Valor do Indice
CENIRALDE alcancado no més) * 10* 0,3
SERVICOS. s ‘
4(}% (quarenta por cento) para PERCENTUAL
Abaixo de |MINIMO DE SATISFACAO DOS USUARIOS A
1]
67,00% |COM A CENTRAL DE SERVICOS abaixo de

£7%., nio acumulado com os critérios acima.

Forma de célculo

(Total de respostas da pesquisa de satisfacio que consideraram o
atendimento 6timo ou bom) / (Total de respostas da pesquisa de

satisfacio) x 100%
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Tabela 4

INDO4 - INDICADOR DE MAXIMO DE CHAMADAS ABANDONADAS

acima,

: Percentual
: Fator de redugio do valor mensal a ser deduzido :
Indicador Intervalo i Maximo de
por ndo alcance do indicador G
0.2% (dois décimos por cento) para cada décimo
Acima de |Percentual ou fracio acima da meta definida,
5% até conforme férmula abaixo: 16,00%
13,00% Valor da Glosa(%) = (Valor do ndice alcancado
només - 5) % 10 * 0,2
5,00% (,3% (trés décimos por cento) para cada décimo
ici 16 ferente
PERCENTUAL | Acima de :;i‘;;‘imj;:{md“ B Hik: clEElin: 4o
MAXIMO , 13,000 31,00%
CHAMADAS até
ABANDONADAS| 18,00% -
’ Valor da Glosa (%)= 16 + (Valor do Tndice
alcancado no més - 13} * 10 * (0,3
40% (quarenta por cento) para PERCENTUAL
Acima de |MAXIMO CHAMADAS ABANDONADAS A0V
18,00% |acima de 18%, ndo acumulado com os critérios ‘

Forma de calculo

(Total de chamadas telefénicas abandonadas) / (Total de

chamadas recebidas} x 100%

Em situagbes excepcionais de parada generalizada de sistemas, as
chamadas serdo desconsiderados para cleculo deste indicador.

3.2 DOS INDICADORES DOS SERVICOS DE SUPORTE DE 1" E 2° NIVEL

3.3 O tempo de resolucéo para o servigo de suporte de 1° Nivel serd o mesmo para todas as unidades

do TRE-BA.

3.4 A central de servigos deveri recepcionar, no minimo, 90% (noventa por cento) dos chamados nos
primeiros 10 (dez) minutos de solicitagdo.

IS
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3.5 Os tempos de resolugdo para o Servigo de Suporte de 2° Nivel obedecerio & uma hierarquia

definida pelas tabelas abaixo:
Tabela 5

Local de 1° NIVEL - TODAS AS UNIDADES DO TRE-BA
Atendimento 2° NIVEL - SEDE DO TRE-BA
Nivel de Atendimento - Incidente e Requisicio de |Tempo de Resolugio a contar da
Servico abertura do chamado :
Servigo de Suporte em 1° Nivel 20 minutos
Servigo de Suporte em 2° Nivel — Prioridade Alta 01 hora

Servigo de Suporte em 2° Nivel — Prioridade Média | (6 horas

Servigo de Suporte em 2° Nivel — Prioridade Normal |12 horas

Servico de Suporte em 2° Nivel — Prioridade Baixa 24 horas

Servigo de Suporte em 2° Nivel — Planejado Conforme o planegjado

Quando os servigos solicitados nos chamados dependem de outras equipes que ndo a da contratadas,
0s prazo serdo suspemsos a partir do encaminhamento, voltando a contagem tio logo sejam
devolvidos pela area responsavel, devendo ter o aceite da equipe fiscalizadora por meio de
andamento padronizado.

Os tempos de resoluciio so serdo contabilizados dentro da jornada de trabalho (7:30h as 19h, ou em
horirio determinado pelo TRE-BA, caso haja alteracio.)

Tabela 6

INDO6 - INDICADOR DE CHAMADOS RESOLVIDOS NO PRAZO

= Percentual
it In Fm.dcrmcmc{jﬁ?@amdadﬂmdupmnﬁu Méximo
de Glosa
95.00% DOS 0,2% (dois décimos por cento) para cada décimo
CHAMADOS | Abaixo de percentual abaixo da meta, conforme férmula abaixo:
RESOLVIDOS | g504 a6 16,00%
NOPRAZO 87.00% i
' Valor da Glosa(%) = (95 — Valor do Indice alcangado no
més) *10% 0,2
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0,3% (trés décimos por cento) para cada décimo
percentual, adicionado a 16% referente ao intervalo

Abaixo de |anterior.
87% até 31,00%
82,00%
Valor da Glosa (%) = 16 + (87 — Valor do Indice
alcangado no més) * 10 * 0,3
) 40% (quarenta por cento) para indice de chamados
Abaixo de ) ; . "
R0% resolvidos no prazo, abaixo de 82%, ndo acumulado com|  40%
0s critérios acima.
Forma de (Total de chamados resolvidos nos prazos estabelecidos / (Total de
célculo chamados abertos) x 100 %
Em situaces excepcionais de parada generalizada de sistemas, 0s
chamados abertos no dia serio desconsiderados para cilculo deste
indicador.
Tabela 7
INDO7 - INDICADOR DE CONFORMIDADE
; Percentual
I val : i ) I. xi
Indi e Fmdcradﬁim:::ﬁamdmﬂuw
: de Glosa
0,2% (dois décimos por cento) para cada décimo
percentual abaixo da meta, conforme formula
Abaixo de |abaixo:
95% até 16,00%
87.00%
95.00% DOS Valor da Glosa(%) = (95 — Valor do Indice
CHAMADOS EM alcangado no més) ¥10* 0,2
CONFORMIDADE N
0,3% (trés décimos por cento) para cada décimo
percentual, adicionado a 16% referente ao intervalo
Abaixo de |anterior.
87% até 31,00%
82,00%
Valor da Glosa (%) = 16 + (87 — Valor do Indice
alcangado no més) * 10 * 0,3
;{;1_,.’\. /__..-_-""" I.I';.I
>
| soMRR
\ ;/
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Abaixo de
82%

40% (quarenta por cento) para indice de chamados
resolvidos no prazo, abaixo de 82%, ndo acumulado
com 08 critérnos acima.

40%

Forma de célculo

amostra) x 100 %

requisicoes

(Total de chamados em conformidade / (Total de chamados da

Mensalmente serdo selecionados aleatoriamente 3% (urés por
cento) dos chamados (incidentes e requisicbes de servigo)
atendidos no més anterior para verificacio de conformidade com
os processos Gerenciamento de incidentes e Cumprimento de

4 DOS INDICADORES DAS TAREFAS DE SUPORTE A BIOMETRIA

Tabela 8
INDOS - INDICADOR DE OPERACIONALIDADE DE KITS BIOMETRICOS
T
Indicade I Fmderedugﬁfdovalarme?ma.lamdadmdnpor Miixi
; n@o alcance do indicador
de Glosa
0,2% (dois décimos por cento) para cada décimo
Abaixo de percentual abaixo da meta, conforme férmula abaixo:
95% até 16,00%
00 i
e Valor da Glosa(%) = (95 — Valor do Indice alcangado
95.,00% DOS no més) *10% 0,2
KITSBIO
OBERACIONAIS 0,3% (trés décimos por cento) para cada décimo
percentual, adicionado a 16% referente ao intervalo
Abaixo de |anterior.
87% até 31,00%
82,00%
Valor da Glosa (%) = 16 + (87 — Valor do Indice
alcancado no més) * 10 * (0,3
Abixo d 40% (quarenta por cento) para indice de chamados| 4pv;
A0 EE | resolvidos no prazo, abaixo de 82%, ndo acumulado

\/
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820 com 0s critérios acima.

Forma de cilculo (Total de kitshio parados por mais de 60 minutos por dia / (Total
de kitsbio instalados) x 100 %.

5 DOS INDICADORES DAS TAREFAS DE ROTINA

5.1 O valor total mensal referente aos servigos de suporte de 3° Nivel das Tarefas de Rotina serdo a
base de cilculo a ser considerada para a medicio do atendimento aos Niveis Minimos de
Servigo.

5.2 Indicadores de Nivel de Servico - Servigos Criticos. PAD, PJE, DIJE, SADP, bem como toda
infraestrutura de TIC necesséria para manté-los disponiveis.

Tabela 9
IND09 - DISPONIBILIDADE N
Indicador Disponibilidade dos Servigos Criticos (Mensal) |
Descricio Os servicos considerados criticos e quaisquer outros que deem suporte a eles

deverdo permanecer disponiveis para uso, em regime 24x7, desconsiderando
as manutengdes programadas ou paradas causadas por terceiros.

Medicao 0 acompanhamento seré feito através das ferramentas disponiveis, utilizadas
pela CONTRATANTE ou por outras ferramentas que venham a ser utilizadas
pela CONTRATADA em comum acordo com a gestao do contrato.

Ciélculo:

(100 x (HTP — HMP — HIT — HISC))
(HTP — HMP — HIT)

HTP (Horas Totais no Periodo) = dias trabalhados no més X horas de trabaltho
por dia;
HMP (Horas de Manutengdo Preventiva)

HIT (Horas de Indisponibilidade causadas por Terceiros); e
HISC (Horas de Indisponibilidade do Servigo Critico).

Meta 99,70% de disponibilidade.

Ocorréncia N#o cumprimento da disponibilidade estabelecida.

Desconto 0,5% (cinco décimos por cento) para cada décimo percentual ou fragao menor




que a mela, limitado a 30% sobre o valor mensal aprovado, descontados as
tarefas que sofreram Descontos de qualidade.

5.3

5.4

55

Para os primeiros trés meses de execugio do contrato, sera definido mediante Ata de Reuniiio,
indices proporcionais que deverdo ser atingidos, tendo em vista o periodo de adaptacdo da
novo contrato, devendo obrigatoriamente ter a meta acima mensurada a partir do 4" més de
execucio,

Anélise Proativa. Deverio ser analisados em tempo real os desempenhos dos servigos criticos
inserindo as manutengdes e os suportes necessirios de maneira a proporcionar a continuidade e
disponibilidade dos servigos, em conformidade com a demanda da area responsdvel. Diariamente
deverdo ser verificados os registros internos dos hardwares ¢ softwares para avaliacio e detecgio de
intervencoes necessérias, submetendo-os & CONTRATANTE para programagio das intervengoes
que permitirem agendamento.

Intervenciio Proativa. Serd obrigacio da CONTRATADA efetuar as intervengoes necessirias em
tempo de produgdo para sanar os erros apresentados nesta fase ¢ que sejam de sua competéncia. Se
as intervengdes propostas forem para melhoria de desempenho ou compatibilizagio de ambiente e
permitirem agendamento deverdo ser submetidas para aprovagdo da CONTRATANTE antes de
execugio.

Tabela 10

IND10 - PROATIVIDADE

Indicador

Superviséo ¢ intervengdo proativa {mensal)

Descricao

A manutencio proativa visa detectar com antecedéncia os possiveis problemas
que possam vir a ocorrer devido & necessidade de suporte, como aplicacio de
“patches”, corregdes de driver, ou algum outro dispositivo e alteragdes de
parfimetros que possa impactar no desempenho ou disponibilidade dos Sistemas
Monitorados pela CONTRATADA, podendo ser visualizados mediante
acompanhamento e andlise didria de desempenho e produgdo dos recursos.

Médicio

O acompanhamento seré realizado através das ferramentas disponiveis, utilizadas
pela CONTRATANTE ou por outros meios que venham a ser implementados em
comum acordo com a CONTRATADA. Outras fontes de andlise e
acompanhamento serdo os logs dos servidores e dos servigos. O resultado das
ocorréncias serd analisado diariamente pelo CONTRATANTE e classificadas
conforme definigiio da correcio aplicada. As tarefas com atividades proativas que
tiverem tais atividades dispensadas pela area demandante deverdo ser avaliadas a

A A"
N
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parte, ndo sendo computados seus indices.

Meta Niimero de incidentes por falta de proatividade <= 2.
Ocorréncia Niimero superior & quantidade permitida (2 incidentes)
Desconto 0,5% (zero ﬁrgula cinco por cento) para cada incidente superior & meta definida,

limitado a 30% sobre o valor mensal aprovado, descontados as tarefas que
sofreram Descontos de qualidade.

5.6 Abrangéncia dos Incidentes. Serdo computados para o indicador de incidentes todas as ocorréncias ¢
falhas ligadas com os servigos criticos, inclusive os ndo ligados diretamente, como cabeamento, controle de
acesso, guarda de softwares e midias, mas que, durante a anélise, refletir como fatos causadores da incidéncia
por culpa ou falta de atuacio da CONTRATADA.

5.7 Responsabilizaciio. Nao deverio ser computadas as falhas que tiveram como fatores causadores as
intervencdes ou atos provocados por outros prestadores terceirizados, contratos ou pela propria equipe da
CONTRATANTE, que tiveram acio imediata da CONTRATADA apds deteccdo e também fatores que nao
permitiram analises e agGes proativas por parte da CONTRATADA.

Tabela 11

IND11 - INCIDENTES

Ilﬂicadﬂr

Incidentes gue paralisem servigos criticos (Mensal)

Descricio

Medir a quantidade de ocorréncias de Incidentes causados pela CONTRATADA
em equipamentos ¢ servigos que tenham impacto nos servigos criticos.

| Medicio

O acompanhamento seri realizado pela drea técnica responsdvel pelo servigo ou
pelo Fiscal do CONTRATANTE que registrard a ocorréncia via e-mail,
divulgando para as dreas responsdveis e a propria CONTRATADA e/ou na base
de dados Livro de Registro de Ocorréncias. O registro devera conter as causas do
incidente, informando o fato causador, sendo considerados fator de medigao os
de etro operacional da CONTRATADA ou os causados por falta de agéo proativa
comprovada pelos relatorios modelados.

Meta

Mimero de incidentes <= 1.

Ocorréncia

Niimero superior 4 quantidade permitida (1 incidente)

Desconto

2% (dois por cento) para cada incidente superior a meta, limitado a 30% sobre o

valor mensal aprovado, descontados as larcfas que sofreram Descontos de
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qualidade.

Objetivo do Plano de Comunicacdo. Informar, is Areas responséveis pelas demandas, as falhas e erros
funcionais dos servigos corporativos, e comunicar aos gestores quando tais falhas se tratarem de servigos

criticos. A comunicacio deverd ser feita por SMS ou por meio telefénico dentro dos prazos previstos na Matriz
de Comunicagio.

5.8 Matriz de Comunicagfio. Define os setores a ser notificados conforme tipo de servigo, tempo méximo de
espera, regras e padronizagdo das mensagens, assim como a agenda de comunicagdo. A matriz devera ser
revisada periodicamente pela CONTRATADA e CONTRATANTE, objetivando manter sempre atualizada

quanto aos servigos e gestores responsaveis.

Tabela 12

IND12 - COMUNICACAO DE INCIDENTES

Indicador

Niimero de falhas na notificagio de incidéncias, erros funcionais, quedas de
servicos e instabilidade dos recursos (Mensal)

Descrigio

Medir a quantidade de falhas quando da notificagdo de incidentes, erros
funcionais, quedas de servigos e instabilidade dos recursos em produgao para as
equipes do CONTRATANTE.

Medicao

O acompanhamento seri feito pelo representante da CONTRATANTE o qual
serd notificado via SMS, cfou para aparelhos celulares, conforme definido na
Matriz de Comunicacio em contraposi¢do com as Ferramentas de Controle.
Falhas graves, como paralisagdo total dos sistemas considerados criticos, deverdo
ser notificadas em no méaximo 10 (dez) minutos. O registro deverd ser feito pela
area responsivel ou Fiscal da CONTRATANTE no Livro de Ocorréncias, sob o
titulo de “Plano de Comunicagio” e encaminhado aos gestores para
acompanhamento ¢ controle.

Meta

Niimero de incidentes nio notificados no més <= 2,

Ocorréncia

Niimero superior 4 quantidade permitida (2 notificacdes)

Desconto

0,5% (cinco décimos por cento) para cada falha de notificagdo superior a mela,
limitado a 30% sobre o valor mensal aprovado, descontados as tarefas que
sofreram Descontos de qualidade

6 TAREFAS DE DEMANDA
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6.1 Execucio das demandas. Os prazos para execucio das demandas, quando previstos em Ordens de

Servicos, serdo definidos em acordo com a CONTRATADA. Em casos emergenciais e de interesse
da CONTRATANTE poderi ser necessério a utilizagio de recursos extras da CONTRATADA para
atendimento.

62 Definicio de prazos. A definicio de tempo para execugio serd feita de forma a atender os padries

de qualidade Certificados, a janela disponivel para manutencdes ¢ as condigdes contratuais da

prestagio dos servigos.

6.3 Novas demandas. Para execucio de novas demandas que promovam readaptacio dos recursos
técnicos da CONTRATADA, deverdo ser previstos um prazo minimo, devidamente registrado na
Ordem de Servigo, para o reenquadramento da mesma.

Tabela 13

IND13 - EXECUCAO DE DEMANDAS

Indicador Atraso no Prazo de Entrega de Servigos (Mensal)

Descri¢ao Medir 0 mimero de atrasos de execugdo das demandas de servicos, a falta de
fechamento de chamados e solicitagbes emergenciais definidas pelo
CONTRATANTE, bem como dos servicos executados e entregues fora do prazo |
pela CONTRATADA.

Medicao O acomparthamento seré feito pelo Representante da CONTRATANTE através
do processo de Requisicio de Mudangas, Livro de Registro de Ocorréncias,
Solicitagio de Servigos, Sistemas de Controle de Chamados e das proprias
Ordens de Servigos.

Meta Niimero de atrasos <= 4.

Ocorréncia Niimero superior quanﬁﬁade permitida (4 atrasos)

Desconto 0,5% (cinco décimos por cento) para cada falha de notificagdo superior a meta,

limitado a 30% sobre o valor mensal aprovado, descontados as larefas que
sofreram Descontos de qualidade.

6.4 Restabelecimento de Servigos. Sao consideradas para o indicador as manutengbes programadas ou

emergenciais que necessitemn de paralisagdo dos servigos com restabelecimento posterior. Sdo atividades como

de recuperacio de servidores e sistemas, migragio de servidores, expansao de discos, etc.

6.5 Consideraciio de Prazos. Os prazos definidos para execugio serdo definidos com a CONTRATADA efuu_-__;_.-".

considerados pelos historicos de servigos semelhantes. A
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Tabela 14

IND14 - RECOVERY DE SERVICO

Indicador Niimero de atrasos para o restabelecimento de servigos (Mensal)
Descricio Mede o mimero de vezes que um determinado servigo foi restabelecido em tempo

maior que o méaximo estabelecido (MTTR - “mean time to recovery”). No caso
de sistemas e hardwares que possuam contrato de manutengdo com terceiros,
devera ser aberto chamado junto 4 empresa responsavel pela solucio e o prazo
para resolugio do problema s6é voltard a ser contabilizado apds a empresa
contratada encerrar o chamado. Nestes casos a CONTRATADA devera abrir o
chamado, em no maximo, 30 (trinta) minutos de indisponibilidade do $ervigo,
guando em horédrio normal de produgéo

Medigao O acompanhamento ser feito pelo representante técnico do CONTRATANTE
gue receberd via SMS ou telefone celular (conforme plano de comunicagio) as
notificagdes de falha e de retorno dos servigos, e mediante registro da ocorréncia
em livro para esse fim, além de outras ferramentas de monitoracio disponiveis.
MTTR = (TF-TI) - (TT + TR)

Meta MTTR mensal de no méximo 2 horas em relagio aos servigos de
responsabilidade da CONTRATADA

Ocorréncia Ocotréncia mixima de dois eventos cujos valores de MTTR sejam superiores hi
2 horas
Desconto 0,5% (cinco décimos por cento) para cada falha de notificacao superior a teta,

limitado a 30% sobre o valor mensal aprovado, descontados as tarefas que
sofreram Descontos de qualidade.

T_F — Hora Final de Disponibilizacio do Servigo; TI - Hora Inicial da Manutenﬁn; TT - Tempo
Destinado ao Suporte de Terceiros; TR - Tempo de Previsto para Realizacio do Servico

Consideracoes Gerais

Periodo de Validagio dos Indicadores (PV = HD x DM). Os indicadores serdo medidos, avaliados ¢
calculados a cada més de vigéncia do Contrato, considerando 24 horas didrias e o total de dias em cada més

e "
!'“ﬁ

avaliado.
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Percentual maximo de Descontos (30%). A soma total das Descontos aplicadas no acordo de qualidade nio
devera ser superior a 30% (trinta por cento) por indicador. Caso a soma dos descontos seja superior a 50% do
valor mensal aprovado, o Gestor do contrato encaminharé relatério de ocorrénclas para a administragdo da
Contratante com o objetivo de alertas ¢/ou aplicagdo de sangdes administrativas previstas contratualmente.

Novos servicos criticos. Para inclusdo de nmovos servigos crilicos no acordo deverdi a CONTRATANTE
conceder um prazo de 60 (sessenta) dias para a CONTRATADA readequar seus procedimentos de execucao.

7  Relatorios Gerenciais

7.1Mensalmente, ou sempre quer for solicitado pela CONTRATANTE, a CONTRATADA gerara
relatdrio de prestacio de servigos.

7.20s relatdrios gerenciais para a apuracio do cumprimento aos Niveis Minimos de Servigo na
prestacdo de servigos de Suporte em 1° e 2° Niveis serdo gerados a partir dos dados fornecidos
pela Solugio de Gerenciamento de Service Desk da CONTRATANTE.

7.30s relatérios gerenciais para a apuragéo do cumprimento aos Niveis Minimos de Servigo referentes
i Central Telefonica serfio gerados a partir da Solugdo de Telefonia da CONTRATANTE;

7.4Durante a Etapa de Transicio do Servigo, o CONTRATANTE e a CONTRATADA definiréo os
tipos de relatérios que deverdo ser gerados e enviados mensalmente para comprovar o
cumprimento das metas estabelecidas, bem como dos niveis minimos de servigo.

75A CONTRATADA deveri emitir até o 5° (quinto) dia ttil do més subsequente ao perfodo analisado
os relatérios gerenciais padronizados (Book) acordados com a CONTRATANTE.

7.6Estes relatérios deverdio conter no minimo as seguintes informagoes:

7.6.1 Estatisticas apresentando os volumes e as concentragbes percentuais de do total de
chamados, com sumarizagdo pelas seguintes dimensoes:

7.6.1.1 Tipo de Tarefa;

7.6.1.2 Tipo de chamado;

7.6.1.3 Categonia;

7.6.1.4 Unidade organizacional do usudrio;
7.6.1.5 Nivel em que foi solucionado;

7.6.1.6 Grupo solucionador;

7.6.1.7 Prioridade; ﬂ}\)
{ LT
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7.6.1.8 Horério, Semana e Dia;

7.6.1.9 Forma de abertura (site, telefone, email etc);

762 As mesmas estatisticas acima, filtrando apenas o que foi resolvido em cada nivel de

atendimento;

7.6.3 Indices de telefonia;

7.6.3.1 Quantidades e tempos médios de ligagdes recebidas, atendidas, abandonadas;

7.6.3.2 Quantidades ¢ tempos médios de ligacbes de saida realizadas, atendidas, sem
SUCESSO;

7.6.4 Niveis de servigo do atendimento

7.6.4.1 Relatorios que detalhem os volumes utilizados para cilculo dos Indicadores de
Desempenho da Central de Servigos;

7.6.4.2 Tempos médios de atendimento em 1° e 2° Nivel;
7.6.4.3 Tempos de solugdo dos chamados em 3° nivel por fornecedores externos;

7.6.4.4 Tempos de solugio dos chamados em 3° nivel por dreas internas;

7.6.5 Anilise de tendéncias;
7.6.6 Resultados das pesquisas de satisfagdo com os usudrios;
Apuraciio do valor a ser pago para as Tarefas de Suporte

8.1 O valor a ser pago serd a diferenga entre o valor correspondente ao total de servigos prestados,
menos os valores glosados, tomando como base os critérios estabelecidos nos indicadores de niveis
minimos de servigo:

8.2 A férmula para apuracdo do valor a ser pago serd a seguinte:

UM= ) Total 1aretas de Suporte|1”e 2 Nivel| x| 1—| 2, Glosa IndUt AndU2, IndU3, ind04, indU> ||

CM = Custo Mensal ; Valor Total Tarefas de Suporte de 1° e 2° Niveis; Somatorio dos valores a serem
glosados referentes aos indicadores 01, 02, 03, 04 e (5.

Onde CM = Custo Mensal: somatorio das tarefas de suporte de 1° e 2° niveis X indice do somatdrio da
glosa dos indicadores 01, 02, 03, 04 ¢ 05.

9

Apuracio do valor a ser pago para as Tarefas de Rotina

s
2%
%E



9.1 O valor a ser pago serd a diferenca entre o valor correspondente ao total de servigos prestados,
menos os valores glosados, tomando como base os critérios estabelecidos nos indicadores de niveis
minimos de servigo das Tarefas de Rotina.

10 Apuraciio do valor a ser pago para as Tarefas de Demanda

10.1 0 valor a ser pago seréd a diferenca entre o valor correspondente a Tarefa de Demanda Solicitada,
menos o valor glosado, tomando como base os critérios estabelecidos no indicador de nivel minimo
de servigo das Tarefas de Demanda.

11 Nivel Minimo de Servico — Incidentes envolvendo a infraestrutura de Rede e Servidores
11.1 A CONTRATADA deveri cumprir os Niveis Minimos de Servigos (NMS}, sob pena de multas.
12 Periodo de Validacio dos Indicadores (PV = HD x DM).

12.10s indicadores serio medidos, avaliados e calculados a cada més de vigéncia do Contrato,
considerando as 24 horas difrias e o total de dias em cada més avaliado.

13 Percentual maximo de glosas (40%).

13.1 A soma total das glosas aplicadas no acordo de qualidade ndo deverd ser superior a 40% (quarenta
por cento). Caso seja superado este limite, aplicar-se-d a glosa méxima permitida devendo o Gestor
do contrato encaminhar o relatério de ocorréncias para a administragéo da Contratada com o
objetivo de aplicagdo das sangdes administrativas previstas.

14 Novos servigos criticos.

14.1 Para inclusio de novos servicos criticos a serem considerados para o célculo dos indicadores de
niveis minimos de servigo, deverd a CONTRATANTE conceder um prazo de 60 (sessenta) dias
para a CONTRATADA readequar seus procedimentos de execugao.

15 Com o fim de possibilitar a completa implantagdo dos servigos contratados, a CONTRATADA estard
sujeita ao escalonamento dos padroes de desempenho, na seguinte conformidade:

15.1 Etapa 1 (E1) — no primeiro més de execugdo a CONTRATADA estara livre de adverténcias e
penalidades, caso ndo possa medir ou ndo atinja os indices estabelecidos pelo CONTRATANTE;

152Etapa 2 (E2) — no segundo més de execucio a CONTRATADA deverd atingir as metas
estabelecidas na tabela como Meta E2;

15.3Etapa 3 (E3) - no terceiro més de execugdo a CONTRATADA deverd atingir as metas
estabelecidas na tabela como Meta E3;

15.4 Etapa 4 (E4) - no quarto més de execugio a CONTRATADA devera atingir as metas estabelecidas
na tabela como Meta E4. Estas metas passardio a ser as metas definitivas para apuragdo dos niveis

minimos de servigos prestados; e
Va




TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DA BAHIA

15.5 Observaciio: os prazos acima serdio contados a partir da data de assinatura da primeira ordem de
SErvigo.

15.6 Os valores correspondentes is metas a serem atingidas podem ser alterados a qualquer momento,
desde que de comum acordo entre CONTRATANTE e CONTRATADA.

15.7 Abaixo segue tabela contendo os indicadores referentes i Central de Atendimento e as Tarefas de
Suporte de 1° e 2° Nivel, bem como os percentuais correspondentes & etapa de implantagdo do
servigo. O tempo de atendimento s6 devera ser contabilizado ao término da fraseologia (gravagio)
da URA, quando a chamada entra na fila de espera por um atendente.

Indicador de desempenho Descrigiio Meta E . E3| Meta F4

Percentual maximo mensal de
INDO1 - INDICADOR DE| ligagées com tempo aguardando na

CHAMADAS DE VOZ ‘ﬁla para ser atendido até 15 (quinze)
ATENDIDAS NO PRAZO| segundos com base no total das
DE ATE 15 SEGUNDOS | ligaghes mensais dentro do horario
de atendimento

N/A | 70% | 80% 95%

INDO2 - INDICADOR DE| Percentual de tempo mensal que a
DISPONIBILIDADE DA | Central de Servigos fica disponivel
CENTERAL DE para execugao do processo de
ATENDIMENTO atendimento

N/A | 90% | 95% 08%

Percentual minimo mensal de
INDO3 - INDICADOR. DE satisfagio do usudrio com o
SATISFACAO DOS  |atendimento da Central de Servicos| N/A | 60% | 75% 80%

USUARIOS com base em pesquisa de satisfagio
realizada.

INDO4 - INDICADOR DE| Percentual miximno de chamadas

MAXIMO DE abandonadas admitido & de 5.00%
' 0% 5 5%

CHAMADAS (cinco por cento) A o | T !

ABANDONADAS
INDOS5 - INDICADOR DE|  Percentual minimo mensal de

CHAMADOS chamados resolvidos :ricntm dos A | ss% | 90% 059

RESOLVIDOS NO prazos estabelecidos.
PRAZO
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ANEXO 10

DADOS DO AMBIENTE DE T1 DO CONTRATANTE

TABELA 01
Quantidade de Chamados do Periodo de Janeiro/2015 a Mar¢o/2017
Nivel de Atendimento Quantidade de Chamados
1* Nivel 19.969
2° g3 Nivel 13.015

OBSERVACAOI: Tanto o Servigo de Suporte de 1° Nivel quanto o Servi¢o de Suporte de 2° Nivel podem
apresentar picos de demandas em aproximadamente 3 meses por ano, em fungdo da necessidade de
preparacio, configuragdo e instalagio de novos computadores em substituicdo a equipamentos fora de
garantia, bem como pela implantagdo de sistemas de informacgo. Esses picos sazonais implicam aumento
da ordem de 30% sobre a média mensal apresentada, e deverdo ser absorvidos pelas equipes sem prejuizo
da manutengio dos niveis de servigo contratados e sem que isso implique qualquer alteragdo no valor
mensal do contrato. A CONTRATANTE avisard a CONTRATADA com 10 (dez) dias de antecedéncia
para que esta possa se preparar.

OBSSERVACAQ2: Dados coletados nos dltimos anos indicam crescimento médio de 10% ao ano na
quantidade de chamados abertos. Estima-se que esse crescimento da demanda pelos servigos seja causado,
principalmente, pelo aumento gradual da quantidade de solugoes de TI, pelo aumento da forga de trabalho e
pela ampliagio do uso de TT em suporte aos processos de trabalho do Tribunal Regional Eleitoral da bahia,
inclusive a partir de equipamentos e localidades remotas, tanto em fiscalizagbes como em regime de
teletrabalho.

TABELA 02

Quantidade de Chamados por Hordrio

jan/2015 a mar/2017

07:00 | 587 i 1.82%
08:00 3677 11,39%
09:00 4164 12.89% |
10:00 3612 11,18%
11:00 2948 9,13% |
12:00 2681 8.30%




Quantidade de Chamados por Hordrio
jan/2015 a mar/2017

e nEgET
13:00 3846 11.91%
14:00 3468 10.74%
- 15:00 2650 R,21%
16:00 2043 633%
17:00 1687 5.22% |
18:00 1149 3.56%
- 19:00 371 1,15%
TABELA 03
_Quantidade de do Periodo de maio/16 a marco/17
e nadic Tampa Charedis
mEs n-u-" Ixbernm e Atandidn w10 dorsfar ""‘_f" "“r:::— ::ﬂ: s il .:::u -I::a.
dadliga em até - e =per gt
mai/ 16! 1845 1133 | Ta2 732 &9 =] 17 405 - 547 _mm.-:m 523 D 0L0M| O0;089: 49|
Jun/ 23285 1722 562 CED EZ8 1.235 E] 500 626|000 E1S I]kﬂ:l:ﬁ 00504
Jul 16 1883 1.245 B38 D5 82 B72 5 441 3ge| OCn01:ZT G15| O0-0: 01532
agoy 16 3.230 1853 1,376 1.635 1421 1,226 4 [ 3a1] 0O0L25 1137 oooioe| Do1nas
set/16 4.199 2.8 1 489 2135 1847 1.5%4 5 1080 so9| 00127 1471 O:01-18 m}:lE_sg
out 15 3,751 1938 B4 2143 1.972 1178 11 391 F76| DRl 671 OO0c57| 001143
o 16 2.305 LEM oL 1412 1315 734 & =4 a7a| o0 A8 DROLDY m;m'
dez 16 1285 B2 32 751 T16 453 3 231 219] 000124 Faq| DOo0:07| D0:08:59
| Janyji7|  1EOD 1.084 715 1222 1127 536 6 11 A 00106 774 ooc00:50| £0:04:50
fewf17) 1.53y L3l% 619 L1600 233 726 7 05 514] DO:OLZ0 365| OOMKSE| 000557
[ marf17 2,508 1647 | 45 1480 1,386 LO73 10 135 728 omoias 511 oo:oocsa| o073
TABELA 04 -
| Quantidade de ligacbes por
horério, de out/16 a mar/17
HORARIO |RECEBIDAS
0700 {759 367
" 08:00]  08:59 1745 |
0900 {19-59 1503
T 10:00]  10:59 1197
I | |
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Quantidade de ligacoes por
horarie, de out/16 a mar/17
HORARIO |RECEBIDAS
11:00] 11:59 999
12:00 12:59 697
13:00 13:59 1225
14:00 14:59 776
15:00] 15:59 616
16:00 16:59 50
17:00| 17:59 365
18:00( 18:59 224
19:00 19:59 1
TABELA 5
Sistemas Criticos para o TRE-BA atualmente
Sisterna PAD
Sisterna SADP
Sisterna Ple
Sisterna DJe
Sistema ELO
ANEXO 11

Catilogo de Servicos de Tecnologia da Informacao e Comunicacao
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Conceitos
Catalogo de servigos de TIC

Um Catélogo de Servicos € uma lista de servigos de tecnologia da informagio e comunicagéo disponiveis
para os usudrios. Ele contém: politicas, diretrizes e responsabilidades, além de acordos de nivel de servigo
e condigdes para entrega.

Servigos-padrio

Aqueles disponibilizados a todos os servidores, independente de solicilagio.
Servi¢os de TIC

Aqueles fornecidos mediante solicitago registrada na ferramenta de service desk.
Tipos de permissao:

Todos: servidores efetivos, requisitados, cedidos, estagidrios e terceirizados (desde que solicitado pelo
gestor do contrato)

Restrito({unidade}): restrito aos servidores lotados na(s) unidade(s) indicada(s)

Especifica: especifica para determinados servidores
Lista de servicos-padrao

1. Criagio de conta de correio eletrbnico

1.1. Descrigio:Servigo que permite compor, cnviar e receber —mensagens através de
sistemas eletrinicos de comunicagao.

1.2. Permissdo: Todos.

1.3. Condigdes para utilizagdo: as contas de correio eletrbnico sio criadas automaticamente apos o
cadastramento do servidor SGRH. ATENCAOQ: a criagio de conta de correio gletrénico para
terceirizado deve ser solicitada através da CESTIC pelo gestor do contrato.

1.4. Prioridade: Normal

2. Acesso ao webmail

2.1. Descrigdo: acesso a0 webmail via intranet e Internet.

2.2. Permissao: Todos

2.3. Condigoes de uso: nenhuma

2.4. Prioridade: Normal

3. Acesso i intranet
3.1. Descrigio: acesso ao Portal da Intranet do TRE-BA
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3.2. Permissdo: Todos

3.3. Condigdes: O acesso 2 intranet 86 pode ser efetuado através de estacbes de trabalho da sede ou
cartérios eleitorais em maquina conectada a rede.

3.4. Prioridade: Normal

4. Acesso a Internet

4.1. Descrigdo: acesso i Internet a partir da rede da Justica Eleitoral

4.2. Permissdo: Todos

43, CondigBes: O acesso & intranet s6 pode ser efetuado através de estagdes de trabalho da sede ou
cartérios eleitorais em méquina conectada 4 rede. Ndio & permitido o acesso & Internet a partir de
estagbes de trabalho dos SACs, NAJ e Postos de Atendimento.

4.4. Prioridade: Normal

5. Area de armazenamento do servidor de arquivos

5.1. Descrigdo: Servigo de armazenamento e compartilhamento de arquivos na rede.

5.2. Permissdo: Todos (SEDE)

5.3. Condigdes: Cada servidor tem acesso apenas & pasta da segdo onde esti lotado. Nesta pasta €
vedado o armazenamento de arquivos pessoais e fudio, fotos e videos.

5.4. Prioridade: Normal

6. Antivirus

6.1. Descrigio: Servigo que delecta, evita e atua ma neutralizagdo ou remogdo de programas Mal-
intencionados, como virus e worms.

6.2. Permissio: Todos

6.3, Condigdes: Nenhuma

6.4. Prioridade: Alta

7. Antispam

7.1. Descrig@o: Servigo que visa evilar a proliferacio de ¢-mails nio desejados.

7.2. Permissdo: Todos

7.3. Condigdes: Nenhuma

7.4. Prioridade: Alta

8. Contas de acesso a rede

8.1. Descricio: Servigo que permite o acesso d rede local na sede e nos cartérios eleitorais da capital.

8.2. Permissao: Todos.

8.3. CondigBes para utilizagdo: as contas de acesso rede sdo criadas automaticamente apds o
cadastramento do servidor SGRH. ATENCAO: a criagio de conta de correio eletrdnico para
terceirizado deve ser solicitada através da CESTIC pelo gestor do contrato.

8.4. Prioridade: Normal

Lista de servicos de TIC

1. Armazenamento de dados/backup
1.1. Ampliagio do espaco no servidor de arquivos N
A v
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1.1.1. Descrigdo: servigo que possibilita a ampliacio da drea destinada a determinada unidade para
armazenamento de argquivos em conformidade com a NSI-0l (Norma de Seguranca da
Informacio — 01).

1.1.2. Permissdo: apenas titular de unidade pode solicitar este servigo.

1.1.3. Condicoes:

1.1.3.1.  justificativa para solicitagao analisada e aprovada pela SESOP;
1.1.3.2.  disponibilidade de espago para amphagio.

1.1.4. Prionidade: Normal

1.2. Restauracio de backup

1.2.1. Descrigdo: servigo de recuperagio de arquivos em caso da perda dos dados originais, o que
pode envolver apagamentos acidentais ou cortupgio de dados.

1.2.2. Permissdo: Todos

1.2.3. Condigbes: S6 serd feita a recuperacio de dados armazenados no servidor de arquivos, em
conformidade com a NSI-01 (Norma de Seguranca da Informacio — 01).

1.2.4. Prordade: Média

Banco de dados — consultas
2.1. Realizagio de consultas nas diversas bases de dados

2.1.1. Descrigio: Servigo para obtengio informagdes que estdo armazenados nas diversas bases de
dados do TSE/TRE-BA

2.1.2. Permissdo: Todos

2.1.3. Condiges: Nenhuma

2.1.4, Prioridade: Baixa

Correio eletrdnico (e-mail)
3.1. Criagdo de lista de discussdo

3.1.1. Descrigdo: Servigo que cria um enderego de correio eletrbnico a fim de permitir a um grupo
de pessoas a troca de mensagens via e-mail entre todos os membros do grupo.

3.1.2. Permissdo: Todos.

3.1.3. Condigdes: A lista deveri conter no minimo cinco integrantes.

3.1.4. Prioridade: Média

3.2. Configuracio de cliente de e-mail

3.2.1. Descricio: Servico que permite a utilizagio de um programa para envio ¢ leitura de
mensagens de correio eletronico.

3.2.2. Permissdo: Todos.

3.2.3. Condices: Restrito aos programas Outlook Express, MS Outlook e Windows Live Mail.

3.2.4. Prioridade: Normal

3.3, Restauragio de servigo de e-mail

3.3.1. Descrig@o: Servigo de solugdo de incidente de correio eletrbnico que impossibilita o envio e

recebimento de mensagens eletrbnicas.

3.3.2. Permissao: Todos.
W AN
[ S0

3.3.3. Condigbes: Nenhuma.



3.34. Prioridade: Alta
4. Desenvolvimento/manutengdo de sistemas de informdtica
4.1. Desenvolvimento de novo sistema de informatica
4.1.1. Descrigdo: Servigo de desenvolvimento de novo sistema de informitica
4.1.2. Permissio: Futuro gestor do sistema em conformidade com a NSI — 02 (Norma de
Seguranca da Informagéo — 02)
4.1.3. Condigdes: Aprovagio pelo Comité Gestor de TI
4.1.4. Tempo de solugio: A ser informada pela SEDESC com base na complexidade do sistema e
na disponibilidade da equipe de desenvolvimento.
4.1.5. Prioridade: Normal
4.2. Alteracio de sistema desenvolvido pela SEDESC
4.2.1. Descricio: Inclusiio ou exclusdo de funcionalidade, mudanca
4.2.2. Permissdo: Gestor do sistema em conformidade com a NSI — 02 (Norma de Seguranga da
Informacdo — 02)
42.3. Condigdes: Condicionada a analise de viabilidade técnica pela SEDESC
42.4. Tempo de solugio: A ser informada pela SEDESC com base na complexidade do sistema e
na disponibilidade da equipe de desenvolvimento.
4.2.5. Prioridade: Normal
4.3. Correcio de bug em sistema desenvolvido pela SEDESC
4.3.1. Descrigao: Servigo de correcdo de falha nalogica de um programa, que pode causar
comportamentos inesperados, como resultado incorreto ou comportamento indesejado.
4.32. Permissio: Gestor do sistema em conformidade com a NSI — 02 (Norma de Seguranga da
Informagio — 02)
4.3.3. Condigdes: Condicionada a anélise de viabilidade técnica pela SEDESC
4.3.4. Tempo de solugdo: A ser informada pela SEDESC com base na complexidade do sistema e
na disponibilidade da equipe de desenvolvimento.
4.3.5. Prioridade: Normal
5. Equipamentos de informatica
5.1. Fomecimento de novo item de informatica
5.1.1. Descricio: Servico de fornecimento de novo item ou substitui¢ao de item de informética.
5.1.2. Permissdo: Titular de unidade
5.1.3. Condicdes: Condicionado & disponibilidade ¢ restrito aos equipamentos a seguir: mouse,
teclado, CPU, monitor, scanner, impressora, kitbio, tablet.
5.1.4. Prioridade: Baixa
5.2. Manutencio de item de informética
5.2.1. Descrigdo: Servico de manutengio corretiva de item de informatica.
5.2.2. Permissdo: Todos.
52.3. Condigdes: Deveri ser registrado um chamado para cada item. A manuteng¢ao ¢ restrita aos
equipamentos a seguir: mouse, teclado, CPU, monitor, scanner, impressora, kitbio, tablet.

5.2.4. Prioridade: Baixa
'Y
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6. Fornecimento de contrassenha
6.1. Descrigdo: Servico de fornecimento de contrassenha para realizagéo de procedimento em méquina
SEgUri.
6.2. Perrnissdo: Restrito (cartérios eleitorais)
6.3. Condigdes: Nio serdo fornecidas contrassenhas para equipamentos de SAC, NAJ e posto de
atendimento.
6.4. Prioridade: Alta
7. Programas e utilitirios
7.1. Instalacio/desinstalagio de utilitarios
7.1.1. Descricdo: Servico de instalagio/desinstalacdo de utilitdrios. Os softwares Utilitirios séo
aqueles programas usados, na maioria das vezes, para completar pequenas atividades,
consideradas atividades meio (compactacio ¢ descompactago de arquivos, conversdo em PDF
etc),
7.1.2. Permissio: Todos
7.1.3. Condicdo: A instalagio de utilitirios em estagbes de trabalho e notebooks do Tribunal &€
restrita aos autorizados pela STL
7.1.4. Prioridade: Normal
7.2. Instalacdo de programas
7.2.1. Servigo de instalacio/desinstalagio de programas de editoragao, design, banco de dados etc.
7.2.2. Permissdo: Titular da unidade
7.2.3. Condigdo: Restrito a programas adquiridos pelo TRE-BA/TSE com licengas disponiveis ou
software livre.
7.2.4. Prioridade: Normal
8. Rede/Conexio
8.1. Reestabelecimento de acesso a rede local — sede
8.1.1. Descricdo: Servico de solugdo de incidentes de perda de conectividade com a rede em
estagdes de trabalhou ou notebooks.
8.1.2. Permissio: Todos
8.1.3. Condigiio: Caso seja detectado problema fisico no cabeamento, o chamado serd escalonado
para a SEMAC. O prazo de solucdo fica interrompido até a conclusdo do servico da SEMAC,
se for o caso.
8.1.4. Prioridade: Alta
8.2. Reestabelecimento de acesso is estagdes de trabalho — interior
8.2.1. Descrigio: Servico de solugio de incidentes de permissao de acesso a estacao de trabalho
em zona eleitoral.
8.2.2. Permissdo: Restrito (zonas eleitorais)
8.2.3. Condigio: Nenhuma
8.2.4. Prioridade: Alta
,_ W\,
v,

8.3. Restauracéo de conexao
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83.1. Descricio: Servico de solugio de incidentes de perda de conexdo de zona eleitoral com a
rede da Justica Eleitoral.
8.3.2. Permissdo: Restrito (zona eleitoral)
8.3.3. Condi¢ido: Nenhuma
8.3.4. Prioridade: Alta
8.4. Alteragao de endereco de link de comunicagio
8.4.1. Descricio: Servico de transferéncia de link de comunicagio em virtude de mudanga do
cartdrio eleitoral.
%.4.2. Permissao: Todos
8.4.3. Condigio: Adequagio prévia da infraestrutura do novo imével para instalagao do link.
§.4.4. Prioridade: Alta
8.5. Ampliacdo da velocidade do link de comunicagao
8.5.1. Descrigo: Servico de ampliagio/reducio da velocidade do link de comunicacio
8.5.2. Permissio: Restrito (Cartério eleitoral)
8.5.3. Condigio: Sujeito a andlise de viabilidade técnica da concessiondria ¢ disponibilidade
orcamentiria.
8.5.4. Prioridade: Normal
9. Servigo de impressao
9.1. Reestabelecimento de servigo de impressao
9.1.1. Descricio: Servigo de solugdo de incidente de interrupgio de servigo de impressao.
9.1.2. Permissao: Todos
9.1.3. Condigio: Nenhuma
9.1.4. Prioridade: Alta
9.2. Reestabelecimento de servigo de multifuncional
9.2.1. Descricdo: Servico de solugio de incidente de interrupgiio de servigo de impressio —
Multifuncional terceirizada.
9.2.2. Permissdo: Todos
9.2.3. Condigfio: Nenhuma
9.24. Prioridade: Alta
10. Sistemas administrativos
10:1. Instalagdo de sisternas administrativos
10.1.1. Descrigio: Servigo de instalagdo de sistemas administrativos
10.1.2. Permissao: Restrito (titulares de unidades)
10.1.3. Condigio: Nenhuma
10.1.4. Prioridade: Baixa
10.2. Concesséo de permissdo de acesso a sistemas administrativos
10.2.1. Descricio: Servigo de concessdo de instalagio de sistemas administrativo. S3o sistemas
administrativos: AST WEB — Almoxarifado, ASI WEB - Patriménio, SGRH — Afastamento,
SGRH — Capacitagéo, SGRH - Frequéncia, SGRH — Remogao, SGRH - Folha de pagamento,
Aleph, CATMAT, Catraca eletrdnica, Comprasnet, DIRF, Oracle Discoverer, DJE — Editor,

I
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DIE — Remessa, Malote digital, DMS, DocuWiki, GED Acesso, 1GC, iPleno, ITAR, Justica
em nimeros, LocDoc, Logusweb, Moodle, OcoMon, PSS.

10.2.2. Permissio: Restrito (gestor do sistema, com excecio do SADP, que devera ser o titular da
unidade)

10.2.3. Condigdo: Nenhuma

10.2.4. Prioridade: Baixa

Sistemas eleitorais/SIS

3l |7 Instalagfio de sistemas eleitorais
11.1.1. Descrigiio: Servico de disponibilizacio de sistemas eleitorais para instalagao nas zonas

eleitorais e equipes da elei¢io
11.1.2. Permissao: Restrito {zonas eleitorais e equipes de apoio a eleigdo)

11:2. Condigio: A instalagio de sistemas eleitorais s6 serd realizada em maquinas homologadas
pelo TSE. Sdo sistemas eleitorais: ODIN, CAND, Divulga, Eleicdes comunitdrias, ELO, ELO6,
FlashBackupRestore, GEDAI-UE, Gerenciamento, Hordrio Eleitoral, SPCEWERB e Transportador.

11.3. Prioridade: Normal

12. Videoconferéncia

12.1: Descrigiio: trata-se da configuragio dos equipamentos de videoconferéncia para evenlos
com o TSE e/ou outros TRES.

12.2. Permissido: Restrito (sede)

12.3. Condigdo: Nio haver outra videoconferéncia agendada para o mesmo horario.

12.4. Prioridade: Normal.

13. Suporte & biometria
151 Descrigio: suporte s zonas eleitorais para restauragio de servi¢o de atendimento
biométrico.
13.2. Permissao: s6 pode ser demandado por servidores das zonas cleitorais.
13.3. Condi¢do: ndo ha condigio especifica.
13.4. Prioridade: Alta.
14. Montagem de postos de atendimento
14.1. Descrigdo: Montagem de postos de atendimento ao eleitor
14.2. Permissao: restrito ao Coordenador da COSUP
14.3. Condigiio: autorizagio prévia da Comisséio de Biometria
14.4, Prioridade: Planejada
15. Instalac@o de estagbes de trabalho e notebooks
15.1. Descrigio: Realizar a Instalagiio de estagdes de trabalho e notebooks
132 Permissio: restrito aos servidores da COSUP
15.3. Condig#io: autorizagio prévia da chefia da SESEC/SECAE
15.4. Prioridade: Planejada
16. Confecgao de cabos de rede
16.1. Descrigao: confeccionar até 30 cabos de rede
16.2. Permissdo: restrito aos servidores da SEQUIP
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16.3. Condigdo: autorizagio prévia da chefia da SEQUIP

16.4. Prioridade: Normal.
[ATENCAO ESTE CATALOGO PODERA SER ALTERADO PELA CONTRATANTE]

i
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ANEXO IT
TERMO DE COMPROMISSO

Finalidade

Este documento tem como finalidade obter comprometimento formal dos empregados da contratada sobre
o sigilo dos dados e informag@es de uso da contratante, bem cOmo suas NOIMas € politicas de seguranga

1. Condig¢des do Termo

O TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DA BAHIA, sediado na Primeira Avenida, 150, CAB -
Salvador/BA CEP: 41.650-000 — Fone: (71) 3373-7000, CNPJ n.° 05.967.350/0001-45, doravante
denominado CONTRATANTE, e, de outro lado, a CTIS TECNOLOGIA 5.A. sediada em Q SCS, Quadra
8, Bloco B, lotes 50/60, n° 50, Edificio Venéncio, 2000, loja 14, SUBSL — Asa Sul, Brasilia-DF, CNPJ n.®
01.644.731/0001-32, doravante denominada CONTRATADA;

CONSIDERANDO que, em razio do CONTRATO N.® 122/2018, doravante denominado CONTRATO
PRINCIPAL, a CONTRATADA poderi ter acesso a informagdes sigilosas do CONTRATANTE,

CONSIDERANDO a necessidade de ajustar as condigdes de revelagio destas informagdes sigilosas, bem
como definir as regras para o Seu uso e protegio;

CONSIDERANDO o disposto na Politica de Seguranca da Informagio da CONTRATANTE;

Resolvem celebrar o presente TERMO DE COMPROMISSO DE MANUTENCAQ DE SIGILO,
doravante TERMO, vinculado ao CONTRATO PRINCIPAL, mediante as seguintes clausulas e condigoes:

1.1 Clausula Primeira - DO OBJETO

Constitui objeto deste TERMO o estabelecimento de condigoes especificas para regulamentar as
obrigacdes a serem observadas pela CONTRATADA, no que diz respeito ao trato de informagdes sensiveis
e sigilosas, disponibilizadas pela CONTRATANTE, por forga dos procedimentos necessérios para a
execucdo do objeto do CONTRATO PRINCIPAL celebrado entre as partes ¢ em acordo com o que dispde
o Decreto 4.553 de 27/12/2002 — Salvaguarda de dados, informagdes, documentos ¢ materiais sigilosos de
interesse da seguranga da sociedade e do Estado. \J{})\_
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1.2 Cliusula Segunda — DOS CONCEITOS E DEFINICOES

Para os efeitos deste TERMO, sdo estabelecidos os seguintes conceitos e definigoes:

Informacdo: é o conjunto de dados organizados de acordo com procedimentos executados por meios
eletrénicos ou nio, que possibilitam a realizagéo de atividades especificas e/ou tomada de decis@o.

Informacdo Piblica ou Ostensiva: sdo aquelas cujo acesso ¢ irrestrito, obtida por divulgacéo piiblica ou por
meio de canais autorizados pela CONTRATANTE.

Informagdes Sensiveis: sdo todos os conhecimentos estratégicos que, em fungdo de seu potencial no
aproveitamento de oportunidades ou desenvolvimento nos ramos econOmico, politico, cientifico,
tecnolégico, militar e social, possam beneficiar a Sociedade e o Estado brasileiros.

Informacdes Sigilosas: sdo aquelas cujo conhecimento irrestrito ou divulgagio possam acarretar qualquer
risco 4 seguranca da sociedade e do Estado, bem como aquelas necessérias ao resguardo da inviolabilidade
da intimidade, da vida privada, da honra e da imagem das pessoas.

Contrato Principal: contrato celebrado entre as partes, ao qual este TERMO se vincula.

1.3 Clausula Terceira — DAS INFORMACOES SIGILOSAS

Serdo consideradas como informagdo sigilosa, toda e qualquer informagfio escrita ou oral, revelada a outra
parte, contendo ou ndo a expressdo confidencial efou reservada. O TERMO abrangerd toda informacgao
escrita, verbal, ou em linguagem computacional em qualquer nivel, ou de qualquer outro maodo
apresentada, tangivel ou intangivel, podendo incluir, mas ndo se limitando a: know-how, técnicas,
especificacies, relatérios, compilagdes, codigo fonte de programas de computador na integra ou em partes,
férmulas, desenhos, copias, modelos, amostras de idéias, aspectos financeiros e econdmicos, definighes,
informacdes sobre as atividades da CONTRATANTE elou guaisquer informagdes técnicas/comerciais
relacionadas/resultantes ou ndo ao CONTRATO PRINCIPAL, doravante denominados INFORMACOES,
a que diretamente ou pelos seus empregados, a CONTRATADA venha a ter acesso, conhecimento ou gue
venha a The ser confiada durante e em razio das atuagbes de execugdo do CONTRATO PRINCIPAL
celebrado entre as partes.

Pardgrafo Primeiro — Comprometem-se, as partes, a ndo revelar, copiar, transmitir, reproduzir, utilizar,
transportar ou dar conhecimento, em hipétese alguma, a terceiros, bem como a ndo permitir que qualquer
empregado envolvido direta ou indiretamente na execugéo do CONTRATO PRINCIPAL, em qualquer
nivel hierirquico de sua estrutura organizacional ¢ sob quaisquer alegagdes, faga uso dessas informagoes,
que se restringem estritamente ao cumprimento do CONTRATO PRINCIPAL.

/!

Py

Paragrafo Segundo — As partes deverfio cuidar para que as informagdes sigilosas fiquem restritas a0/
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conhecimento das pessoas que estejam diretamente envolvidas nas atividades relacionadas 4 execugdo do
objeto do CONTRATO PRINCIPAL.

Parégrafo Terceiro — As obrigacdes constantes deste TERMO ndo serdo aplicadas as INFORMACOES
que:

1 — Sejam comprovadamente de dominio piiblico no momento da revelagao;
T1 — Tenham sido comprovadas e legitimamente recebidas de terceiros, estranhos ao presente TERMO;

III - Sejam reveladas em razdo de requisigio judicial ou outra determinagao valida do Governo, somente
até a extensio de tais ordens, desde que as partes cumpram qualquer medida de protecio pertinente e
tenham sido notificadas sobre a existéncia de tal ordem, previamente e por escrito, dando a esta, na medida
do possivel, tempo habil para pleitear medidas de prote¢io que julgar cabiveis.

1.4 Clausula Quarta — DOS DIREITOS E ORRIGACOES

As partes se comprometem e se obrigam a utilizar a informagao sigilosa revelada pela outra parte
exclusivamente para os propsitos da execugio do CONTRATO PRINCIPAL, em conformidade com o
disposto neste TERMO.

Parigrafo Primeiro — A CONTRATADA se compromete a nao efetuar qualguer tipo de copia da
informacio sigilosa sem o consentimento expresso ¢ prévio da CONTRATANTE.

Pardgrafo Segundo — A CONTRATADA compromete-se a dar ciéncia e obter o aceite formal da direcio e
empregados que atuardo direta ou indiretamente na execugao do CONTRATO PRINCIPAL sobre a
existéncia deste TERMO bem como da natureza sigilosa das informagoes.

I — A CONTRATADA devera firmar acordos por escrito com seus empregados visando garantir o
cumprimento de todas as disposicies do presente TERMO e dard ciéncia 3 CONTRATANTE dos
documentos comprobatorios.

Pardgrafo Terceiro - A CONTRATADA obriga-se a tomar todas as medidas necessirias & prote¢ao da
informacdo sigilosa da CONTRATANTE, bem como evitar e prevenir a revelagio a terceiros, exceto se
devidamente autorizado por escrito pela CONTRATANTE.

Pardgrafo Quarto — Cada parte permaneceri como fiel depositéria das informagdes reveladas & outra parte_;,:ﬂ"




TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DA BAHIA

em fungao deste TERMO.

I — Quando requeridas, as informagdes deverdo retornar imediatamente ao proprietario, bem como todas e
quaisguer copias eventualmente existentes.

Parigrafo Quinto — A CONTRATADA obriga-se por si, sua controladora, suas controladas, coligadas,
representantes, procuradores, s6cios, acionistas ¢ cotistas, por terceiros eventualmente consultados, seus
empregados, contratados e subcontratados, assim como por quaisquer outras pessoas vinculadas a
CONTRATADA, direta ou indiretamente, a manter sigilo, bem como a limitar a utilizagdo das informagoes
disponibilizadas em face da execugiio do CONTRATO PRINCIPAL.

Paragrafo Sexto — A CONTRATADA, na forma disposta no paragrafo primeiro, acima, também se obriga
a:

1— Nio discutir perante terceiros, usar, divulgar, revelar, ceder a qualquer titulo ou dispor das informagdes,
no territério brasileiro ou no exterior, para nenhuma pessoa, fisica ou juridica, e para nenhuma outra
finalidade que ndo seja exclusivamente relacionada ao objetivo aqui referido, cumprindo-lhe adotar
cautelas ¢ precaucdes adequadas no sentido de impedir o uso indevido por qualquer pessoa que, por
qualquer raziio, tenha acesso a elas;

II — Responsabilizar-se por impedir, por qualquer meio em direito admitido, arcando com todos os custos
do impedimento, mesmo judiciais, inclusive as despesas processuais € oufras despesas derivadas, a
divulgaciio ou utilizagdo das Informagdes Proprietdrias por seus agentes, representantes ou por terceiros;

I - Comunicar 3 CONTRATANTE, de imediato, de forma expressa e antes de qualquer divulgagdo, caso
tenha que revelar qualquer uma das informagbes, por determinagdo judicial ou ordem de atendimento
obrigatério determinado por 6rgéo competente; e

IV — Identificar as pessoas que, em nome da CONTRATADA, terdo acesso ds informagdes sigilosas.

1.5 Clausula Quinta — DA VIGENCIA

O presente TERMO tem natureza irrevogivel e irretratdvel, permanecendo em vigor desde a data de sua
assinatura até expirar o prazo de classificagdo da informagdo a que a CONTRATADA teve acesso em
razio do CONTRATO PRINCIPAL no prazo de 12 (doze) meses apds o encerramento da vigéncia

contratual. A AL
W




1.6 Cldusula Sexta - DAS PENALIDADES

A quebra do sigilo e/ou da confidencialidade das informagdes, devidamente comprovada, possibilitard a
imediata aplicacdo de 1.7 previstas conforme disposigdes contratuais ¢ legislagbes em vigor que tratam
desse assunto, podendo até culminar na rescisdo do CONTRATO PRINCIPAL firmado entre as PARTES.
Neste caso, a CONTRATADA, estard sujeita, por agdo ou omissio, ao pagamento ou recomposi¢io de
todas as perdas e danos sofridos pela CONTRATANTE, inclusive as de ordem moral, bem como as de
responsabilidades civil e criminal, as quais serdo apuradas em regular processo administrativo ou judicial,
sem prejuizo das demais sangdes legais cabiveis, conforme Art. 87 da Lei n®. 8.666/93.

1.8 Cliusula Sétima — DISPOSICOES GERAIS
Este TERMO de Confidencialidade é parte integrante e inseparivel do CONTRATO PRINCIPAL.

Parfigrafo Primeiro — Surgindo divergéncias quanto i interpretagdo do disposto neste instrumento, ou
quanto i execucdo das obrigagdes dele decorrentes, ou constatando-se casos OMissOs, as partes buscario
solucionar as divergéncias de acordo com os principios de boa fé, da eqiiidade, da razoabilidade, da
economicidade e da moralidade.

Pardgrafo Segundo — O disposto no presente TERMO prevalecerd sempre em caso de divida e, salvo
expressa determinagio em contririo, sobre eventuais disposighes constantes de outros instrumentos
conexos firmados entre as partes quanto ao sigilo de informagdes, tal como aqui definidas.

Pardgrafo Terceiro — Ao assinar o presente instrumento, a CONTRATADA manifesta sua concordancia no
sentido de que:

[ — A CONTRATANTE ter4 o direito de, a qualquer tempo e sob qualquer motivo, auditar e monitorar as
atividades da CONTRATADA;

T - A CONTRATADA deveri disponibilizar, sempre que solicitadas formalmente pela CONTRATANTE,
todas as informagdes requeridas pertinentes ao CONTRATO PRINCIPAL.

Il — A omissdo ou tolerdncia das partes, em exigir o estrito cumprimento das condigdes estabelecidas neste
instrumento, nio constituird novagio ou rentncia, nem afetard os direitos, que poderdo ser exercidos a
qualquer tempo;

IV — Todas as condicdes, TERMOs e obrigagbes ora constituidos serdo regidos pela legislagio e
regulamentagio brasileiras pertinentes;

i

i
7/
V — O presente TERMO somente poder4 ser alterado mediante TERMO aditivo firmado pelas partes; o/
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VI — Alteragdes do nimero, natureza e quantidade das informages disponibilizadas para a
CONTRATADA ndo descaracterizario ou reduzirio o compromisso e as obrigagbes pactuadas neste
TERMO, que permaneceri vilido e com todos seus efeitos legais em qualquer uma das situacoes
tipificadas neste instrumento;

VII — O acréscimo, complementacao, substitui¢do ou esclarecimento de qualquer uma das informagoes
disponibilizadas para a CONTRATADA, serdo incorporados a este TERMO, passando a fazer dele parte
integrante, para todos os fins e efeitos, recebendo também a mesma protegao descrita para as informagoes
iniciais disponibilizadas, sendo necessirio a formalizagio de TERMO aditivo a CONTRATO PRINCIPAL;

VIII - Este TERMO néo deve ser interpretado como criagdo ou envolvimento das Partes, ou suas filiadas,
nem em obrigacdo de divulgar Informagdes Sigilosas para a outra Parte, nem como obrigacio de
celebrarem qualquer outro acordo entre si.

1.9 Cliusula Qitava - DO FORO

A CONTRATANTE elege o foro a Segdo Judicidria da Justica Federal de Salvador, capital do Estado da
Bahia, onde estd localizada a sede da CONTRATANTE, para dirimir quaisquer dividas originadas do
presente TERMO, com reniincia expressa a qualquer outro, por mais privilegiado que seja.

E, por assim estarem justas e estabelecidas as condigdes, o presente TERMO DE COMPROMISSO DE
MANUTENCAO DE SIGILO ¢ assinado pelas partes em 2 vias de igual teor e um s6 efeito.

2. Aprovagao.

Salvador, 17 de dezembro de 2018,

/Cf’bw-ﬂ m{\ u?ﬁ

Fabiola Mazzei Vitorio

Sr. Jorge Davld Ramirez Scott
CPF/MF n° 233.004.628-60 -
CTIS TECNOLOGIA S.A. ) T

St<Luiz Amaldo Cortéz Gurgel -
/ CPEME1° 220.535.961-06
CTWEMLDGIA"S.A.
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ANEXOII1

PLANILHAS DE CUSTOS
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ANEXO 20
| PLAMILHA DE CUSTOS E FOHM.&C&D DE PRECOS _1
(ANEXO Il da Instrugdo Normativa n* 2, de 30 de abril de 2008}

N* do Processo

Licitagdo N° 09 2018
Dia_ f [ as b horas
[ATENDENTE DE SERVICO DE SUPORTE EM 1° NIVEL ]

Discriminag3o dos Servigos {dados referentes a contratagdo)

A |Data de apresentacdo da proposta [dia/més/ano) 11/05/2018
B |Municipio/UF Salvador / BA
. Ano Acordo, Convengao ou Sentenca Normativa em CCT 2016/2018
Dissidio Coletivo Aditiva 2017
D |N' de meses de execugdo contratual 30
E |Regime Tributario Lucro Real / Cumulativo
Identificacdo do Servigo
: == = g ntidade total a contratar {em funcdo da
postos | 8
M3o de Obra
M3o de obra vinculada 4 execugio contratual
1 |Tipo de servico {mesmo servigo com caracteristicas distintas) i Sfim,m B e
em 17 nivel
7 |saldric Normativa da Categoria Profissional RS 1.054,37
3 |Categoria profissional {vﬁulada 4 ewecucio contratual) SINEPD-SINDADOS-BA
4 |Data base da categoria [dia/més/ano) 01/05/2018
MODULD 1: COMPOSICAO DA REMUNERACAD
£ |Salario base RS 1.054,37
B |Adicional de periculosidade
C |Adicional de insalubridade
0 |Adicional noturno
E |Hora neturna adicional
F |Adicional de Hora Extra
G |Intervalo Intrajornada
H |Dutros (especificar)
Total da Remuneragio | msiosa3
MGDULO 2: BENEFICIOS MENSAIS E DIARIOS
& |Transporte RS G62,14
B |Auxilio alimentagdo [vales, cesta bdsica, etc) RS 545,00
C  |Assisténcia médica e familiar RS 140,00
0 |Auxilio creche
E |Seguro de vida, invalidez e funeral
F |Outros [especificar) Assisténcia odontoldgica
MODULD 3: INSUMOS DIVERSOS
3 T S . _ T Valor (R3]
A |Unifarmes RS 10,00
B |Materiais
C |Eguipamentos 1OR,




D |Dutros (especificar)

|
RS 10,00]

MODULD 4: ENCARGOS SOCIAIS E TRABALHISTAS

Suhmﬁdulu 4.1 En:argna pmlunclinns e FGTS

Submddulo 4.2: 132 Saldrio e Adicional de Férias

: s, FGTS e outras contribuigdes “Percentual (%) | Valor (RS) |

A |INSS 0,00% RS 0,00]
B |SES|ou SESC 1,50% RS 15,82
C  |SENAI ou SENAC 1,00% RS 10,54
D [INCRA 0,20% RS 2,11
E |Saldrie Educacdo 2,50% RS% 26,36
F |FGTS 8,00% RS 84,35
G |Seguro acidente do trabalho 1,06% RS 11,20
ns 5 33

4.2 132 [décimo terceiro) salério

A |138 [décimo terceiro) saldrio 8,33% RS 87,83
B |Adicional de Férias 2,78% RS 29,28
Subtotal 11,11% RS 117,11

Incidéncia do Submadulo 4.1 sobre o 132 Salério e Adicional de

Fenas

Submddulo 4.3: Afastamenta Maternidade

A |Afastamento Maternidade

B |Incidéncia do Submédulo 4.1 sobre Afastamento Maternidade

submddulo 4.4: Provisdo para Rescisao

Submbduln 4,5 Custn de annsnm do 'Fruﬁssnunal A.usente

4  |Aviso prévic indenizado 0,42% RS 4,43

8 |incidéncia do FGTS sobre avise prévio indenizado 0,03% RS 0,32

£ |Multa do FGTS do aviso prévio indenizado 0,20% R& 2,11

0 |Aviso prévio trabalhado 1,94% RS 20,45

E |incidéncia do submédula 4.1 sobre aviso prévio trabalhado 0,29% RS 3,06
Multa do FGTS do aviso prévio trabalhado

A Férlas 8.33% RS 87,83
B |Auséncia por doenga 1,65% RS 1740
 |Ueenga paternidade 0,02% RS 0,21
0 |Auséncias legais 0,28% A% 2,95
E |Auséncia por acidente de trabaho 0,03% RS 0,32
F |Outros (especificar)

Subtotal 10,31% RS 108,71
G |Incidéncia do submdédulo 4.1 sobre o custo de reposicio 1,53% RS 16,13




4.1 |Encargos previdencidrios, FGTS e outras contribuigbes RS 156,71

4,2 |132 [décimo-terceiro) saldrio RS 134,51

4.3 |afastamento matermnidade RS 0,95

4.4 |Custo de rescisdo RS 72,54

4.5 |Custo de reposicio do profissional ausente RS 124,84
Dutros {Iaﬁpemrcar:

MODULD 5: CUSTOS INDIRETOS, TRIBUTOS E LUCRO

A |Custos Indiretos 9,85% RS 229,61

B |Lucre 8,50% RS 217,66

¢ |[Tributos 13,15% RS 420,67
C.1 Tributos federais (COFINS) 3,00% f& 05,97
.2 Tributos federais [PIS) 0,65% RS 20,79
€.3 Tributos estaduais |especificar)
C.4 Tributos municipais (155) 5,005 RS 159,95
C.5 Outros tributos (INSS sobre a Receita) 4,50% RS 143,96
==Dan G = e SRS Ete = e : e

A Moduln 1 - Composigdo da Remuneragao RS 1.054,37
B |Mddulo 2 - Beneficios Mensais e Didrios RS 777,14
€ IModule 3 - Insumos Diversos {uniformes, materiais, equipamentos e outros) RS 10,00
D |Mddulo 4 - Encargos Sociais e Trabalhistas RS 489,55

Subtotal (A +B+C+ D} RS 2.331,06
E |Mddulo 5 - Custos indiretos, tributos e lucro RS 867,94




ANEXO 20
( PLANILHA DE CUSTOS E FORMAGAD DE PRECOS
(ANEXO Il da Instrugdo Normativa n® 2, de 30 de abril de 2008)

N* do Processo

Licitagdo N* 092018
Dia__f f as : horas
[SUPERVISOR DE SERVICO DE SUPDRTE EM 1° NIVEL |
Discriminagdo dos Servigos {dados referentes 4 contratagio)
A |Data de apresentago da proposta {dia/més/ana) 11/05/2018
B |Municipio/UF Salvador / BA
Ano Acordo, Convencao ou Sentenca Normativa em CCT 2016/2018
= Dissidio Colativo Aditivo 2017
0 |N® de meses de execucdo contratual 30
E |Regime Tributério Lucro Real / Cumulativo
Identificacio do Servigo
===t : Sih i i i a contratar {em fungdo da
Tipo de servigo L SR e - e g mai) '
posios 2
Mio de Obra
Méo de obra vinculada a execugdo contratual
MHWHHMﬁ custos referente & mio-de-obra ;
, . L - Supervisor de Servico de Suporte
1 |Tipo de servigo {mesmo servigo com caracteristicas distintas) em 1* Nivel
2 |Saldric Normativo da Categoria Profissional RS 1.054,37
3 |Categoria profissional (vinculada & execucdo contratual) SINEPD-SINDADOS-BA
4 |Data base da categoria (dia/més/fana) 01/05/2018
MODULO 1: COMPOSICAQ DA REMUNERACAD
A |Saldrio base RS 1.400,00
B |Adicional de periculosidade
C |Adicional de insalubridade
D |Adicional noturno
E |Hora noturna adicional
F |Adiclonal de Hora Extra
G |Intervalo Intrajornada
H |Outros (especificar)
[Total da Remuneragio : B
MODULO 2: BENEFICIOS MENSAIS E DIARIOS
"2 |Beneficios mensais e didrios Valor (R$)
A |Transporte RS 71,40
B |Auxlio alimentagdo (vales, cesta basica, etc) RS 491,40
C  |Assisténcia médica e familiar RS 140,00
0 |Auxilio creche
E_|Seguro de vida, invalidez e funeral
F Gutros {esp-ecrﬂacar] Assisténcia odontoldgica
=3 clos mensais e didrios - RS 702,80
i
MODULO 3: INSUMOS DIVERSOS £
A |Uniformes
B |Materiais
C |Equipamentos




0 |Cutros {especificar) l

o e — == 10,00

MODULD 4: ENCARGOS SOCIAIS E TRABALHISTAS
Submédulo 4.1: Encargos previdencidrios e FGTS

A [INSS 00,00% RS 0,00
B |SE5l ou SESC 1,50% RS 21,00
C |SEMAI ou SENAC 1,00% RS 14,00
D |INCRA 0,20% RS 2,80
E |5aldrio Educacio 2,50% RS 35,00
F |FGTS 8,00% R5 112,00
G |Seguro acidente do trabalho 1,06% RS 14,87
H |SEBRAE 0,50% RS B,40
=i B ::—él:f"_Eg—?" .T.ci":i:#_‘}'%i eeleorae s ==t {Ef

Submédulo 4.2: 139 Saldrio e Adicional de Férias

A |13 {[décimo terceiro) saldrio 8,33% RS 116,62
& |Adicional de Férias 2,78% RS 38,87
Subtotal 11,11% RS 155,49

Incidéncia do Submodulo 4.1 sohre o 132 5alario e Adicional de i Gk RS 23,10

Submddule 4.3: Afastamento Maternidade
A  |Afastamento Maternidade 0,08% RS 1,12
Incidéncia do Submodulo 4.1 sobre Afastamento Maternidade

submédulo 4.4: Provisdo para Rescisdo

A |Aviso prévio indenizado 0,42% R3 5,88
B |Incidéncia do FGTS sobre avise prévio indenizado 0,03% RS 0,42
¢ |nulta do FGTS do aviso prévio indenizade 0,20% RS 2,80
D |Awise prévio trabalhado 1,94% RS 27,16
£ |incidéncia do submédule 4.1 sobre aviso prévio trabalhado 0,29% RS 4,06

& |Férias 2,33% RS 116,62
B |Auséncia por deenca 1,65% RS 23,10
¢ |Ucenga paternidade 0,02% RS 0,28
b |Auséncias legais 0,28% R% 3,92
E |Auséncla por acidente de trabaho 0,03% RS 0,42
F |Duiros (especificar)
Subtotal 10,31% RS 144,34 ;’I
Incidéncia do submédulo 4.1 sobre o custo de reposigio




4.1 |Encargos previdencidrios, FGTS e outras contribuicdes RS 208,07
4.7 |132 (décimo-tercelra) saldrio RS 178,59
4.3 |Afastamento maternidade R& 1,26
4.4 |Custo de rescisdo RS 96,32
45 |Custo de reposigio do profissional ausente RS 165,76
4.6 |Outros (especificar)
Mﬁuum 5: CUSTOS mnmrrns TRIBUTOS E Lucm::-
A Custos |HdIrEt05 9,85% RS 272,14
B |Lucro 8,50% RS 257,97
C  |Tributos 13,15% RS 498,57
C.1 Tributos federais (COFINS) 3,00% RS 113,74
C.2 Tributos federais {PI5) 0,65% RS 24,64
.3 Tributos estaduais (especificar)
C.4 Tributos municipais {1S5) 5, 00%; RS 189,57
C.5 Outros tributos {INSS sobre a Receita) 4,50% R$ 170,62
I:tuadro Resumo do Custo por Empmﬁldu
| "'_—t!:'-'._"F'F""iﬂ"""'-“"“"'H contratua T po 'w pregado)] r =
A Mu-dulu 1 - Composigio da Hemunefa;ﬁn RS 1.400,00
B |Mddulo 2 - Beneficios Mensais e Didrios RS 702,80
C |Madulo 3 - Insumos Diversos [uniformes, materiais, equipamentos e outros) RS 10,00
D |[Médule 4 - Encargoes Sociais e Trabalhistas RS 650,00
Subtotal [A+B+ C+D) RS 2.762,80D

Médulo 5 - Custos indiretos, tributos e lucro




ANEXO 20

PLANILHA DE CUSTOS E FORMAGAC DE PREGOS

[ANEXO Il da Instrucio Mormativa n® 2, de 30 de abril de 2008)

M* do Processo

Licitagdo N* 09,2018
Dia__ f f as 3 horas
[TECNICO DE SERVICO DE SUPORTE EM 2° NIVEL
Discriminagio dos Servigos {dados referentes a contratagio)
A |Data de apresentacdo da proposta {dia/més/ano) 11/05f2018
B |Municipio/UF Salvador / BA
" Ano Acorde, Convencdo ou Sentenga Normativa em CCT 2016/2018
Dissidio Coletivo Aditivo 2017
D |M® de meses de execugdo contratual 30
E_|Regime Tributdrio Lucro Real / Cumulativo
Identificacdo do Servigo
e = : a contratar (em funcio da
postos &
Mo de Obra
Mao de uhra Him:ulada a e:ecuﬂn oorrl:rarl:l.lal
|Dados comple sigao dos custos referente @ mao-de-obra :
1 |Tipo de servigo (mesmo servigo com caracteristicas distintas) i e Se:nri*pc Chin o
em 2° nivel
? |saldrio Mormative da Categoria Profissional R% 1.054,37
3 |Categoria profissional ﬂvinEuIada & execugdo contratual) SINEPD-SINDADOS-BA
4 |Data base da catEEEria{diafmésfann!l 01/05/2018
MADULD 1: COMPOSICAD DA REMUNERACAD
A |Saldrio base RS 1.500,00
B |Adicional de periculosidade
¢ |Adicional de insalubridade
0O |Adicional noturno
E Hora noturna adicional
F |Adicional de Hora Extra
G |Intervalo Intrajornada
H [Qutros {especificar)
MODULO 2: BENEFICIOS MENSAIS E DIARIOS
2 |Beneficios mensais e diarios Valor (RS)
A |Transporte RS £5,40
B |Auxilic alimentacio {vales, cesta basica, etc) RS 491,40
C  |Assisténcia medica e familiar RS 140,00
o |Auxilio creche
E |Seguro de vida, invalidez e funeral
F |Outros (espe iﬁcar] Assisténcla odontologica
[Total de Beneficios mensais e diarios RS 696,80
MODULD 3: INSUMOS DIVERSOS
A |Uniformes RS 10,00
B |Materiais
C |Equipamentos




0 |Qutros (especificar) |
“[Totaldeinsumos diversos . - RS 10,00]

MODULD 4: ENCARGOS SOCIAIS E TRABALHISTAS
Submﬁ-dulu 4.1. Enl:algus previdenclﬂms e FGTS

A |INSS 0,00% RS 0,00
B |SESIou SESC 1,50% RS 22,50
C |SEMAI ou SENAC 1,00% R4S 15,00
D [INCRA 0,20% RS 3,00
E |Saldrio Educagdo 2,50% RS 37,50
F |FGTS 3,008 RS 120,00
G |Seguro acidente do trabalho 1,06% RS 15,03
H

A 1132 (décimo terceira) saldrio $.33% RS 124,35
B |Adicional de Férias 2,78% RS 41,65

Subtotal 11,11% RS 166,60
B anécrl_I:Enma do submddulo 4.1 sobre o 132 Saldrio e Adicional de 1,65% RS 24,75

a I%EE;?-\.-':&_-ELE‘_—'L*:.-EE_ =

A |Avise prévio indenizado 0,42% RS 6,30
B |Incidéncia do FGTS sobre aviso prévio indenizado 0,03% RS 0,45
C  |Multa do FGTS do aviso prévic indenizade 0,20% RS 3,00
O |Avise prévio trabalhado 1,94% RS 29,10
E |incidéncia do submédulo 4.1 sobre aviso prévio trabalhado 0,29% RS 4,35
F  |Multa do FGTS do aviso prévio trabalhado

Submodula 4.5: Eusto de Hepnslr,in do Fmﬂsslnnal .Uu.lsenie

A |Férias 8,33% RS 124,95
B |Auséncla por doenca 1,65% RS 24,75
C |Licenca paternidade 0,02% RS 0,30
O |Auséncias legais 0,28% RS 4,20
E |Auséncia por acidente de trabaho 0,03% RS 0,45
F |Outros {especificar)

Subtotal 10,31% RS 154,65

Incidéncia do submédulo 4.1 sobre o custo de reposicdo

Quadro-Resumo do Mddulo 4; Encargos sociais e trabalhistas
[ a_[Médulo 4 - Encargos soclais e trabalhistas




MODULD 5: CUSTOS INDIRETOS, TRIBUTOS E LUCRO

41 |Encargos previdencidrios, FGTS e outras contribuiges R5 222,93

4.2 |13® [décimo-terceiro) saldrio RS 191,35

4.3 |Afastamento maternidade RS 1,35

4.4 |Custo de rescisdo RS 103,20

45 |Custo de reposi¢do do profissional ausente RS 177,60
Outros tespeclﬁr.ar]

&  |Custos Indiretos 9,85% RS 285,97
B |Lucro 8,505 RS 271,08
C  |Tributos 13,15% RS 523,93
C.1 Tributos federais (COFINS) 3,00% RS 119,53
C.2 Tributos federais (PIS) 0,65% R$ 25,50
C.3 Tributos estaduais (especificar]
C.4 Tributos municipais (155) 5,00% RS 189,21
C.5 Outros tributos [INSS sobre a Receita) 4,50% R5 179,29
= = fim =t oA = =
O.uadru Ruurnn dn Cu.stn par Empregadn
A Mdduln 1- Cumpash;ﬁn da REmunem{.En RS 1 SEI.'J 00
B |Mddulo 2 - Beneficios Mensals & Didrios R4 696,80
C |Médulo 3 - Insumes Diversos {uniformes, materiais, equipamentos e outros) RS 10,00
0 |[Médulo 4 - Encargos Sociais e Trabalhistas RS 696,43
Subtotal (A +B+C+D) RS 2.903,23
RS 1.080,98

E |Mddula 5 - Custos indiretos, tributos e lucro




ANEXO 20

[ PLANILHA DE CUSTOS E FORMACAO DE PRECOS

{ANEXC Il da Instrugdo Normativa n* 2, de 30 de abril de 2008)

N* do Processo

Licitagdo N° 09/2018
Dia i f a% : horas
[COORDENADOR DE SERVICO DE SUPORTE EM 2° E 3° NIVEL |
Discriminagdo dos Servigos {dados referentes a contratagdo)
A |Dats de apresentacio da proposta [dia/més/ano) 11/05/2018
B |Municipio/UF Sahlvador / BA
N Ana Acordo, Convencio ou Sentenca Normativa em CCT 2016/2018
Dissidio Coletivo Aditivo 2017
0 |N° de meses de execugao contratual a0
E |Regime Tributario Lucro Real / Cumulativo
Identificacéo do Servigo
postos
Mao de Obra

M!n de ul:ra wnwlada a execugio contratual

 compasicio dos custos referente & mio-de-obra

1 |Tipo de servico [mesmo servigo com caracter(sticas distintas)

Cmrduanador de Servigo de Supone

em 2° & 3° Nivel

2 |Saldrio Normative da Categoria Profissional

RS 1.054,37

3 |Categoria profissional (vinculada & execugdo contratual)

SINEPD-5INDADOS-BA

4 |Data base da categoria (dia/més/ana)

01/05/2018

MI‘:‘JDULD 1: COMPOSICAO DA REMUNERACAD

: Wﬂm

Valor {RS$)

Salario base

R% 6.000,00

Adicional de periculosidade

Adicional de insalubridade

Adicional noturna

Hora noturna adicional

Adicional de Hora Extra

|rtervalo Intrajornada

dx|@|m|m| oo || =i

Dutros [especificar)

R$ 6.000,00

Manum : am—:ﬂclus MEHSMS E DIARIOS

Valor (RS}

Transpurte

RS 0,00

Auxilio alimentac3o (vales, cesta basica, etc)

RS 491,40

Assisténcia médica e familiar

RS 140,00

Auxllio creche

Seguro de vida, invalidez e funeral

ﬁmﬂﬁﬂ?:ﬂﬁi

Qutrns [Bspeciﬂi:ar] Aﬁﬂsﬂnma odontolégica

al de Be s e didrios

R 631,40|

MODULO 3: INSUMOS DIVERSOS

Valor (RS)

Uniformes

RS 10,00

Materiais

m e | |

Equipamentos




0 |Outros (especificar)

RS 10,00|

MODULD 4: ENCARGOS SOCIAIS E TRABALHISTAS
Suhmﬁdula 4.1* Enr.argm pl‘l!"ﬂ'lllEIlCIﬁﬂﬂi e FGTS

A |INSS 0,00% RS 0,00
B |SES!ouw SESC 1,50% RS 90,00
C  |SEMAI ou SENAC 1,00% RS 60,00
O |INCRA 0,20% RS 12,00
E |Saldrio Educacio 2,50% RS 150,00
F FGTS 8,00% RS 480,00
G |Seguro acidente do trabalho 1,06% RS 63,73
H |[SEBRAE 0,60% RS 36,00
e ey e EoRfEe TS
Submbdulo 4.2: 132 Saldrio e Adicional dz Féna.s
42 [13%(dédmoterceiroj saldrio Percentual (%) | _ Valor

A 132 [décimo terceire) saldrio £,33% RS 400,80
B |Adicional de Férias 2,78% RS 166,60

Subtotal 11,11% RS 666,40
e ::nér_'rllizncla do Submédulo 4.1 sobre o 132 Saldrio ¢ Adicional de 1,65% RS 99,00

Submddulo 4.3: Afastamento Maternidade

43 : 5 Percentual (%) |Valor (R$}
A |Afastamento Maternidade 0,08% R% 4,80
B |incidéncla do Sub modulo 4.1 sobre Afastamento Maternidade 0,01% A% 0,60

Submadulo 4.4: Provisdo para Rescisio

A |Awiso prévio indenizado 0,42% RS 25,20
B |Incldéncia do FGTS sobre aviso prévio indenizade 0,03% RS 1,80
€ |Multa do FGTS do aviso prévio indenizado 0,20% RS 12,00
D |Aviso prévio trabalhade 1,94% R5 116,40
E |Incidéncia do submédule 4.1 sobre aviso prévio trabalhado 0,29% R5 17,40
F  |Multa do FGTS do aviso prévio trabalhado 4,00% RS 240,00

8.33% RS 499,80

& |Auséncia por doenga 1,65% RS 99,00

C |Licenga paternidade 0,02% k41,20

D |Auséncias legais 0,28% RS 16,80

E |Ausncia per acidente de trabaho 0,03% RS 1,80
F  |Outros (especificar)

Subtotal 10,31% RS 618,60

Incidéncia do submadulo 4.1 sobre o custo de reposicio 153% RS 91,80

ﬂuadroﬂesumn do Modulo 4: Encargos sociais & trabalhistas

4 [Mbdulo 4 - Encargos socials e trabalhistas _




4,1 |Encargos previdencidrios, FGTS e outras contribuigbes RS 891,73

4.2 132 (décima-terceiro) saldrio RS 765,40

4.3 |Afastamento maternidade RS 5,40

4.4 |Custo de rescisdo RS 412,80

4.5 |Custo de reposigao do profissional ausente RS 710,40
Outros [Espemﬁmr]

A |Custos rlifatns 9,85% R$ 923 57
B |Lucro B,50% R% BR0,23
€ |Tributos 13,15% RS 1.701,24
.1 Tributos federais (COFINS) 3,00% R5 388,12
.2 Tributos federais (PIS) 0,65%, RS 84,09
C.3 Tributos estaduals (especificar)
.4 Tributos municipais [155) 5,008 RS 646,86
C.5 Dutrus trlbutus (IN55 sobre a RECI!ItB} 4,50&6 S 582, 1?
A Mudulu 1 - Composiclo da Remuneragao RS 6.000,00
B |Mddulo 2 - Beneficios Mensais e Didrios RS 631,40
C |Médula 3 - Insumos Diversos {uniformes, materiais, equipamentos & outros) RS 10,00
0 |Mddulo 4 - Encargos Sociais e Trabalhistas RS 2.785,73
Subtotal (A + B+ C+D) RS 9.427,13
Mc’ldulu 5 - Eustﬂs indiretos, tributos e lucro

RS 3.510,04




ANEXO 20
PLANILHA DE CUSTOS E FORMAGCAD DE PRECOS J
{ANEXO lll da Instrugiio Normativa n® 2, de 30 de abril de 2008)

N* do Processo

Licitagiio N° 09,2018

Dia i f a% : haoras

|TECNICO DE SERVICO DE SUPORTE EM 3° NIVEL |

Discriminagdo dos Servigos (dados referentes 4 contratacia)

A |Data de apresentagao da proposta [dia/mésfana) 11/05/2018
B |Municipiof/UF Salvador / BA
p Ano Acordo, Convencio ou Sentenga Narmativa em CCT 2016/2018

Dissidio Coletive Aditivo 2017
O |N° de meses de execugio contratual 30
E Regime Tributario Lucro Real f Cumulativo

Identificacdo do Servigo
postos
M3o de Obra

Man r.‘ie nhra vinculada & execugido contratual

para composicao dos custos referente & mio-de-obra
i . - Técnico de Servigo de Suporte em 3°
1 |Tipo de servige {mesmeo servigo com caracteristicas distintas) Nivel
2  |Saldric Normativo da Categoria Profissional RS 1.054,37
3 |Categoria profissional I_uinEuIada & execuclo contratual) SINEPD-SINDADOS-BA
4 |Data base da categoria (dia/més/ano) 01/05/2018
MGDULD 1: COMPOSICAD DA REMUNERACAD
1 |Composico da Remuneragio = - : Valor {R$)
A |Saldrio base RS 2.667,80
B |Adicional de periculosidade
C |Adicional de insalubridade
0 |Adicional noturno
E |Hora noturna adicional
F |Adicional de Hora Extra
G |Intervalo Intrajornada
H |Outros [e&peclfca r]
_|Total da Rem RS 2.667,80
MODULO 2: BENEFICIOS MENSAIS E DIARIOS
A |Transporte RS 0,00
B |Auxilio alimentag3o (vales, cesta bdsica, etc) RS 491,40
C |Assisténcia médica e familiar RS 140,00
0 |Auxilio creche
E |Seguro de vida, invalidez e funeral
F Ow.llms (especificar) Assisténcla cﬂorrtnldsma
‘de Beneficios mensais e didrios : RS 631,40
MADULO 3: INSUMOS DIVERSOS
A |Uniformes F
B |Materiais T
¢ |Equipamentos 73 ﬁf‘: \
e . {= |




e NE=aEn T

o |ﬂutm5 (especificar) ]
MODULOD 4: ENCARGOS SOCIAIS E TRABALHISTAS
Suhmﬁduln d 1 Enmgus prwldem:larios e FGTS
A |INSS 0,008 RS 0,00
B |SESIouSESC 1,50% RS 40,02
C  |SEMAI ou SENAC 1,009 RS 26,68
D |INCRA 0,20% RS 5,34
E |Saldrio Educagao 2,50% RS 66,70
F |FGTS 8,00% RS 213,42
G |Seguro acidente do trabalho 1,06% RS 28,34
H SEBRAE U EI:I'}E FlS lﬁ l]l

Suhmﬂl:ll.l;lu 4.3; Afastamento Maternidade

1 14,86%
A |132 (décimo terceiro) salario B.33% RS 222,23
B |Adicional de Férias 2.78% RS 74,08
Subtotal 11,11% RS 296,31
s T —
¢ I:::—.i:nm do Submédulo 4.1 sabre o 132 Saldrio e Adicional de p— RS 44,02

a3 S e e
&  |Afastamento Maternidade 0,08% RS 213
B |Incidéncia do Submddulo 4.1 sobre Afastamento Maternidade 0,01% RS 0,27

Submddulo 4.4: Provisdo para Rescisdo

A |Aviso prévio indenizado 0,42% RS 11,20
B |Incidéncia do FGTS sobre aviso prévio indenizado 0,03% R% 0,80
C |Multa do FGTS do aviso prévio indenizado 0,20% RS 5,34
0 |Aviso prévio trabalhado 1,94% RS 51,76
E |Incidéncia do submodulo 4.1 sobre aviso prévio trabalhado 0,29% RS 7,74
F |Multa do FGTS do aviso prévio trabalhado 4.00% RS 106,71

Submédulo 4.5: Custo de Repusn;iu do Pmﬂsslmal Ausente

4.5 [Composicio do posigho do Profissional Ausente | Percentual (%) [Valor (RS)

A |Férias 8,33% RS 222,23
B |Auséncia por doenga 1,65% RS 44,02
€ |Licenga paternidade 0,02% R$ 0,53
D |Ausincias legais 0,28% RS 7,47
E |Auséncia por acldente de trabaho 0,03% RS 0,80
F  |Outros (especificar)

Subtotal 10,31% RS 275,05
G lIncidéncia do submddulo 4.1 sobre o custo de reposicio 1,53%




Encargos previdencidrios, FGTS e outras contribuigBes RS 396,51
132 [dérimo-terceiro) salrio RS 340,33
Afastamento maternidade RS 2,40
Custo de rescisdo RS 183,55
Custo de reposigio do profissional ausents RS 315,87

MODULO 5: CUSTOS INDIRETOS, TRIBUTOS E LUCRO

5 [Custos indiretos, Tributos e Lucro Percentual (%) _[Valor (R$)
A |Custos Indiretos 2,00% RS 90,76
B JLucro 2,008 RS 92,57
C |Tributos 13,15% RS 714,83
C.1 Tributos federais {COFINS) 3.00% RS 163,08
C.2 Tributas federais (P15} 0,65% RS 35,33
C.3 Tributos estaduais (especificar)
C.4 Tributos municipais (155) 5,00% RS 271,80
C.5 Qutras tributos [INSS sobre a Receita) 4,50% RS 244,62

S

Quadro Resumo do Custo por Empregado

A |Mddulo 1 - Composicdio da Remuneragao RS 2 667,80
B |Mddulo 2 - Beneficios Mensais e Didrios RS 631,40
€ |Médulo 3 - Insumos Diversos (uniformes, materiais, equipamentos & outros) RS 0,00
D |Médulo 4 - Encargos Sociais e Trabalhistas RS 1.238,66

Subtotal (A+B+C+D) RS 4.537,86

RS 898,16

UsT's RS 5.436,03 220

RS 24,71




