PODER JUDICIARIO B
TRIBUNAL REGIONAL FEDERAL DA 22 REGIAO

CONTRATON® __ /2013

CONTRATO DE PRESTACAO DE SERVICOS TECNICOS
ESPECIALIZADOS EM ATENDIMENTO DE TI AOS
MAGISTRADOS E USUARIOS DESTE E. TRIBUNAL
(SERVICE DESK), QUE ENTRE SI FAZEM O TRIBUNAL
REGIONAL FEDERAL DA 22 REGIAO E A EMPRESA

Proc. TRF2-EOF-2013/00302

O Tribunal Regional Federal da 2° Regiao, inscrito no C.N.P.J. sob o n°
32.243.347/0001-51, com sede na Rua Acre, n° 80, Centro, Rio de Janeiro, representado neste
ato por seu Presidente, Exmo. Sr. Desembargador Federal Sergio Schwaitzer, doravante
denominado simplesmente CONTRATANTE, e a empresa

inscrita no CNPJ sob o n° , estabelecida na
, CEP , Tel.: () , Fax: ()
, representada neste ato pelo(a) Sr(a). , a seguir

denominada apenas CONTRATADA, tendo em vista o constante e decidido no Processo
Administrativo n° TRF2-EOF-2013/00302, em conseqiiéncia do Pregdo Eletronico n°
102/2013, fundamentado na Lei n°® 10.520/02, no Decreto n® 5.450/05, nas Resolugdes n*
169/2013 e 183/2013 do Conselho Nacional de Justica e na Instru¢do Normativa n° 001/2013
do Conselho da Justica Federal, homologado em __/_ /2013, por despacho lavrado a fl. ___,
do processo FIRMAM o presente Contrato com a finalidade de prestar servicos técnicos
especializados em atendimento de Tl aos magistrados e usudrios deste E. Tribunal (Service
Desk), sujeitas as partes as normas da Lei n® 8.666/93 e suas alteracdes posteriores, mediante
as seguintes clausulas e condicoes:
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1 - CLAUSULA PRIMEIRA: DO OBJETO:

Constitui objeto do presente Contrato a prestacio de servigos técnicos especializados em
atendimento de TI aos magistrados e usudrios deste E. Tribunal (Service Desk), conforme
especificacdes contidas no Edital do Pregdo Eletronico n® 102/2013 e seus Anexos I, I, III,
IV, V, VI, VIl e VIII e na forma estabelecida neste Contrato.

2 - CLAUSULA SEGUNDA: DA DESCR|CAO DOS SERVICOS:
2.1 - Monitoramento de servicos:

2.1.1 - O Monitoramento de Servicos compreende acompanhar a realiza¢do dos
chamados técnicos das equipes de atendimento, verificando sistematicamente a eficicia e
eficiéncia, devendo esses servigcos ser executados pelo profissional denominado Monitor de
Servicos, conforme discriminado a seguir:

2.1.1.1 - Principais atividades a serem executadas:
a) Analisar a interagdo entre os técnicos de atendimento e os
usudrios, avaliando as atitudes dos profissionais de atendimento, a
precisdo das informagdes transmitidas e a aplicacdo de scripts e
outros procedimentos pré-definidos;
b) Monitorar o padrao de qualidade estabelecido pelo Contratante,
fazendo uso do sistema de gravacdo telefOnica que registra os
chamados técnicos;
¢) Monitorar o padrdo de qualidade através de pds-atendimento junto
aos Magistrados e usudrios;
d) Inspecionar por meio de escuta (gravacdo) ou sistema, o0s
atendimentos realizados pelos técnicos de atendimento a procura de
eventuais divergéncias com o0s scripts € processos de trabalho;
e) Extrair do sistema relatério periddico de ligagdes perdidas ou ndo
atendidas, recebidas e realizadas na central, munindo a equipe
gestora de informacOes para avaliar a qualidade e o resultado do
Servigo;
f) Realizar no minimo 02 (duas) monitorias por técnico,
mensalmente, correspondendo cada monitoria a 05 (cinco)
atendimentos analisados;
g) Entregar diariamente informacdes aos gerentes de servigo do
Contratante e da Contratada sobre o andamento dos servicos,
identificando atendimentos pendentes de soluc¢do;
h) Extrair dados do sistema em uso, elaborar relatdrios de resultado
dos servicos, acionando e interagindo com as equipes de
atendimento, rede, manutencio da Base de Conhecimento e
contribuindo para a melhoria continua dos servigos prestados.

2.1.1.2 - Requisitos minimos exigidos de qualificacdo profissional para

execugdo dos servigos:
a) Possuir, no minimo, nivel médio completo com formagdo em TI;
b) Possuir experiéncia minima de 06 (seis) meses de atuacdo em
atividade de tele suporte e/ou Help Desk;
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c) Possuir dominio da operacdo de microcomputadores, com
utilizacdo de softwares de automacao de escritério (Windows, MS-
Office, etc);

d) Possuir certificado de participacdo em curso de formacgao ITIL
foundation versao V2 ou superior;

e) Conhecimentos técnicos especificos aos servigos;

f) Ter dominio de técnicas de atendimento receptivo e ativo;

g) Ter capacidade de expressar-se com clareza e objetividade, tanto
na linguagem escrita quanto na falada;

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

i) Ter facilidade para se adaptar as normas e aos regulamentos
estabelecidos;

j) Possuir dinamismo para atuar com atendimento a magistrados e
usuarios;

k) Ter dominio de técnicas de atendimento receptivo e ativo;

1) Ser comprometido com a missdo e diretrizes de atendimento
estabelecidas pelo Contratante.

2.2 - Base de Conhecimento:

2.2.1 - O servico de Base de Conhecimento visa manter atualizada uma base de
dados que reuna o conhecimento acumulado sobre questdes técnicas, na forma de
orientagdes, procedimentos, scripts e/ou solugdes para os principais problemas que cheguem
a central de Service Desk. Essas informacdes podem ser utilizadas na solu¢do dos problemas
apresentados pelos magistrados e usudrios de TI do Contratante. Esse servico busca
padronizar os atendimentos, trabalhar sob o aspecto ortografico e léxico, agilizando o
processo de esclarecimento de dividas e atendimento de solicitagdes;

2.2.2 - Todos os atendimentos realizados pelas equipes da Contratada ou do
Contratante, que nao tenham suas solucdes documentadas ou que gerem alguma alteragdao
nos componentes que foram objeto de suporte, devem ser documentados para fins de
atualizacdo da Base de Conhecimento. Quando necessério, a equipe técnica do Contratante
poderd ser acionada para oferecer subsidios a atividade de manutencdo da Base de
Conhecimento;

2.2.3 - O administrador da Base de Conhecimento deve certificar-se da
qualidade dos textos para que sejam compreensiveis, organizados, legiveis e tenham
vocabuldrio compativel com o nivel dos magistrados e usudrios. Deverd também aferir a
atualidade dos documentos, monitorando a existéncia de textos obsoletos, o que impedird a
aplicacdo de solucdes erradas em versoes diferentes de produtos.

2.2.3.1 - Etapas subseqiientes serdo necessdrias, como: alimentar
documentos, revisd-los e homologé-los, incrementado gradativamente a
profundidade e complexidade da Base de Conhecimento, de modo a
manté-la sempre atualizada.

2.2.4 - A Base de Conhecimento deve estar sempre acessivel a equipe da
Secretaria de Tecnologia da Informacgao (STI) do Contratante;
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2.2.5 - Os servigos discriminados nos subitens 2.2.1 a 2.2.4 deverdo ser
executados pelo profissional denominado Técnico de Base de Conhecimento, conforme
elencado a seguir:

2.2.5.1 - Principais atividades a serem executadas:
a) Participar da definicdo de padrdes para as solugdes;
b) Validar a padronizacdo de formato e contetido das solucdes;
c¢) Manter integridade da informacdo (links em funcionamento,
arquivos anexados que estejam validos, impedir duplicidade e
contradicoes, etc.);
d) Zelar pela disponibilidade do sistema de Base de Conhecimento;
e) Organizar as novas documentagdes;
f) Manter a confidencialidade e permissdes de acesso aos
documentos;
g) Apresentar periodicamente informagdes e estatisticas de
manutencdo e uso da Base de Conhecimento;
h) Executar outros servicos correlatos ao atendimento de
magistrados e usudrios.
2.2.5.2 - Requisitos minimos exigidos de qualificacdo profissional para
execugao dos servigos:
a) Possuir curso superior completo na area de Ciéncia da
Computagdo ou correlatas como Gerenciamento de Redes,
Tecnologia da Informacdo, Sistemas de Informacgdo, Informatica,
Analise de Sistemas, etc;
b) Possuir experiéncia minima de 06 (seis) meses em TI, com
experiéncia na atividade de documentagdo de solugdes e na
constru¢do e manutengao de base de conhecimento de TI aplicadas a
suporte e/ou Help Desk ou Service Desk;
¢) Possuir experiéncia em Gestao de Conteudo;
d) Possuir dominio da operacdo de microcomputadores, com
utilizacdo de softwares de automacgdo de escritério (Windows, MS-
Office, etc);
e) Ter capacidade de expressar-se com clareza e objetividade, tanto
verbalmente como por escrito;
f) Ser comprometido com a missdo e diretrizes de atendimento
estabelecidas pelo Contratante.

2.3 - Atendimento a Magistrados

2.3.1 - O servico de Atendimento a Magistrados compreende as fungdes de
telessuporte com acesso remoto (1° Nivel) e suporte presencial (2° Nivel), como solucdo
completa e integrada de suporte técnico de TI aos magistrados do Contratante, agilizando o
processo de esclarecimento de duvidas, padronizando os atendimentos e solucionando os
problemas de forma integral e direta;

2.3.2 - Este servico é o canal de atendimento aos magistrados em seus
Gabinetes, Salas de SessOes, Plenario e eventualmente em suas residéncias;

2.3.3 - As solicitacdes de suporte técnico de TI dos magistrados deverdo ser
recebidas unicamente pela equipe de Atendimento a Magistrados, preferencialmente por via
telefonica, em conformidade com a missdo e diretrizes de atendimento estabelecidas pelo
Contratante;

Contraton® __ /2013 — Empresa contratada. (ng) Y N7 Pag. 4



PODER JUDICIARIO B
TRIBUNAL REGIONAL FEDERAL DA 22 REGIAO

Pregao Eletronico n° 102/2013 — fundamentado na Lei n° 10.520/02 e no Decreto n° 5.450/05

2.3.4 - As solicitacdes de suporte, a critério do Contratante, também poderao ser
efetuadas alternativamente através de registro do chamado pelos usudrios do Contratante
diretamente no sistema de Service Desk ou correio eletronico (e-mail), ou outros meios que
julgar convenientes;

2.3.5 - Os chamados atendidos devem ser concluidos com o registro detalhado
da solucdo adotada, indicagdo do script utilizado e demais informacdes necessdrias a
geracdo das estatisticas de atendimento especificadas. Os chamados somente poderdao ser
fechados mediante anuéncia do usudrio final ou de responsavel pelo servico da equipe
técnica do Contratante;

2.3.6 - Os atendentes da Contratada deverdo tentar solucionar imediatamente os
chamados técnicos, ja no 1° Nivel de atendimento, seja através do atendimento telefonico ou
remoto, para que os magistrados possam ter restabelecidas suas condicdes de trabalho no
menor tempo possivel;

2.3.7 - Nos casos em que os chamados nao puderem ser prontamente resolvidos
no 1° Nivel de atendimento (telefonico ou remoto), os técnicos atendentes de Atendimento a
Magistrados devem dar prosseguimento aos atendimentos, dirigindo-se imediatamente aos
locais (Gabinetes, Salas de Sessdes ou Plendrio) onde se encontrem os magistrados, para
efetuar o complemento dos atendimentos em 2° Nivel;

2.3.8 - Imediatamente apds a conclusdo dos atendimentos, deverdo ser feitos os
registros das solucgdes aplicadas, com as informacdes dos scripts e procedimentos utilizados,
gerando, se necessdrio, a atualizacdo das documentacdes e da Base de Conhecimento;

2.3.9 - Os chamados devem, preferencialmente, ser atendidos remotamente, caso
a natureza do problema assim o permita, e desde que haja anuéncia e autorizagdo do
Magistrado;

2.3.10 - Todos os atendimentos realizados pela equipe de Atendimento a
Magistrados, que nao tiverem documentacdo dos procedimentos € componentes que foram
objeto de suporte, devem ser tratados e documentados para fins de atualizacdo da Base de
Conhecimento e documentagao do sistema;

2.3.11 - Caso o problema nao possa ser resolvido pela equipe de Atendimento a
Magistrados, ainda que com a ajuda das equipes de apoio, o chamado deve ser encaminhado
imediatamente ao Coordenador de Atendimento, que por sua vez, caso nao tenha condicoes
de soluciond-lo, prontamente o encaminhard para a unidade responsavel pelos Atendimentos
(3° Nivel) da STI;

2.3.12 - Seja a solugdo aplicada por profissionais da Contratada, seja por
Técnicos do Contratante (3° Nivel), a Contratada serd sempre responsavel pelo
acompanhamento do chamado e documentagao da solucdo, bem como pela atualiza¢do on-
line dos registros correspondentes no sistema de Service Desk;

2.3.13 - Os servicos discriminados nos subitens 2.3.1 a 2.3.12 serdo executados
pelo profissional denominado Técnico de Atendimento a Magistrados, conforme elencado a
seguir:

2.3.13.1 - Principais atividades a serem executadas:
a) Esclarecer dividas de magistrados quanto ao uso de softwares
basicos, aplicativos, sites do Contratante na internet, sistemas de
informacodes, equipamentos e aparelhos de TI em geral;
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b) Oferecer orientagdes técnicas e dicas quanto ao uso de
funcionalidades e facilidades disponiveis nos softwares basicos,
aplicativos, sistemas de informacdes e equipamentos de TI em geral;
c) Orientar os magistrados quanto aos produtos e servicos de TI
providos pelo Contratante;

d) Eventualmente, poderdo ocorrer servicos agendados de
atendimento de suporte em residéncias de magistrados, mediante
prévia abertura de chamado com solicita¢do especifica dos mesmos,
para realizac@o de instalagao/desinstalagdo/configuracdo/atualizacao
de sistemas operacionais e softwares corporativos, aplicativos,
drivers, equipamentos e componentes de TT;

e) Os chamados mencionados no subitem anterior deverdo ser
previamente autorizados pela STI, que providenciard os meios de
transporte necessarios ao atendimento;

f) Executar intervencdo remota nas estacdes de trabalho dos
magistrados do Contratante, mediante autorizagdo especifica dos
mesmos, para realizagdo de configuragdes, instalagdes e remogdes de
aplicativos, atualizacdes de softwares e reparos diversos;

g) Efetuar recebimento, registro, encaminhamento e gerenciamento
de reclamagdes, dentdncias, sugestdes, opinides e elogios de
magistrados quanto aos servigos de TI entregues/disponibilizados
pelo Contratante;

h) Os chamados que, apdés a devida triagem pela equipe de
Atendimento a Usudrios, indicarem ter origem em problemas de rede
deverdo, de imediato, ser encaminhados para solucao pela equipe da
Contratada denominada Atendimento a Rede, que é o 2° nivel do
atendimento nesses casos;

i) Nos chamados relacionados a movimentacdo ou manutencdo de
equipamentos de Magistrados, a equipe da Contratada denominada
Atendimento a Movimentacio de Equipamentos deverd, de
imediato, ser acionada;

j) Nas situacgdes descritas nas alineas “h” e “i”, o atendimento
necessariamente continuard sendo comandado pessoalmente pelo
profissional da equipe de Atendimento a Magistrados, inclusive no
préprio local, caso seja necessario;

k) Receber e documentar as solugdes de problemas e efetuar o
fechamento dos chamados no sistema;

1) Executar interven¢do remota e/ou presencial nas estacdes de
trabalho dos magistrados, mediante prévia abertura de chamado e
autorizagdo especifica dos mesmos, para realizacdo de
instalacdo/desinstalacdo/configuracdo/atualizacdo  de  softwares
corporativos, aplicativos, drivers, equipamentos € componentes de
TI;

m) Executar as pesquisas de satisfacdo de magistrados com o servigo
prestado, em conformidade com as orientagdes especificas da STI;
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n) Executar outros servicos correlatos ao atendimento de
magistrados.

2.3.13.2 - Requisitos minimos exigidos de qualificacdo profissional para

execugao dos servigos:
a) Possuir curso superior completo na area de Ciéncia da
Computagdo ou correlatas como Gerenciamento de Redes,
Tecnologia da Informacdo, Sistemas de Informacgdo, Informatica,
Analise de Sistemas, etc;
b) Possuir experiéncia minima de 06 (seis) meses de atuacdo em
atividade de telessuporte (Call Center);
c¢) Possuir experiéncia minima de 06 (seis) meses de atendimento de
suporte presencial (Help Desk);
d) Possuir dominio da operacdo de microcomputadores, com
utilizacdo de softwares de automacgdo de escritério (Windows, MS-
Office, etc);
e) Possuir Microsoft Certified Desktop Support Technician -
MCDST (Exame 70-271 e 272, similiar ou atualizada, qualificacao
necessdria para suporte a usudrios finais, bem como solucionar
problemas em ambientes de desktop que executem o sistema
operacional Microsoft Windows;
f) Possuir certificado ou diploma de conclusdao de treinamento em
MS-OFFICE 2007 (Word, Excell e Outlook) e possuir pelo menos 01
(uma) certificacdo de Microsoft Office Especialist MOS — nivel
Specialist com MS-Word 2007 (Exame 77-601) ou MS-Excell 2007
(Exame 77-602) ou MS-Outlook 2007 (Exame 77-604), ou superior,
qualificacdo necessdria para suporte as dudvidas de utilizacdo dos
Magistrados;
g) Ter capacidade de expressar-se com clareza e objetividade, tanto
verbalmente como por escrito;
h) Ter capacidade de agir com calma, lucidez e maturidade frente a
situacdes que fujam dos procedimentos e rotinas normais de

trabalho;

i) Ter facilidade para se adaptar as normas e aos regulamentos
estabelecidos;

j) Ter dinamismo para atuar com atendimento a magistrados e
usuarios;

k) Ser comprometido com a missdo e diretrizes de atendimento
estabelecidas pelo Contratante.

2.4 -_Atendimento a Usudrios
24.1 - O servico de Atendimento a Usudrios compreende as funcdes de
telesuporte com acesso remoto (1° Nivel) e suporte presencial (2° Nivel) como solucdo
completa e integrada de suporte técnico de TI aos usudrios do Contratante, e ainda funciona
como canal de atendimento aos usudrios em seus setores, tendo por objetivo receber,
levantar e registrar todas as informagdes disponiveis e necessdrias, classificar, analisar,
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acompanhar e solucionar didvidas, problemas e novas solicitagcdes a partir de consultas a
Base de Conhecimento, scripts, documentagoes, etc. Esses servigos de 1° Nivel e 2° Nivel,
juntos, devem agilizar o processo de esclarecimento de ddvidas, atendimento de
solicitag¢des, padronizando os atendimento e solucdes de problemas;

2.4.2 - Nos periodos em que houver picos de incidentes de movimentagdo de
equipamentos, parte da equipe de Atendimento a Usudrios poderd ser alocada
temporariamente naquela atividade, visando ao atendimento dos niveis de servigo
estabelecidos no item 3.11 deste Contrato.

2.4.3 - Todas as solicitacdes de suporte técnico de TI, exceto aquelas feitas pelos
magistrados, deverdo ser recebidas pelo servico de Atendimento a Usudrios,
preferencialmente por via telefonica, em conformidade com a missdao e diretrizes de
atendimento estabelecidas pelo Contratante;

2.4.4 - As solicitacdes de suporte, a critério do Contratante, também poderao ser
efetuadas alternativamente através de registro do chamado pelos usuédrios do Contratante
diretamente no sistema de Service Desk (intranet) ou correio eletronico (e-mail);

2.4.5 - Os chamados atendidos devem ser fechados com o registro detalhado da
solucdo adotada, indicacdo do script utilizado e demais informagdes necessarias a geracao
das estatisticas de atendimento especificadas. Os chamados somente poderdo ser fechados
com a anuéncia do usudrio final ou da equipe técnica do Contratante responsavel pelo
Servico;

2.4.6 - Os atendentes da Contratada deverdo tentar solucionar imediatamente os
chamados técnicos, ja no 1° Nivel de atendimento, seja através do atendimento telefonico ou
remoto, para que os usudrios possam ter restabelecidas suas condi¢des de trabalho no menor
tempo possivel;

2.4.7 - Nos casos em que os chamados nao puderem ser prontamente resolvidos
no 1° Nivel de atendimento (telefonico ou remoto), os técnicos de Atendimento a Usudrios
devem dar prosseguimento aos atendimentos, dirigindo-se imediatamente aos setores onde
se encontrem os usudrios, para efetuar o complemento dos atendimentos em 2° Nivel;

2.4.8 - Imediatamente ap6s a conclusdo dos atendimentos, deverdo ser feitos os
registros das solucdes aplicadas, com as informacdes dos scripts e procedimentos utilizados,
gerando, se necessdrio, a atualizacdo das documentacdes e da Base de Conhecimento;

2.4.9 - Os chamados devem, preferencialmente, ser atendidos remotamente, caso
a natureza do problema assim o permita, e desde que haja anuéncia e autorizagdo dos
usuarios;

2.4.10 - Todos os atendimentos realizados pela equipe de Atendimento a
Usudrios, que gerem alguma alteracdo nos componentes que foram objeto de suporte, devem
ser documentados para fins de atualizacdo da Base de Conhecimento e documentagdo do
sistema. Quando necessdrio, a equipe técnica do Contratante poderd ser acionada para dar
suporte a atividade de manuten¢ao da Base de Conhecimento;

2.4.11 - Caso o problema nao possa ser resolvido pela equipe de Atendimento a
Usuadrios, o chamado devera ser encaminhado ao Coordenador de Atendimento, que, por sua
vez, caso nao tenha condi¢des de solucionar o problema, encaminhard o chamado para a
unidade da STI responsavel pelo tipo do atendimento (3° Nivel), conforme procedimentos
pré-estabelecidos. Ainda assim, a Contratada serd responsdvel pelo acompanhamento do
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chamado e documenta¢do da solu¢do, bem como pela atualizagdo on-line dos registros
correspondentes no sistema de Service Desk;

2.4.12 - Os chamados que, apds a devida triagem pela equipe de Atendimento a
Usudrios, indicarem ter origem em problemas de rede deverdo, de imediato, ser
encaminhados para solu¢do pela equipe da Contratada denominada Atendimento a Rede,
que € o 2° nivel do atendimento nesses casos;

2.4.13 - Os chamados relacionados a movimentagdo ou manutencdo de
equipamentos deverdo ser encaminhados, de imediato, a equipe da Contratada denominada
Atendimento a Movimentacao de Equipamentos;

2.4.14 — Os servigos discriminados nos subitens 2.4.1 a 2.4.13 serdo executados
pelo profissional denominado Técnico de Atendimento a Usudrios, conforme elencado a
seguir:

2.4.14.1 - Principais atividades a serem executadas:
a) Esclarecer duvidas de usuarios internos e externos de TI do
Contratante quanto ao uso de softwares basicos, aplicativos, sites do
Contratante na infernet, sistemas de informagdes, equipamentos e
aparelhos de T em geral;
b) Esclarecer dividas de usudrios do Contratante sobre configuracao,
instalacdo, funcionamento e manutengdo de equipamentos e
componentes de TI em geral;
c) Oferecer orientacdes técnicas e dicas quanto ao uso de
funcionalidades e facilidades disponiveis nos softwares basicos,
aplicativos, sistemas de informacdes e equipamentos de TI em geral;
d) Orientar os usudrios quanto aos processos de trabalho, produtos e
servicos de TI providos pelo Contratante, com base em scripts de
atendimento;
e) Executar intervencao remota nas estagdes de trabalho dos usudrios
do Contratante, mediante autorizacdo especifica dos mesmos, para
realizacdo de configuragdes, instalagdes e remocdes de aplicativos,
atualizacdes de softwares e reparos diversos;
f) Executar intervenc¢do presencial nas estacdes de trabalho dos
usudrios do Contratante, mediante prévia abertura de chamado, para
realizacdo de instalagdo/desinstalacao/configuracao/atualizacio de
softwares corporativos, aplicativos, drivers, equipamentos e
componentes de TI;
g) Efetuar o recebimento, registro, encaminhamento e gerenciamento
de reclamacdes, sugestdes, opinides e elogios dos usudrios quanto
aos servicos de TI entregues/disponibilizados pelo Contratante;
h) Efetuar o recebimento, registro, encaminhamento de solicitagdes e
sugestdoes de usudrios quanto a adaptacdes e melhorias evolutivas
nos processos de trabalho, produtos, servicos e solucdes de TI
entregues/disponibilizados pelo Contratante;
i) Receber, registrar, analisar identificando a possivel origem e
encaminhar a respectiva equipe da Contratada os chamados
relacionados a problemas de rede;
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j) Receber, registrar, e encaminhar a respectiva equipe da Contratada
os chamados relacionados a movimentacdo e manuten¢ao de
equipamentos;
k) Receber e documentar as solugdes de problemas e efetuar o
fechamento dos chamados de usudrios no sistema de Service Desk;
1) Executar as pesquisas de satisfacdo de usudrios com o servigo
prestado, conforme orientacdo do Contratante;
m) Executar outros servigos correlatos ao atendimento de usudrios
do Contratante.

2.4.14.2 - Requisitos minimos exigidos de qualificacdo profissional para

execugao dos servigos:
a) Possuir, no minimo, nivel médio completo com formacao técnica
em TI;
b) Possuir experiéncia minima de 06 (seis) meses de atuacdo em
atividade de tele suporte (Call Center);
¢) Possuir experiéncia minima de 06 (seis) meses de atendimento de
suporte presencial (Help Desk);
d) Possuir dominio da operacdo de microcomputadores, com
utilizacdo de softwares de automacdo de escritério (Windows, MS-
Office, etc);
e) Possuir Microsoft Certified Desktop Support Technician -
MCDST (Exame 70-271 e 272, similiar ou atualizada, qualificacao
necessdria para suporte a usudrios finais, bem como solucionar
problemas em ambientes de desktop que executem o sistema
operacional Microsoft Windows;
f) Possuir certificado ou diploma de conclusdao de treinamento em
MS-OFFICE 2007 (Word, Excell e Outlook) e possuir pelo menos 01
(uma) certificacdo de Microsoft Office Especialist MOS — nivel
Specialist com MS-Word 2007 (Exame 77-601) ou MS-Excell 2007
(Exame 77-602) ou MS-Outlook 2007 (Exame 77-604), ou superior,
qualificacdo necessdria para suporte as duavidas de utilizacdo dos
usuarios;
g) Conhecimentos técnicos especificos aos servigos;
h) Ter conhecimento de manutencdo de hardware de
microcomputadores em nivel de configuracdo, software bdasico e
aplicativos de automagao de escritério;
i) Ter dominio de técnicas de atendimento receptivo e ativo;
k) Ter capacidade de expressar-se com clareza e objetividade, tanto
verbalmente como por escrito;
1) Ter capacidade de agir com calma, lucidez e maturidade frente a
situacdes que fujam dos procedimentos e rotinas normais de
trabalho;
m) Ter facilidade para se adaptar as normas e aos regulamentos
estabelecidos;
n) Possuir dinamismo para atuar com atendimento a usudrios;
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0) Ser comprometido com a missdo e diretrizes de atendimento
estabelecidas pelo Contratante.

2.5 - Atendimento a Rede:

2.5.1 - O servigo de Atendimento a Rede é um apoio especializado, em 2° Nivel
de atendimento, nos servigos de suporte as estagdes de trabalho e tem por objetivo a solugcdo
dos problemas relacionados as conexdes das estacdes de trabalho com os equipamentos
servidores;

2.5.2 - Os servigos discriminados no subitem 2.5.1 deverao ser executados pelo
profissional denominado Técnico de Atendimento a Rede, conforme elencado a seguir:
2.5.2.1 - Principais atividades a serem executadas:
a) Crimpagem e identificacdo de cabos de rede;
b) Identificacdo presencial de problemas de conexdo de rede
(cabeamento) dos microcomputadores e impressoras;
b.1) Identificacdo de portas em equipamentos switch.
2.5.2.2 - Requisitos minimos exigidos de qualificacdo profissional para
execugdo dos servigos:
a) Possuir, no minimo, nivel médio completo com formacao técnica
em TI;
b) Possuir experiéncia minima de 06 (seis) meses de atendimento de
suporte presencial em rede;
c¢) Possuir dominio da operacdo de microcomputadores com
utilizacdo de softwares de automacao de escritério (Windows, MS-
Office, etc);
d) Possuir certificagio em Cabeamento Estruturado (Furukawa,
Fluke, similar ou superior);
e) Ter conhecimentos técnicos especificos aos servigos;
f) Ter capacidade de expressar-se com clareza e objetividade, tanto
verbalmente como por escrito;
g) Ter capacidade de agir com calma, lucidez e maturidade frente a
situacdes que fujam dos procedimentos e rotinas normais de
trabalho;
h) Ter facilidade para se adaptar as normas e aos regulamentos
estabelecidos;
i) Ter dinamismo para atuar com atendimento a usudrios;
j) Ser comprometido com a missdao e diretrizes de atendimento
estabelecidas pelo Contratante.

2.6 - Atendimento a Movimentacdo de Equipamentos:
2.6.1 - O servigo de Atendimento a Movimentagao de Equipamentos é um apoio
especializado, em 2° Nivel de atendimento, nos servicos de Atendimento a Magistrados e

Usudrios e tem por objetivo executar todas as operagdes relacionadas a movimentacio e
controle de equipamentos;
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2.6.2 - Os servicos de 2° Nivel buscam agilizar o processo de atendimento de
solicita¢des, padronizando os atendimentos e solu¢des de problemas encaminhados relativos
a Movimentacdo de Equipamentos;

2.6.3 — Nos periodos em que nao houver tarefas de movimentacdo de
equipamentos, a equipe de Atendimento a Movimentacdo de Equipamentos,
automaticamente, poderd integrar-se a equipe de Atendimento a Usudrios, em todas as suas
atividades;

2.6.5 - Os servigos discriminados nos subitens 2.6.1 e 2.6.3 deverdo ser
executados pelo profissional denominado Técnico de Atendimento a Movimentacdo de
Equipamentos, conforme elencado a seguir:

2.6.5.1 - Principais atividades a serem executadas:
a) Movimentacdo (deslocamento/transporte) de equipamentos e
componentes da Reserva Técnica da STI para os diversos setores, ou
vice-versa;
b) Zelar pela manutencdo precisa e atualizada dos registros dos
servicos de atendimento de movimentacdo de equipamentos e
materiais de consumo controlado, efetuando todo o controle e
registro do processo, desde a autorizagdo de distribuicdo até o
completo atendimento;
¢) Montagem e desmontagem de equipamentos € componentes nos
setores;
d) Conectorizagdo e desconectorizacdo de equipamentos e
componentes nos setores;
e) Treinamento rdpido aos usudrios de como utilizar recursos dos
equipamentos e componentes, quando necessario;
f) Apoio a estocagem e organizacdo de equipamentos e componentes
na Reserva Técnica;
g) Apoio no acompanhamento e controle de chamados
encaminhados a empresas externas (4° Nivel) com relagdo a
equipamentos € componentes em garantia € manutencao.
2.6.5.2 — Requisitos minimos exigidos de qualificacdo profissional para
execuc¢ao dos servigos:
a) Possuir, no minimo, nivel médio completo com formacao técnica
em TI;
b) Possuir experiéncia minima de 06 (seis) meses de atendimento de
suporte presencial (Help Desk);
¢) Possuir experiéncia minima de 06 (seis) meses em operagcao de
microcomputadores, com utilizacdo de softwares de automacado de
escritério (Windows, MS-Olffice, etc);
d) Ter conhecimento de manutencdo de hardware de
microcomputadores em nivel de configuracdo, software bdasico e
aplicativos de automagao de escritério;
e) Ter dominio de técnicas de atendimento receptivo e ativo;
f) Ter capacidade de expressar-se com clareza e objetividade, tanto
verbalmente como por escrito;
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g) Ter capacidade de agir com calma, lucidez e maturidade frente a
situacdes que fujam dos procedimentos e rotinas normais de
trabalho;

h) Ter facilidade para se adaptar as normas e aos regulamentos
estabelecidos;

i) Ter dinamismo para atuar com atendimento a usuarios;

j) Ser comprometido com a missdao e diretrizes de atendimento
estabelecidas pelo Contratante.

2.7 - Geréncia de Service Desk:

2.7.1 - Os servicos de geréncia de ambiente de suporte a Service Desk consistem
em gerenciar e, através da Coordenacdo de Atendimento, acompanhar o desempenho das
equipes da Contratada na execu¢do de todos os servigos especificados, propondo e
implementando solucdes para a melhoria dos mesmos, refletindo em um melhor
atendimento aos magistrados e usudrios de TI do Contratante;

2.7.2 - Gerenciar e cuidar para que o servico de Base de Conhecimento
efetivamente crie e mantenha atualizada uma base de dados nos padrdes especificados pelo
Contratante;

2.7.3 - Atuar como principal interface na comunicagdo com o Contratante,
determinando e agilizando o atendimento das demandas apresentadas, através da STT;

2.7.4 - Propor a melhoria dos processos internos buscando a exceléncia nos

Servigos;
2.7.5 - Gerenciar a equipe da Contratada observando para que a mesma seja
composta de pessoas comprometidas;
2.7.6 - Conhecer o que é importante sob o prisma dos usudrios visando adequar
os processos de trabalho da equipe da Contratada;
2.7.7 - Identificar e priorizar o registro dos incidentes de maior ocorréncia na
Base de Conhecimento;
2.7.8 - Analisar os cendrios, relatorios, indicadores e tomar decisdes pertinentes;
2.7.9 - Os servicos discriminados nos subitens 2.7.1 a 2.7.8 deverdo ser
executados pelo profissional denominado Gerente de Service Desk, conforme elencado a
seguir:
2.7.9.1 - Principais atividades a serem executadas:
a) Descrever, em conjunto com a equipe de TI do Contratante, as
posturas técnicas e institucionais que afetam direta ou indiretamente
os servicos de geréncia do ambiente de Atendimento a Magistrados e
Usudrios, bem como das unidades de apoio (Rede e Movimentagao
de Equipamentos);
b) Definir, em conjunto com equipe de TI do Contratante, as
mudancas a serem adotadas, considerando os aspectos relativos a
prioridades (impacto, urgéncia e relevancia) e categorias de
mudancas (padronizadas e ndo padronizadas);
c¢) Definir, em conjunto com equipe de TI do Contratante, o nivel de
controle e de detalhamento de dados a serem utilizados para a
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execugdo dos servigos de geréncia do ambiente de Atendimento a
Magistrados e usudrios;
d) Organizar reunides, orientar as equipes envolvidas, documentar
procedimentos e acompanhar as mudancas a fim de garantir a
eficiéncia e eficicia do processo de geréncia do ambiente de
Atendimento a Magistrados e usudrios;
e) Validar, registrar e manter atualizada a Base de Conhecimento do
sistema de gestdo de suporte, cadastrando todas as acdes corretivas e
preventivas que geraram mudangas nos servicos (equipamentos,
sistemas e documentagdes). A atualizacao de dados devera ser feita a
partir da andlise de ocorréncias e registros produzidos pelos
profissionais de Atendimento;
f) Acompanhar sistematicamente por meio de indicadores o
desenvolvimento das acdes de atendimento, medindo seu andamento
e registrando regularmente essas observagdes, com vistas a produzir
informacodes estratégicas para a gestao do processo de trabalho;
g) Assegurar que os registros das informagdes geradas pelo
monitoramento das agdes de atendimento sejam feitos e
apresentados em relatérios, que possam orientar a tomada de
decisdes  gerenciais, com vistas ao aperfeicoamento do
desenvolvimento das ac¢des e sua revisdo para a geracdo dos
resultados esperados;
h) Implantar e manter a escala de trabalho dos profissionais;
i) Aferir o desempenho dos profissionais dentro dos padrdes pré-
estabelecidos;
j) Extrair do sistema relatérios gerenciais e estatisticos dos servicos
de Atendimento a Magistrados e usudrios;
k) Definir, em conjunto com equipe de TI do Contratante, o
conteuddo das pesquisas de satisfacdo dos magistrados e usudrios;
1) Acompanhar o cumprimento dos niveis de servigo estabelecidos;
m) Gerenciar a execucdo de todos os servigos, assim como de todos
os empregados da Contratada;
n) Elaborar e propor planos de execucdo dos servicos e organizar a
alocagdo de profissionais;
0) Definir plano de treinamento inicial e continuo dos profissionais
que executam 0S Servigos;
p) Manter atualizada a documentacdo da Base de Conhecimento e
fornecer ao Contratante, quando solicitado, cépia atualizada da
documentagdo, esquemas e descri¢des, bem como do conteido da
base.

2.7.9.2 - Requisitos minimos exigidos de qualificacdo profissional para

execugao dos servigos:
a) Possuir curso superior completo na area de Ciéncia da
Computagdo ou correlatas como Gerenciamento de Redes,
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Tecnologia da Informacdo, Sistemas de Informacgdo, Informatica,
Analise de Sistemas, etc;

b) Possuir experiéncia minima de 06 (seis) meses de atuacdo em
atividade gerencial ou gestao de Service Desk e/ou Help Desk;

c¢) Possuir certificagdo em curso de formacao ITIL foundation versao
V2 ou superior;

d) Possuir conhecimento da lingua inglesa;

e) Ter conhecimentos técnicos especificos aos servigos;

f) Possuir experiéncia na condu¢do de reunides gerenciais,
elaboragdo de pauta e ata de reunido e relatérios gerenciais de
servigos de tele suporte técnico;

g) Possuir experiéncia na elaboracdo de scripts e procedimentos de
atendimento ou suporte técnico;

h) Ter capacidade de expressar-se com clareza e objetividade, tanto
verbalmente como por escrito;

i) Ter facilidade para se adaptar as normas e aos regulamentos
estabelecidos;

j) Ter capacidade de organizagao e lideranca de equipe;

k) Ser comprometido com a missdo e diretrizes de atendimento
estabelecidas pelo Contratante.

2.8 - Coordenacdo de Atendimento:

2.8.1 - O servico de Coordenacdo de Atendimento consiste em coordenar e
acompanhar a execucdo dos servicos realizados pelas equipes de Atendimento, propondo
solucdes para a melhoria de seus servigos;

2.8.2 - Os servigos discriminados no subitem anterior deverdo ser executados
pelo profissional denominado Coordenador de Atendimento, conforme elencado a seguir:

2.8.2.1 - Principais atividades a serem executadas:
a) Acompanhar e orientar a execugcdao dos servigos técnicos das
equipes de Atendimento da Contratada, sob sua coordenacdo direta,
gerando relatérios de acompanhamento, verificando, orientando e
corrigindo, se necessario, a atuacdo desses profissionais contando
com o apoio do Monitor;
b) Certificar-se, através do acompanhamento continuo das gravagdes
dos atendimentos telefonicos, que os mesmos estao sendo realizados
corretamente quanto a postura, cordialidade e conhecimento técnico;
c) Responsabilizar-se por gerenciar os chamados, com total visdo e
controle sobre 0s mesmos;
d) Fornecer sugestdes e auxiliar na constru¢do e manutengao
continua, com o apoio e aprovacdo da equipe técnica do Contratante,
de scripts de atendimento e suporte e da Base de Conhecimento,
contemplando todas as solugdes de problemas resolvidos com
respostas padronizadas;
e) Definir os padrdes e procedimentos de atendimento esperados dos
profissionais;
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f) Avaliar a eficiéncia dos técnicos de atendimento na resposta as
solicitagdes dos usudrios, através do monitoramento das atividades,
utilizando métricas pertinentes (taxas de abandono, n° de chamadas
recebidas por atendente, entre outras);
g) Orientar a atuacdo dos técnicos em situagdes criticas de trabalho,
bem como intervir quando a situacao exigir;
h) Oferecer “feedbacks” — interagir com os técnicos de atendimento,
com o objetivo de identificar os pontos fortes e os que necessitam de
aprimoramento, gerando um plano de evolugdo profissional;
i) Todos os técnicos que sao monitorados devem receber feedback
dentro do més.

2.8.2.2 - Requisitos minimos exigidos de qualificacdo profissional, para

execugdo dos servigos:
a) Possuir curso superior completo na area de Ciéncia da
Computagdo ou correlatas como Gerenciamento de Redes,
Tecnologia da Informacdo, Sistemas de Informacgdo, Informatica,
Analise de Sistemas, etc;
b) Possuir experiéncia minima de 06 (seis) meses de atuacdo em
atividade de coordenagdo de Tele suporte, Suporte Presencial e/ou
Help Desk;
c) Possuir dominio da operacdo de microcomputadores, com
utilizacdo de softwares de automacao de escritério (Windows, MS-
Office, etc);
d) Possuir certificado de participacdo em curso de formacgao ITIL
foundation versao V2 ou superior;
e) Ter conhecimentos técnicos especificos aos servigos;
f) Possuir experiéncia na criagdo e utilizacdo de scripts e
procedimentos padronizados de tele suporte e suporte presencial;
g) Ter dominio de técnicas de atendimento receptivo e ativo;
h) Possuir conhecimento de manutencdo de hardware de
microcomputadores em nivel de configuracdo, software bdasico e
aplicativos de automacao de escritorio;
i) Ter capacidade de expressar-se com clareza e objetividade, tanto
verbalmente como por escrito;
j) Ter capacidade de organizagdo e lideranca de equipe;
k) Ter capacidade de agir com calma, lucidez e maturidade frente a
situacdes que fujam dos procedimentos e rotinas normais de

trabalho;

1) Ter facilidade para se adaptar as normas e aos regulamentos
estabelecidos;

m) Ter dinamismo para atuar com atendimento a magistrados e
usuarios;

n) Ser comprometido com a missdo e diretrizes de atendimento
estabelecidas pelo Contratante.
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2.9 - Todos os profissionais da Contratada alocados para a prestacdo dos servigos
objeto deste Contrato deverdo ter vinculo com a Contratada, baseado na CLT, ndo sendo
admissivel nenhum outro vinculo empregaticio, tais como: Cooperados, PJ e CLT Flexivel.

2.10 - Para todas as fungdes serda obrigatéria a comprovagao dos requisitos minimos
exigidos dos profissionais, através de apresentacdo de diplomas, certificados, histérico de
participacdo em projetos utilizando a respectiva tecnologia, registros em carteira de trabalho
ou contratos de trabalho assinados.

2.10.1 — A comprovacdo prevista no item anterior deverd ser disponibilizada ao
Contratante no prazo maximo de 05 (cinco) dias ap6s o inicio da prestacdo dos servicos pela
Contratada.

2.11 - Para fins de comprovacdo de tempo de experi€ncia, ndo serdo aceitas
comprovagdes de estigios realizados pelos candidatos a profissionais. A atividade de estagio
técnico € considerada modalidade de atividade académica, que complementa as atividades
curriculares e nao gera vinculos contratuais para o estagiario, portanto, ndo serao aceitos
posteriormente pedidos de reconsideragao por parte da Contratada.

2.12 - A documentacdo a ser apresentada para fins de comprovagao do atendimento
aos requisitos minimos de qualifica¢do profissional devera ser entregue completa, mediante
protocolo.

2.12.1 — Nao sera aceita a entrega parcial da documentacdo a que se refere o
item anterior;

2.12.2 — A incorporacao do profissional a equipe técnica da Contratada somente
serd efetivada apds aprovacdo do Contratante;

2.12.3 — O nao atendimento ao disposto no item 2.12 e respectivos subitens
2.12.1 e 2.12.2 poderad ensejar a aplicacdo das sancdes constantes da Tabela de Metas
Alcancadas e Glosas (TMAG), constante do Anexo IV do Edital do Pregdo Eletronico n°
102/2013.

2.13 - Na hipétese de ndo atendimento aos requisitos de qualificacdo profissional, a
Contratada deverd providenciar a imediata reposi¢ao do(s) respectivo(s) profissional(is),
com apresentagdo de novo(s) candidato(os), dentro dos prazos estipulados neste Contrato,
sem recontagem de tempo.

2.14 - A Contratada poderd providenciar, as suas expensas, mediante prévia
autoriza¢do do Contratante, caso considere conveniente e necessirio para o cumprimento
das normas reguladoras, toda, ou parte, da infraestrutura necessaria de apoio a execugdo dos
servicos do presente Contrato, tais como empregados, mobilidrio, maquinas, equipamentos,
telefonia, telecomunicacdes e softwares necessarios, disponibilizando e mantendo na sede
do Contratante, durante toda a vigéncia do Contrato, sem custos adicionais para 0 mesmo.

2.15 - A Contratada deverd disponibilizar e manter cadastro atualizado dos
profissionais autorizados a retirar e entregar documentos, bem como daqueles que venham a
ser designados para prestar servigos nas dependéncias do Contratante.

3 - CLAUSULA TERCEIRA: DO REGIME DE EXECUGAO:

3.1 — Da Descri¢do dos Servigos:
3.1.1 - Os servigos descritos deverdao ser executados e supervisionados nas
instalagdes e com recursos de infraestrutura tecnologica do Contratante, de segunda a sexta-
feira, no horario das 08:00 as 20:00 horas;
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3.1.1.1 - Aos sédbados, domingos e feriados, a Contratada devera
disponibilizar 01 (um) profissional na funcdo Técnico de Atendimento a
Usudrios para permanecer durante o plantdo judicial no Contratante, no
periodo das 12:00 as 17:00 horas.

3.1.2 - Excepcionalmente, ou a critério do Contratante, podera ser necessario
realizar servigos fora do hordrio de expediente e nos finais de semana. Entre estas ocasides
eventuais e esporddicas, incluem-se a realizacdo de eventos patrocinados e/ou sob
coordenag¢ao do Contratante no estado do Rio de Janeiro;

3.1.2.1 - Os servicos mencionados no subitem anterior envolvem
atividades que fazem parte do objeto desta contrata¢do, os quais deverdao
ser previamente autorizados pelo Contratante, que providenciard os meios
de transporte.

3.1.3 - Eventualmente, durante o expediente normal, poderao ocorrer servigos
agendados de atendimento de suporte nas residéncias dos Magistrados, mediante prévia
abertura de chamado com solicitacdo especifica dos mesmos, para realiza¢do de instalagao,
desinstalacdo, configuragdo e/ou atualizacdo de sistemas operacionais e softwares
corporativos, aplicativos, drives, equipamentos e componentes de TT;

3.1.3.1 - Os chamados que trata o subitem anterior deverdo ser
previamente autorizados pelo Contratante que inclusive, providenciard os
meios de transporte necessarios ao atendimento por um profissional da
funcdo Técnico de Atendimento a Magistrados;

3.1.4 - Com exce¢do dos subitens anteriores, fora dos hordrios estabelecidos
para a execuc¢do dos servicos ndo deverd haver presenca de profissionais da Contratada nas
dependéncias do Contratante, salvo em situacdes devidamente solicitadas de necessidade
por motivos de interrupcdo dos servicos de TI, de manuten¢do nos sistemas ou
equipamentos, ou de cunho emergencial/urgente;

3.1.5 - Os servicos serdo executados nas dependéncias do Contratante a seguir
discriminadas:

3.1.5.1 - Sede TRF/2* Regido: Rua Acre n° 80, CEP 20.081-000 — Centro —
Rio de Janeiro/RJ;

3.1.5.2 - Centro Cultural da Justica Federal (CCJF): Avenida Rio Branco
n° 241, CEP 20.040-009 — Centro — Rio de Janeiro/R]J.

3.2 — Do Cronograma de Execucdo dos Servicos:
3.2.1 - A tabela abaixo foi elaborada com os principais marcos e eventos
relevantes que ocorrerdo durante a execucio do Contrato.

N° Descrigao Prazo

Em até 05 (cinco) dias corridos, contados a partir do
primeiro dia Util subsequente a data de assinatura do
Contrato, mediante a emissdo de Termo de Inicio dos
Servigos com a respectiva data

01 | Inicio da prestagéo dos Servigos

Até o 5° dia util de cada més subsequente ao da

02 | Entrega do relatério mensal de atividades N .
prestacéo do servigo
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N° Descrigao Prazo

Até o 3° dia util posterior a entrega pela Contratada do

03 | Validagéo da TMAG (Tabela de Metas Alcangadas e Glosas) relatorio mensal

Apés o encaminhamento do documento fiscal

04 | Pagamento relativo aos Servigos acompanhado da TMAG validada

05 | Reunido de Validagao das Expectativas Trimestralmente

Em até 14 (quatorze) dias corridos antes data do

06 | Inicio da transigdo dos Servigos encerramento da vigéncia do Contrato

Em até 07 (sete) dias corridos antes data do

07 | Fim da transigéo dos Servigos encerramento da vigéncia do Contrato

08 | Fim do prazo de prestagdo do servigo Contratado Data do encerramento da vigéncia do Contrato

Em até 07 (sete) dias corridos antes da data do

09 | Fim da transigdo dos servigos encerramento da vigéncia do Contrato

10 | Fim do prazo de prestag&o dos servigos contratados Dato do encerramento da vigéncia do Contrato

3.3 — Do Periodo de Estabiliza¢do dos Servigos:
3.3.1 - Os primeiros 90 (noventa) dias apdés o inicio da execucdo dos servigos
serdo considerados como periodo de estabilizac@o, durante o qual os resultados esperados e
os niveis de qualidade exigidos poderdo ser implementados gradualmente, de modo a
permitir a Contratada realizar a adequagdo progressiva de seus servigos e alcangar, ao
término desse periodo, o desempenho requerido. Essa flexibiliza¢do, porém, sera restrita aos
limites a seguir destacados:
3.3.1.1 - Para o 1° (primeiro) més de execugdo: atingir, no minimo, 70%
(setenta por cento) dos resultados esperados/niveis de qualidade exigidos.
Quanto aos prazos estabelecidos, os mesmos poderao ser dilatados em até
30% (trinta por cento);
3.3.1.2 - Para o 2° (segundo) més de execug¢do: atingir, no minimo, 80%
(oitenta por cento) dos resultados esperados/niveis de qualidade exigidos.
Quanto aos prazos estabelecidos, os mesmos poderao ser dilatados em até
20% (vinte por cento);
3.3.1.3 - Para o 3° (terceiro) més de execug¢do: atingir, no minimo, 90%
(noventa por cento) dos resultados esperados/niveis de qualidade exigidos.
Quanto aos prazos estabelecidos, os mesmos poderao ser dilatados em até
10% (trinta por cento);
3.3.1.4 - A partir do 4° (quarto) més de execucdo: a Contratada deverd
atingir 100% (cem por cento) dos resultados esperados/niveis de qualidade
exigidos, sem dilatagdo de prazos.
3.3.2 — O ndo atingimento dos limites estabelecidos no periodo de estabiliza¢ao
ensejard a aplicacdo das penalidades previstas neste Contrato;
3.3.3 - Caso haja prorrogacdo da vigéncia contratual, ndo haverd novo periodo
de estabilizagao;
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3.3.4 - A qualquer tempo, no decorrer da vigéncia do Contrato, os indicadores e
respectivas metas de qualidade de servi¢os poderdo ser revistos, com anuéncia das partes,
mediante evidéncias de sua impropriedade;

3.3.5 — Apés o periodo inicial de estabilizagdo, a Contratada podera realizar os
ajustes que entender pertinentes no quantitativo das equipes, devendo, especialmente no
caso de redugdo do quadro, apresentar ao Contratante relatdrio justificando a iniciativa;

3.3.6 — O dimensionamento da equipe para execucdo adequada dos servigos é
de responsabilidade exclusiva da Contratada, devendo ser suficiente para o cumprimento
integral das requisitos minimos e dos niveis de servigo exigidos neste Contrato.

3.4 — Da Forma de Execucdo dos Servicos:

34.1 - O modelo de prestagdo de servigos serd por solicitacdo, ou seja, a
Contratada receberd (por meio de ferramenta de gerenciamento de servigos de TI, correio
eletronico ou telefone) dos usudrios internos e externos de tecnologia da informagdo da
Contratante, a solicitacdo de suporte conforme especificadas neste Contrato. Os servicos
serdo medidos mensalmente para a afericdo da qualidade da prestagdo e pagamento do
documento fiscal correspondente;

3.4.2 - A medicdo da prestacdo dos servicos serd por resultado, ou seja, serd
efetuada a cada solicitacdo dos usudrios e consolidada mensalmente conforme indicadores
definidos neste Contrato;

3.4.3 - Nesse modelo, ndo se caracterizam subordinagdo direta ou pessoalidade,

visto que:
343.1 - Nao se requer a exclusividade, pois ndo hd &bice ao
compartilhamento de qualquer profissional com outros contratos que
porventura a Contratada possua;
3.4.3.2 - Nao haverd controle pelo Contratante de freqii€éncia ou do nimero
de horas de prestacdo de servigos;
3.4.3.3 - Nao havera qualquer relacdo de subordinagdo juridica entre os
profissionais da equipe da Contratada e o Contratante;
3.4.3.4 - A prestacdo de servico nao € baseada em horas ou postos de
trabalho.

3.4.4 - Para a execuc¢do do Contrato, serd implementado método de trabalho
baseado no conceito de delegacdo de responsabilidade, o qual define o Contratante como
responsavel pela gestdo, pela fiscalizagdo do Contrato e pela atestacdo da aderéncia aos
padrdes de qualidade exigidos dos servigos entregues, e a Contratada como responsavel pela
execugdo e gestdo dos servigos, bem como pela gestao dos recursos humanos e fisicos a seu
cargo;

3.4.5 - Os servigos executados no escopo da contratagdo envolverdo a execucao
de atividades de rotina, que devem ser executadas de maneira continua para apoiar os
processos de trabalho do Contratante, e atividades pontuais, para atender a necessidades
especificas;

3.4.6 - A execucdo dos servicos serd gerenciada pela Contratada, que fard o
acompanhamento da qualidade e dos niveis de servico alcancados com vistas a efetuar
eventuais ajustes;

3477 - Para a execu¢do das atividades, a Contratada seguird os
procedimentos/scripts (documentacao técnica) adotados pelo Contratante. Caso nao estejam
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disponiveis na Base de Conhecimento, ou estejam desatualizados, caberd a Contratada
coletar as informagdes atualizadas e submeté-las ao Contratante;

3.4.8 - Quaisquer problemas que venham a comprometer o bom andamento dos
servicos ou o alcance dos niveis de servigo estabelecidos devem ser imediatamente
comunicados ao gestor do Contrato, que colaborard com a Contratada na busca da melhor
solucdo para o problema;

349 - A Contratada devera dispor ocasionalmente, quando solicitado, de
preposto, formalmente designado que tenha autonomia para executar as ac¢des e tomar
providencias necessarias ao adequado cumprimento do Contrato, que atuard de segunda a
sexta-feira, no horario das 09:00 as 18:00 horas;

3.4.9.1 - O preposto, mencionado no subitem anterior, ndo poderd integrar
as equipes técnicas responsaveis pelo gerenciamento, coordenacdo e
execugdo dos servicos, devendo se apresentar presencialmente, quando
solicitado pela Equipe de Gerenciamento da Contratacdo, prevista no item
14.1 deste Contrato.

3.4.10 - Dentre os profissionais que irdo compor a equipe da Contratada
responsavel pela prestacdo do servigo, deverdo sempre estar presentes pelo menos 01 (um)
Gerente de Service Desk e 01 (um) Coordenador de Atendimento;

3.4.10.1 - Os profissionais mencionados no subitem anterior nao poderdao
acumular fungdes de técnicos responsdveis pela execugdo dos servigos e
atuardo sob coordenacio direta do preposto.

3.4.11 - A ocorréncia de auséncia de equipe técnica habilitada (perfil especifico)
para realizacdo de atendimento, mesmo que contornada com alocagdo de técnico de outro
perfil, serd considerada descumprimento contratual e poderd ensejar a aplicagdo das
penalidades previstas na Cldusula Décima Primeira deste Contrato.

3.5 — Do Modelo de Atendimento dos Servicos:

3.5.1 - O modelo de atendimento utilizado para os servigos de Service Desk pelo
Contratante, e objeto do presente Contrato, apesar de seguir as orientagdes do ITIL, possui
particularidades identificadas e compativeis com o ambiente, processo de trabalho, cultura e
estrutura atualmente existentes no Contratante;

3.5.2 - O modelo adotado pelo Contratante, mencionado no subitem anterior,
atua com o atendimento da seguinte forma, conforme representado no Anexo II do Edital do
Pregdo Eletronico n° 102/2013::

3.5.2.1 - 1° Nivel — Atendimento Solucionador
a) Grupo de profissionais atendentes que resolvem o problema
durante a prépria ligagdo do usudrio. Através do uso de ferramentas
complementares (Base de Conhecimento, software de controle
remoto) e treinamento adequado, o profissional atendente tem como
objetivo o encerramento do problema;

3.5.2.2 - 2° Nivel — Atendimento Presencial
a) Caso ndo tenha sido possivel solucionar o problema por telefone
e/ou remotamente, o profissional comunica ao usudrio sua ida
imediata ao local para dar continuidade ao atendimento, se for
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possivel, sem a necessidade de transferir, ou escalar, o assunto para
outro profissional;
b) Em algumas situagdes, o segundo nivel presencial pode ser
particionado por especialidades, permitindo que técnicos, com
habilidade adequada, resolvam mais rapidamente o problema;
¢) O segundo nivel pode também se caracterizar por uma equipe de
campo que vai até o local do usudrio para solucionar um problema
que por telefone seria impossivel.

3.5.2.3 - 3° Nivel — Suporte Interno
a) Equipe técnica do Contratante, com maiores conhecimentos sobre
0os servicos e problemas em questdo. Significa que se o(s)
atendente(s) de primeiro e segundo nivel(is) ndo conseguir resolver
um problema ele ird transferir a responsabilidade desse atendimento
para a area responsavel pelo servigo;

3.5.2.4 - 4° Nivel — Suporte Externo
a) Sdo os especialistas externos no assunto que podem ser os
fabricantes de determinados hardwares, sistemas ou softwares,
empresas ou consultores contratados, etc;

b) Sdo grupos que tem a capacidade de resolver os problemas nao
solucionados nos niveis anteriores.

3.6 — Da Solicitagdo de Servigos Extraordindrios:

3.6.1 - A cada ano impar, ou seja, de dois em dois anos, o Contratante passa pela
troca de magistrados e usudrios entre 6rgaos da Presidéncia, Vice-Presidéncia, Corregedoria
e de outros gabinetes, podendo gerar uma carga atipica de incidentes de movimentacdo de
usudrios e equipamentos, € consequentemente, um impacto no resultado da prestacdo do
servico haja vista o grande volume, prioridade e importancia da execugao deste servico;

3.6.2 - Anualmente, segundo politica de modernizacio do parque de
equipamentos do Contratante, sdo realizadas aquisicoes e substitui¢des de parcela do parque
de equipamentos, fato que também pode gerar significativa distorcio no volume de
atendimentos de remanejamento e atendimento técnicos do parque, podendo prejudicar o
resultado da prestacdo do servico e o SLA, previsto no item 3.11 deste Contrato, a ser
cumprido pela Contratada;

3.6.3 - Quando houver necessidade de execug¢do de servicos tais como 0s
previstos nos subitens 3.6.1 e 3.6.2, que demandem uma quantidade de incidentes/tarefas
desproporcional ao Volume Base de Servicos Contratados e que possam prejudicar
significativamente o SLA estabelecido, a critério do Contratante e visando nao prejudicar a
qualidade dos servicos, o gestor do Contrato podera optar por emitir Ordem de Servigo (OS)
especifica para sua realizacdo;

3.6.4 - As Ordens de Servico devem ser formalmente encaminhadas e devem
conter as seguintes informacoes:

3.6.4.1 - A definicdo e a especificacdo dos servicos a serem realizados;
3.6.4.2 - O volume de incidentes correspondentes ao servico e a
quantidade de itens a serem remanejados/distribuidos/instalados, segundo
as métricas definidas;
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3.6.4.3 - O cronograma de realizacdo dos servigos, incluidas todas as
tarefas significativas e seus respectivos prazos;

3.6.4.4 - A identificacdo dos responsaveis pela solicitagdo do servico na
Area Requisitante;

3.6.4.5 - O valor da OS serd ser calculado tomando como referéncia a
relacdo do custo mensal do servico e o Volume Base de Servicos
Contratados e o quantitativo de tarefas constante da OS;

3.6.5 - Caberd a Equipe de Gerenciamento da Contratacao, discriminada no item
14.1 do Contrato, avaliar a necessidade da emissdao das referidas Ordens de Servigo,
considerando as condi¢des de volume, esforco e prazo para realizagdo das atividades.

3.7 — Do Monitoramento da Execugdo dos Servigos:
3.7.1 - Deverdao ser realizadas, a critério do gestor do Contrato, reunides
presenciais ou ndo entre o gestor e o preposto para avaliagdo dos servigos prestados no
periodo e verificacdo do atendimento aos requisitos contratuais.

3.8 — Da Entrega, Avaliacdo e Recebimento dos Servigos:

3.8.1 - Mensalmente, a Contratada elaborard Relatério Gerencial de Servigos
(RGS), apresentando-o ao gestor do Contrato até o 5° (quinto) dia ttil do més subsequente
ao da prestacao do servigo;

3.8.2 - No relatério, deverdo constar, entre outras informacdes, 0s
indicadores/metas de niveis de servicos definidos e os alcangados, inclusive com visao
histérica em relacio aos meses anteriores, recomendagdes técnicas, administrativas e
gerenciais para o proximo periodo, além de qualquer outra informagdo relevante para a
gestao contratual;

3.8.3 - O relatério devera conter também os registros do acompanhamento diario
da qualidade e dos niveis de servico alcancados, dos ajustes eventualmente efetuados e das
mudancas, problemas e indisponibilidades que impactaram os niveis de servico;

3.8.4 - Apds recebimento e aprovacdo do RGS, a Equipe de Gerenciamento da
Contratacdo providenciard o preenchimento e assinatura da Tabela de Metas Alcancadas e
Glosas — TMAG, constante do Anexo IV do Edital do Pregdo Eletronico n°® 102/2013, em
até 03 (trés) dias uteis. O mesmo servird de base para o cédlculo do valor do documento e
devera conter todas as informagdes necessdrias ao atesto da execugao dos servigos;.

3.8.5 - Apd6s, a TMAG serd encaminhada ao preposto, que deverd acusar o
recebimento e a anuéncia do documento;

3.8.6 - Com base nos documentos aprovados, TMAG e RGS, o preposto
encaminhard ao Nicleo de Compras (NUCOMP), documento fiscal referente aos servicos
prestados no periodo, ja elaborada em consonancia com as devidas glosas aos acordos,
quando aplicaveis.

3.9 — Do Volume Base de Servigos Contratados (VBSC):
3.9.1 - Para fins de apuracdo dos indicadores mensais para composi¢ao da
TMAG e verificacdo do cumprimento do SLA serd considerado como limite, os seguintes
quantitativos:
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DESCRICAO LIMITE (QTD.)
Ligagdes telefonicas no més (Central de Atendimento): 5.200
Incidentes abertos no més (Central de Atendimento): 2.500
Tarefas abertas no més (Central de Atendimento): 5.000
Tarefas abertas no més (Movimentag&o): 250

3.9.2 - Apds a estabilizacdo dos servigos, prevista no subitem 3.3.1 desta
Clausula, mensalmente serd observado se houve alteracdo significativa na demanda de
servicos, considerando a média dos dltimos 04 (quatro) meses;

3.9.3 - Caso a diferenca entre o VBSC e a média apurada seja superior a 10 %,
(dez por cento) podera ser providenciado aditamento ao Contrato, com vistas a inclusao ou
exclusdo do objeto, a fim de ajustar o VBSC, na forma estabelecida nos itens 17.2 e 17.3
deste Contrato.

3.10 — Dos Niveis de Servi¢o Exigidos:
3.10.1 - Os servicos serdo medidos com base em indicadores de niveis de
servico especificos, para os quais serdo estabelecidas metas e faixas de atendimento,
conforme tabela de indicadores, discriminada no item 3.11 desta Clausula;

3.10.2 - A apuracao dos indicadores serd feita a partir de relatérios baseados em
informacdes dos sistemas ASM e PCS (para indicadores relacionados ao atendimento
telefonico);

3.10.3 - As medig¢des serdo realizadas ao final de cada més, compreendendo o
periodo entre o primeiro e o ultimo dia, exceto no més de inicio dos servi¢os, no qual a
medi¢do compreenderd os servigos realizados entre a data do Termo de Inicio e o dltimo dia
do més, bem como no ultimo més de vigéncia do Contrato, em que se medird o servico
prestado entre o primeiro dia daquele més e a data de encerramento do Contrato;

3.10.4 - A apuracdo dos indicadores relativos ao tempo para solucdo de
incidentes e solicitagdes serdo calculadas, para todos os servigos, sempre com base na data e
hora de registro inicial e data e hora do registro da conclusao do incidente. No cdlculo desses
indicadores, serdo desconsiderados os periodos em que as demandas estiveram suspensas
por ndo estarem sob a responsabilidade da Contratada. Para tanto, a suspensao e o repasse
deverdo observar estritamente as condi¢des e os procedimentos estabelecidos pelo
Contratante;

3.10.5 - Para o tratamento de incidentes o Contratante possui o seguinte Acordo
de Nivel de Servico (ANS) definido, o qual deverd ser obedecido pela Contratada:

TABELA DE PRIORIZAGAO
Priorizagao Tempo Maximo para Solugédo
1 15 minutos
2 1 hora
3 3 horas
4 8 horas
5 15 horas
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3.10.6 - Para o tratamento de tarefas relativas a movimentacdo de equipamentos
o Contratante possui o seguinte Acordo de Nivel de Servigco (ANS) definido, o qual devera
ser obedecido pela Contratada:

TABELA DE PRIORIZAGAO
Priorizagao Tempo Maximo para Solugédo
1 4 horas
2 8 horas

3.10.7 - Entende-se por Tempo Maximo de Solucdo o periodo compreendido
entre o momento que o Atendimento de 1° Nivel recebe a solicitagdo (via correio eletrdnico,
telefone ou Sistema de Gerenciamento de Servicos de TI) até a conclusdo do incidente;

3.10.8 - A prioriza¢do na resolu¢do dos incidentes deve seguir a categorizacao
apresentada na Tabela de Priorizacdo, em todos os niveis de atendimento;

3.10.9 - Para o tratamento de requisicdes de servico, a Contratada deverd atender
aos mesmos tempos maximos por prioridade indicados para resolucdo de incidentes,
descritos na Tabela de Priorizacdo, constante do subitem 3.10.5. Entretanto, o Contratante
poderd, a seu critério, definir tipos de requisi¢cdes a serem desconsideradas nos coOmputos
dos compromissos de qualidade em fun¢do da maior complexidade de demandas
especificas.

3.11 — Dos Acordos de Niveis de Servigo (SLA):
3.11.1 - Os acordos e indicadores a seguir discriminados servirdo para aferir os

niveis de servicos prestados pela Contratada, assim como, as aplicagdes das multas e
sancdes (glosas) quando do ndo cumprimento das metas exigidas.

, FORMAS DE ATENDIMENTO / METAS
TIPODE |  INDICADORES DE NIVEIS DE EXIGIDAS

ITEM INDICADOR SERVICO

SANGAO

TELEFONICO | REMOTO | PRESENCIAL

01 Quantidade de chamadas telefonicas 5= 05Y Ao se aolica Multa de 2% sobre o
atendidas (ndo abandonadas) ° P valor mensal (.jo
Contrato, mais

Quantidade de tarefas resolvidas em 0,05% para cada
02 . ) ; >=30% N \
até 15 minutos do seu recebimento tarefa nao resolvida

03 Quantidade de tarefas resolvidas em 150 se aplica e 50 ou fechada fora~dos
até 1 hora do seu recebimento P 0 tempos e padrdes

estabelecidos

Quantidade de tarefas resolvidas em

04 até 3 horas do seu recebimento

nao se aplica >= 85%

Técnica

Quantidade de tarefas resolvidas em . .
05 \ . néo se aplica >=90%
até 8 horas do seu recebimento

Quantidade de tarefas resolvidas em . )
06 , . nao se aplica =100%
até 15 horas do seu recebimento

Quantidade de tarefas relativas a
movimentagdo de  equipamentos,
resolvidos em até 4 horas do seu
recebimento

07 nao se aplica >= 80%
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Q4 Reg'\"bo

FORMAS DE ATENDIMENTO / METAS

TIPO DE INDICADORES DE NiVEIS DE A
EXIGIDAS
ITEM INDICADOR SERVICO _ SANCAO
TELEFONICO | REMOTO | PRESENCIAL

Quantidade de tarefas relativas a

08 movmentagao (?e equipamentos, hao se aplica = 100%
resolvidos em até 8 horas do seu
recebimento

09 Quantidade de incidentes reabertos <=10%

Quantidade de incidentes reclamados Multa de 3% sobre o

1 L i <=59
0 quanto a rapidez e solugéo % valor mensal  do

3 Contrato, mais
§ Quantidade de incidentes reclamados 0,05% para cada
11 § q'uar.1to a polidez e cortesia dos <=5% tarefa fechada fora
técnicos da qualidade
1 Quantidade de incidentes reclamados <= 5% estabelecida
quanto a objetividade dos técnicos
Quantidade de profissionais com
documentagéo inadequada (Tempo de
13 . o . =0%
Experiéncia, Certificagbes, Diplomas,
etc)
Quantidade de subservigos (Geréncia
de Service Desk, Coordenagdo de
Atendimento, = Monitoramento  de
Servicos, Base de Conhecimento,
14 2 Atendimento a Magistrados, =0% Multa de 1% sobre o
% Atendimento a Usuarios, Atendimento valor mensal do
Zg a Rede e Atendimento a Contrato para cada
2 Movimentagdo de Equipamentos) no situagdo apurada

atendidos

Quantidade de profissionais que néo
foram substituidos imediatamente, ou
em até 05 (cinco) dias Uteis, apos
15 formalizados seus pedidos de =0%
substituicdo em  decorréncia de
incapacidade técnica ou conduta
inadequada

Notas:
1) As metas devem ser medidas do primeiro ao ultimo dia util de cada més;

2) As metas exigidas dos indicadores (Técnica, Qualidade e Administrativo) dos incidentes e tarefas resolvidas, representam o pardmetro
de quantidade exata (=), quantidade minima (>=) ou quantidade maxima (<=) que deve ser alcangado pela Contratada para cada um dos
indicadores;

3) Os tempos serdo contados a partir do recebimento da solicitagdo do usuario na abertura do incidente. No caso da contagem em dias, a
contagem é efetuada dia a dia, incluindo o primeiro e o Ultimo dia util;

4) Os indicadores acima se referem aos incidentes recebidos e solucionados através de tarefas (1° e 2° Niveis) da Contratada;

5) No calculo dos indicadores serdo considerados os valores constantes do VBSC, conforme item 3.9 deste Contrato;
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6) Adicionalmente a medigdo destes indicadores, os servicos prestados pela Contratada serdo avaliados por meio de Pesquisa de
Satisfagdo do Usuario, a qual sera integrada ao Sistema e apresentada ao usuario no ato do encerramento de cada incidente ou
requisi¢éo, sendo de preenchimento opcional;

7) O valor do pagamento mensal estara diretamente vinculado ao nivel atingido para indicador considerado, sendo efetuados ajustes no
valor conforme pontuagao indicada nas tabelas de indicadores e de critérios de avaliagéo;

8) Para efeitos dos niveis exigidos, a medigéo sera realizada no final de cada més, compreendendo o periodo entre o primeiro € o Ultimo
dia, exceto no més de assinatura do Contrato, no qual a medigdo compreendera os servicos entre a data de assinatura do instrumento
contratual e o ultimo dia do més, bem como no ultimo més de vigéncia do Contrato, em que se medira o servigo prestado entre o primeiro
dia daquele més e a data de encerramento do Contrato.

3.12 — Do Inicio da Transi¢do dos Servigos:
3.12.1 - Transferéncia de Conhecimento para a nova empresa que substituird a
atual Contratada:
3.12.1.1 - A Contratada deverd detalhar e repassar a equipe técnica do
Contratante e profissional(is) da nova empresa, conforme orientacdo e
interesse do Contratante, todo o conhecimento técnico utilizado na
implementagdo e execucdo dos servigos;
3.12.2 - A reunido para discutir e planejar como serdo realizados os servigos
discriminados no subitem anterior serd previamente agendada pelo Contratante.

3.13 — Do Término da transi¢do dos Servicos:
3.13.1 - Recebimento do Conhecimento pela empresa que substituird a atual
Contratada

3.13.1.1 - A nova empresa devera dar como recebido todo o conhecimento
técnico utilizado na implementacao e execugdo dos servigos, detalhados e
repassados pela atual Contratada, conforme orientagdo e interesse do
Contratante;

3.13.2 - Apds a nova empresa estard apta para iniciar a prestacdo dos servigos.

3.14 — Do Encerramento do Contrato:
3.14.1 - Reunido de Validacao das Expectativas
3.14.1.1 - Da mesma forma como ocorrido na inicia¢do da prestagdao dos
servicos deverd ser realizada reunido presencial com o objetivo de
verificar se as expectativas foram alcancadas, de identificar possiveis
ocorréncias ndo desejaveis e de consolidar licdes aprendidas;
3.14.1.2 - Deverao participar dessa reunido, no minimo:
a) pelo Contratante: fiscal requisitante, fiscal técnico e gestor do
Contrato;
b) pela Contratada: preposto, Gerente de Service Desk e
Coordenador de Atendimento.
3.14.2 - A reunido, mencionada no subitem anterior, realizar-se-4 em até 15
(quinze) dias antes do encerramento da vigéncia do Contrato, mediante prévio agendamento
efetuado pelo gestor do Contrato.
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4 - CLAUSULA QUARTA: DA PROPRIEDADE, SIGILO E RESTRICOES DAS
INFORMACOES:

4.1 - A Contratada devera observar rigorosamente todas as normas e procedimentos de
seguranca implementados no ambiente da Contratante.

4.2 - Sao vedadas a divulgacdo, a reproducdo ou a utilizacio de quaisquer
informagdes, a qualquer titulo, exceto quando expressamente autorizadas pelo Contratante.

4.3 - Sdo vedadas a cdpia, reproducdo, divulgacdo ou a utilizacdo de quaisquer
contetidos de manuais, documentacdes ou processos administrativos e judiciais, a qualquer
titulo, exceto quando expressamente autorizadas pelo Contratante.

4.4 - A Contratada deverd providenciar termo de responsabilidade e sigilo, conforme
modelo constante do Anexo VI do Edital do Pregdo Eletronico n° 102/2013, para cada
empregado ou prestador de servi¢co, onde fique estabelecido:

44.1 - O compromisso de ndo divulgar qualquer informac¢do a que tenham
acesso em razdo da execucdo dos servicos;

4.4.2 - O compromisso de nao utilizar recursos ou servigos do Contratante para
fins alheios ao objeto deste Contrato;

4.4.3 - A ciéncia de que seus acessos realizados ou dados transmitidos podem
ser auditados.

4.5 - A propriedade intelectual e os direitos patrimoniais de todos os documentos,
procedimentos operacionais, estudos, relatdrios, especificagdes, descri¢cdes técnicas,
protétipos, dados, esquemas, plantas, desenhos, diagramas, fontes de cédigos de programas,
paginas de internet e intranet, ou qualquer outra documentagdo produzida no escopo deste
Contrato, pertence ao Contratante, em cardter definitivo e irrevogédvel.

5 - CLAUSULA QUINTA: DAS OBRIGAGOES DO CONTRATANTE:

5.1 - Efetuar o pagamento mensal devido pela execuc¢do dos servicos dentro dos
prazos estipulados, desde que cumpridas todas as formalidades e exigéncias contratuais.

5.2 - Prestar as informagdes e os esclarecimentos pertinentes que venham a ser
solicitados pela Contratada, por meio de seus profissionais ou preposto, apoiando-a na
migracdo das informagdes necessdrias a prestacdo dos servicos (scripts de atendimento,
informacdes sobre solucdes de TI, dados patrimoniais).

5.3 - Disponibilizar instalagdes fisicas, ramais telefonicos, mobilidrio, estacdes de
trabalho e softwares necessarios a execugao dos servigos.

5.4 - Disponibilizar as seguintes ferramentas para gerenciamento e execu¢do dos
Servicos:

5.4.1 - Sistema de gerenciamento de incidentes AUTOMATOS SERVICE
MANAGER - ASM, doravante denominado ASM, da empresa Automatos;

5.4.2 - Sistema telefonico PROFESSIONAL CALLCENTER SOLUTIONS -
PCS, doravante denominado PCS, da empresa PCS;

54.3 - Sistema de gravacdo das ligacdes telefonicas PCTel, doravante
denominado PCTel, da empresa PCTel;

5.4.4 - Base de Conhecimento da Contratante para registro desenvolvida através
da ferramenta WordPress.
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5.5 - Observar o cumprimento dos requisitos de qualificacdo profissional exigidos no
Contrato, solicitando a Contratada as substitui¢des e os treinamentos que se verificarem
necessarios.

5.6 - Analisar o relatério gerencial mensal dos servigos executados pela Contratada,
observando os indicadores e os niveis de servico alcancados.

5.7 - Comunicar oficialmente a Contratada sobre quaisquer falhas verificadas na
fiscaliza¢do do cumprimento dos servigos prestados.

5.8 - Proporcionar recursos técnicos necessarios definidos neste Contrato para que a
Contratada possa executar os servigos pactuados.

5.9 - Exercer permanente fiscalizacdo da execuc¢do dos servigos, registrando
ocorréncias relacionadas com a execucdo do objeto contratado e determinando as medidas
necessarias a regularizagao dos problemas observados.

5.10 - Comunicar a Contratada eventuais alteracdes na plataforma de TL.

5.10.1 - A comunica¢@o mencionada no item anterior serd feita ao preposto, cuja
responsabilidade inclui dissemind-la a equipe prestadora do servico que, ao seu turno,
devera providenciar capacitacdo de seus técnicos de forma tempestiva.

5.11 - Proporcionar todas as facilidades indispensdaveis ao bom cumprimento das
obrigacdes contratuais, inclusive permitir acesso aos profissionais ou representantes da
Contratada as dependéncias, aos equipamentos e sistemas de informacdo do Contratante
relacionados a execugao dos servigos.

6 - CLAUSULA SEXTA: DAS OBRIGACOES DA CONTRATADA:

6.1 - A Contratada deverd manter, durante a execu¢do do Contrato, todas as condi¢des
de habilitacdo e qualificacdo exigidas na licitagdo, inclusive aquelas relativas as
especificacdes, sob pena de rescisio contratual.

6.2 - Cabera ainda a Contratada:

6.2.1 - Recrutar e selecionar os profissionais necessdrios a realizacdo dos
servicos, de acordo com a qualificacdo minima prevista neste Contrato;

6.2.2 - Providenciar, manter e zelar para que seus profissionais, quando
prestando servicos nas dependéncias da Contratante, estejam sempre adequadamente
uniformizados e devidamente identificados mediante uso permanente de crachd de
“Prestador de Servicos” fornecidos pelo Contratante;

6.2.2.1 - Ao término do Contrato, ou nos casos de substituicdo de
profissionais, a Contratada deverd devolver todos os crachds;

6.2.2.2 — Comunicar formalmente ao Contratante eventuais demissdes e/ou
desvinculo de profissionais, para fins de cancelamento da autoriza¢do de
entrada e acessos a sistemas e aplicativos do mesmo.

6.3 - Responder integralmente por quaisquer perdas ou danos causados ao Contratante
ou a terceiros em razdo de acdo ou omissao, dolosa ou culposa, sua ou dos seus empregados
em razdo da execucdo dos servicos contratados, independentemente de outras cominacdes
contratuais ou legais a que estiver sujeita.

6.4 - Assumir toda a responsabilidade por qualquer dano ou sumico de equipamento
(bem patrimonial) ou componente (bem de consumo controlado) quando comprovada a
responsabilidade por parte dos seus profissionais, registrando e formalizando através de
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proposta de substituicdo definitiva do equipamento ou componente sumido por outro da
mesma marca/modelo, ou quando indisponivel no mercado, por equipamento ou
componente de especificacdo técnica igual ou superior, juntando documenta¢do com
comprovacao da especificacdo técnica do equipamento/componente proposto.

6.5 - Planejar, implantar, executar e manter os servicos contratados dentro dos niveis
de servigos estabelecidos no item 3.11 deste Contrato.

6.6 - Seguir as instrucdes e observagdes efetuadas pelo gestor do Contrato, bem como
reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir as suas expensas, no todo ou em parte,
servicos efetuados em que se verificarem vicios, defeitos e incorregcdes.

6.7 - Reportar formal e imediatamente ao gestor do Contrato quaisquer problemas,
anormalidades, erros e irregularidades que possam comprometer a execuc¢ao dos servicos, o
alcance dos niveis de servi¢co ou do bom andamento das atividades do Contratante.

6.8 - Cumprir e garantir que seus profissionais estejam cientes, aderentes e
obedecendo rigorosamente as normas e aos procedimentos estabelecidos na Politica de
Seguranca da Informac@o do Contratante.

6.9 - Detalhar e repassar, conforme orientacdo e interesse do Contratante, todo
conhecimento técnico utilizado na implementacdo e execucao dos servigos.

6.10 - Garantir a execugdo dos servicos sem interrupcao, mantendo permanentemente
equipe com quantidade de profissionais dimensionada para a execug¢do dos servicos,
substituindo, em caso de necessidade e sem Onus para o Contratante, quaisquer profissionais
que se facam necessarios.

6.11 - Em caso de eventual pane do sistema de controle de Service Desk, a Contratada
deverd adotar, de imediato, solucdo alternativa (plano de contingéncia), de forma que os
chamados sejam registrados em sistema alternativo (local ou ndo), por meio de mensagem
eletronica (e-mails), ou outro recurso. Tao logo seja reparada a condi¢do normal de
funcionamento do sistema de Service Desk, todos os registros feitos na solugdo alternativa,
deverdo ser transportados para o sistema principal.

6.12 - A Contratada providenciard, sem custo adicional para o Contratante, pesquisas
semestrais de verificacdo de satisfacdo sobre os servicos prestados pela mesma, realizada
diretamente com os Magistrados e Usudrios internos e externos de TI, sob orientacdo da
Secretaria de Tecnologia da Informagdao - STI. Relatérios contendo o resultado dessas
pesquisas devem ser entregues semestralmente ao gestor do Contrato.

6.13 - A Contratada também devera realizar checagens (pds-atendimento), abrangendo
no minimo 20% (vinte por cento) dos chamados realizados (selecionados a partir de padroes
de amostragem definidos pelo Contratante), para aferir o indice de satisfacdo. Relatdrios
extraidos do sistema contendo o resultado dessas pesquisas devem ser entregues ao gestor
do Contrato.

6.14 - Providenciar e manter qualificacdo técnica adequada dos profissionais de
acordo com as necessidades pertinentes a adequada execucao dos servigcos contratados.

6.15 - Quando solicitado formalmente pelo Contratante, providenciar imediatamente
ou no prazo maximo de 05 (cinco) dias uteis, a critério do Contratante, a substituicdo de
qualquer profissional que ndo atenda satisfatoriamente as necessidades técnicas inerentes a
execu¢do dos servigos contratados, ou que tenha demonstrado conduta ou postura
inadequada.
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6.15.1 - Apds o prazo mencionado no item anterior, serdo aplicadas as sangdes
previstas na Tabela de Metas Alcancadas e Glosas (TMAG), constante do Anexo IV do
Edital do Pregao Eletronico n® 102/2013;

6.15.2 - Para fiel atendimento do subitem anterior, a Contratada devera estar
prevenida, selecionando, treinando e preparando profissionais substitutos para todas as
categorias, de modo a ndo produzir impacto sobre a qualidade dos servigos prestados ao
Contratante.

6.16- Extrair do sistema e apresentar, mensalmente, o Relatério Gerencial dos
Servigos executados - RGS, conforme previsto no subitem 3.8.1 deste Contrato.

6.17 - Adequar e manter o nivel de servicos em sintonia com as alteracdes na
plataforma tecnoldgica de informadtica, o que serd objeto de comunicacdo prévia pelo
Contratante.

6.18 - Responsabilizar-se pela conservacdo dos ambientes onde desempenhe seus
Servicos.

6.19 - Utilizar padrdes definidos pelo Contratante (padrdes, nomenclaturas,
metodologias, fraseologias, entre outros).

6.20 - Respeitar o sistema de seguranca do Contratante e fornecer todas as
informacdes solicitadas.

6.21 - Manter sigilo, sob pena de responsabilidade civil, penal e administrativa, sobre
todo e qualquer assunto de interesse do Contratante ou de terceiros de que tomar
conhecimento em razao da execucdo do objeto do Contrato, respeitando todos os critérios
estabelecidos, aplicdveis aos dados, informagdes, regras de negdcios, documentos, entre
outros, € a0 Termo de Confidencialidade da Informacao, de acordo com modelo constante
do Anexo V do Edital do Pregao Eletronico n® 102/2013.

6.22 - Caso a Contratada, por motivos técnicos e de execugao satisfatoria dos servigos,
opte por utilizar software proprio ou qualquer outro diferente do disponibilizado pelo
Contratante, sem custos adicionais para 0 mesmo, este software devera atender aos seguintes
requisitos minimos:

6.22.1 - Suportar o registro de incidente e requisi¢des de servigos permitindo,
quando necessdrio, o fluxo da demanda desde o primeiro nivel até o 4° nivel (empresas
contratadas para a prestacao de suporte a servigos especificos), passando pelo 2° (técnicos de
campo) e 3° niveis (técnicos e gestores da propria Contratante);

6.22.2 - Permitir o acompanhamento das demandas pendentes de um grupo pelos
gestores responsaveis por este;

6.22.3 - Permitir o controle pelo técnico, das demandas pendentes sob a sua
responsabilidade mesmo quando ele estiver atendendo remotamente;

6.22.4 - Permitir a abertura de atendimento pelo proprio usudrio através de
formulario web;

6.22.5 - Oferecer relatérios com KPI's para acompanhamento de produtividade
dos técnicos, grupos e empresas contratadas (4° nivel), bem como de disponibilidade dos
servicos, de acordo com SLA’s pré-estabelecidos;

6.22.6 - Manter atualizado de forma automadtica os registros de usudrios,
departamentos, itens de configuracdo e patrimdnio, se necessdrio, migrando-os
periodicamente dos sistemas ja existentes para que possam ser vinculados aos incidentes
registrados;
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6.22.7 - Realizar pesquisa de satisfacdo automadtica através do sistema, por
correio eletronico;

6.22.8 - Realizar pés-atendimento junto aos Magistrados e Usudrios;

6.22.9 - Oferecer ferramenta de Base de Conhecimento para registro de
problemas conhecidos e procedimentos de instalacio e uso dos servigos de TI, com controle
de permissdo para atualizacdo e leitura;

6.22.10 - Permitir a criacdo e acompanhamento de problemas e mudancas,
vinculados ou ndo a incidentes, conforme defini¢cdes do ITIL;

6.22.11 - Permitir a criagdo e manutencdo de catidlogo de servigos assim como
de banco de dados de configuragao;

6.22.12 - Permitir a criacdo e o acompanhamento de projetos e atividades
inerentes a este, oferecendo uma visdo gerencial consolidada de todas as demandas aos
gestores responsaveis;

6.22.13 - A 60 (sessenta) dias do término do Contrato, a titulo de garantia da
continuidade dos servicos de atendimento interno do Contratante, a Contratada se
compromete, sem Onus para o Contratante, a comecar os servigos de migracao de todos os
incidentes e requisicOes existentes na base de dados para o ASM ou outro software de
gerenciamento de demandas indicado pelo Contratante, garantindo que o servigco de
atendimento ndo sofrerd interrup¢do por falta de sistema de suporte durante o periodo de
transi¢do ou imediatamente apos o término do Contrato;

6.22.14 - No caso de rescis@o contratual, a titulo de garantia da continuidade dos
servicos de atendimento interno do Contratante, além dos servicos dispostos no subitem
anterior, a Contratada se compromete, sem Onus para o Contratante, a atender uma das
alternativas elencadas a seguir:

6.22.14.1 - Fornecer por um prazo nao inferior a 06 (seis) meses, 50
(cingiienta) licengas de uso do seu sistema de Service Desk utilizado e/ou
Base de Conhecimento, assim como o dicionario de dados do banco de
dados;

6.22.14.2 - Migrar todos os incidentes e requisicdes existentes na base de
dados para o ASM ou outro software de gerenciamento de demandas
indicado pelo Contratante, garantindo que o servico de atendimento nao
sofrerd interrup¢ao por falta de sistema de suporte durante o periodo de
transicao ou imediatamente apds o término do Contrato.

6.23 - Providenciar e manter para uso de sua equipe um meio de comunicac¢io
portétil/mével, do tipo celular, rddio, walk-talk ou similar, que funcione nas dependéncias
do Contratante para plena comunica¢do durante as atividades entre profissionais de sua
equipe:

6.23.1 - Devera ser providenciado no minimo 01 (um) equipamento para cada
técnico atuante no servico de atendimento a usudrio, magistrado, movimentacdo de
equipamentos e rede, 01 (um) para o Gerente de Servico e 01 (um) para o Coordenador de
Atendimento;

6.23.2 - Devera ser providenciado ainda 0/ (uma) unidade do equipamento
utilizado pela Contratada, mencionado no subitem anterior, para o fiscal técnico e gestor do
Contrato;

6.23.3 - Orientar e fiscalizar seus profissionais quanto a proibi¢do de:
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6.23.3.1 - Entreter-se nas horas de servigos em conversagdes, leitura ou

ocupacdo estranha aos servicos;

6.23.3.2 - Permanecer nas horas de trabalho, em local que ndo seja o

indicado para a realizacdo dos servicos;

6.23.3.3 - Promover brincadeiras, algazarra, gritaria, atropelos, bem como

0 uso de vocabulério improprio;

6.23.3.4 - Desrespeitar, desobedecer ou desacatar aos seus superiores,

deixando de cumprir ou negligenciando no cumprimento das ordens e

determinagdes;

6.23.3.5 - Agir de maneira a prejudicar o bom andamento do servigo do

setor, acarretando desequilibrio moral ou produtivo do mesmo;

6.23.3.6 - Receber visitas particulares, inclusive de empregados ou ex-

empregados da Contratada no local de trabalho, com vistas a nao

prejudicar e interromper os Servicos;

6.23.3.7 - Consumir alimentos e bebidas ao utilizar os equipamentos,

fazendo-o em local apropriado, durante os intervalos destinados a

alimentacao;

6.23.3.8 - Trazer equipamentos, componentes e outros objetos particulares

e estranhos para as instalagdes do Contratante;

6.23.3.9 - Utilizar equipamentos (computadores, notebooks, impressoras,

etc), softwares (MS-Word, MS-Excel, etc) e internet (correio eletrdnico,

chat, blogs, etc) do Contratante, com objetivos particulares;

6.23.3.10 - Utilizar os telefones da Contratada, com objetivos particulares.

6.23.4 - Sempre que necessdrio, a Contratada devera disponibilizar em suas

instalacdes ou sob sua responsabilidade, capacitacdo e treinamento dos seus profissionais
envolvidos na execugao dos servigos.

6.24 - E considerada parte da solucdo e, portanto, deverio ser providos pela
Contratada os seguintes itens: equipe de profissionais especializados, instrumentos de
intercomunicagdo moveis para os técnicos, maletas de ferramentas e todos os servicos e
aparatos necessdrios ao atendimento das condicdes técnicas e operacionais para a execucao
dos servigos.

6.24.1 - As maletas de ferramentas deverdo conter todos os utensilios
necessarios a execugao dos servigos, tais como chaves de fenda, chaves Philips, alicates
convencionais, alicates de corte, multimetro, pendrives, etc;

6.24.2 - No caso do Técnico em Rede, além das ferramentas discriminadas no
subitem anterior, a maleta devera conter ferramenta de crimpagem tipo impact (Impact D-
914 tool), lan-test, lanterna e penta scanner para localizacdo de cabeamento de rede
(intellitone);

6.24.3 - Todas as ferramentas deverdo possuir quantidade suficiente para
atender a perfeita execugao dos servigos.

6.25 - Os empregados da Contratada, quando estiverem prestando servi¢os nas
instalacdes do Contratante, estardo sujeitos as suas normas disciplinares, mas em nenhuma
hipétese terdo vinculo empregaticio com o Contratante, pois que manterdo contrato de
trabalho com a Contratada, a qual, como tal, respondera sempre tnica e exclusivamente
perante as reparti¢des respectivas, por todos os tributos, encargos sociais e trabalhistas, bem
como assumird integral responsabilidade por quaisquer danos causados por seus empregados
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ao Contratante ou a terceiros, durante, ou em conseqiiéncia da execucdo dos servicos
contratados, mesmo que praticados involuntariamente, o que propiciard o desconto do valor
correspondente no faturamento do més subseqiiente, sem prejuizo das medidas judiciais
cabiveis.

6.26 - Manter o Contratante a salvo de quaisquer queixas, reivindicagdes ou
reclamacdes de seus empregados e/ou prepostos e/ou terceiros, em decorréncia do
cumprimento do presente Contrato.

6.27 - E vedada a manutencio, aditamento ou prorrogacio de contrato de prestacio de
servicos com empresa que venha a contratar empregados que sejam conjuges, companheiros
ou parentes em linha reta, colateral ou por afinidade, até o terceiro grau, inclusive, de
ocupantes de cargos de dire¢do e de assessoramento, de membros ou juizes vinculados ao
respectivo Tribunal contratante, conforme Resolucdo n° 9 de 06/12/2005 do Conselho
Nacional de Justica.

6.27.1 - A comprovacdo de que trata o item anterior serd feita mediante
declaracdo de todos os empregados da Contratada alocados na prestagdo dos servigos,
conforme modelo constante do Anexo VIII do Edital do Pregao Eletronico n® 102/2013.

6.28 - E vedada a manutencio, aditamento ou prorrogacio de contrato de prestacio de
servicos com empresa que tenha entre seus empregados colocados a disposicdo dos
Tribunais para o exercicio de fung¢des de chefia, pessoas que incidam na vedagao dos artigos
1° e 2°, conforme Resolugao n° 156 de 08/08/2012 do Conselho Nacional de Justica.

6.28.1 - A comprovacdao de que trata o item anterior serd feita mediante
declaracdo prestada pelo empregado da Contratada, no exercicio de cargo/funcdo de chefia,
alocado na prestacdo dos servicos, conforme modelo constante do Anexo VII do Edital do
Pregdo Eletronico n° 102/2013;

6.28.2 — O prazo para apresentacdo das certiddes mencionadas no subitem
anterior € de, no méaximo, 30 (trinta) dias, contado do 1° dia util subseqiiente a data de
assinatura do Contrato.

7 — CLAUSULA SETIMA: DO RECEBIMENTO DO OBJETO

7.1 — Em conformidade com os artigos 73 a 76 da Lei n.° 8666/93, modificada pela Lei
n.° 8883/94, o objeto do presente Contrato serd recebido, mediante Termo Circunstanciado,
assinado pelas partes, da seguinte forma:

7.1.1 — Provisoriamente — Pelo fiscal técnico imediatamente depois de efetuada
a apresentacdo do documento fiscal correspondente aos servigos prestados no ultimo periodo
de adimplemento contratual;

7.1.2 - Definitivamente — Pelo gestor do Contrato e pelo fiscal requisitante,
no prazo de 10 (dez) dias, contados a partir da emissd@o do Termo de Recebimento Provisério
e, salvo motivo justificado, e apds verificado e comprovado o adimplemento de todas as
obrigacdes contratuais.

7.2 - Os Termos de Recebimento serdo emitidos pelos responsdveis pelo
acompanhamento e fiscaliza¢do do Contrato, os quais confirmardo a aceitagao definitiva dos
servicos, apos comprovada a adequagao do objeto aos termos do Contrato.

7.3 - Na emissdo dos Termos de Recebimento deverdo ser observados, no que
couberem, os requisitos estabelecidos na IN SLTI/MPOG n° 04, de 12/11/2010 e no Guia de
Boas Préticas de Contratagao de Solugdes de TI-JF.

7.4 - Se, ap6s o recebimento provisorio for constatado que os servigos foram
realizados de forma incompleta ou em desacordo com as especificagdes ou com a proposta,
ap6s a notificacdo da Contratada serd interrompido o prazo de recebimento definitivo até
que seja sanada a situacgao.
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7.5 - A Contratada devera reparar, corrigir, remover, reconstituir ou substituir, as suas
expensas, os servicos que forem rejeitados, parcial ou totalmente, por apresentarem vicios
defeitos ou incorrecdes.

7.6 - O Contratante designard a Equipe de Gerenciamento da Contratacdo que serd
formada pelo gestor do Contrato e por 03 (trés) servidores, sendo 01 (um) fiscal técnico, 01
(um) fiscal requisitante e 01 (um) fiscal administrativo, os quais exercerdo como
representantes da Administragdo, toda e qualquer acdo de orientagcdo geral,
acompanhamento e fiscalizacdo deste Contrato.

8 - CLAUSULA OITAVA: DA GARANTIA CONTRATUAL:

8.1 - Para fiel cumprimento das cldusulas e obrigagdes contratuais, a Contratada
presta garantia contratual, sob a modalidade , de acordo com o artigo 56, § 1°
da Lei n° 8.666/93, no valor de R$ ( ), equivalente a 5%
(cinco por cento) do valor global deste Contrato.

8.2 — A Contratada se obriga a apresentar garantia para o periodo integral da vigéncia
contratual, e, no caso de prorrogacido do Contrato, manté-la valida e atualizada.

8.3 - A garantia prestada somente serd liberada ou restituida apds o término da vigéncia
do Contrato.

84 — A perda da garantia em favor do Contratante, por inadimplemento das
obrigacdes contratuais, far-se-4 de pleno direito, independente de qualquer procedimento
judicial ou extrajudicial, bem como das demais sang¢des previstas neste Contrato.

8.5 - A garantia devera ser integralizada sempre que dela forem deduzidos quaisquer
valores e nos casos de prorrogacdo de prazo ou acréscimo de valores devera ser atualizada
na mesma propor¢ao em conformidade com o art. 56, § 2° da Lei 8.666/93.

8.6 — A qualquer tempo, mediante celebragdo de Aditamento, poderd ser admitida a
substituicdo da garantia, observadas as modalidades previstas na Lei n° 8.666/93.

9 - CLAUSULA NONA: DO PREGCO, DA REPACTUACAO, DO PAGAMENTO E DO
RECOLHIMENTO DE ENCARGOS TRABALHISTAS:

9.1 - DO PRECO:
9.1.1 - O valor MENSAL deste Contrato é de R$ ( );
9.1.2 - O valor GLOBAL deste Contrato é de R$ ( );
9.1.3 -Nos precos oferecidos pela Contratada ja estdo incluidos a incidéncia
tributdria e demais encargos como materiais, mao-de-obra, equipamentos, licencas,
impostos, taxas, emolumentos, transportes, embalagens, seguro, enfim todos os custos
pertinentes a perfeita execucao dos servigos contratados.

9.2 - DA REPACTUACAO:
9.2.1 - E admitida repactuagdo dos precos do Contrato, desde que seja observado
o interregno minimo de 01 (um) ano.
9.2.1.1 - O interregno minimo de 01 (um) ano para a primeira repactuacao
serd contado, em relacdo aos custos com a execugcdo de servigos
decorrentes do mercado, tais como materiais e equipamentos, a partir da
data limite para a apresentacdo da proposta, ou da data do acordo,
convencdo ou dissidio coletivo de trabalho vigente a época da
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apresentacdo da proposta, quando a variacdo dos custos for decorrente da
mao-de-obra e estiver vinculada as datas-base destes instrumentos;
a) Quando a contratacdo envolver mais de uma categoria profissional,
com datas-base diferenciadas, a repactuagdo poderd ser dividida em
tantas quanto forem os acordos, dissidios ou convengdes coletivas das
categorias envolvidas na contrata¢do, respeitado o interregno minimo
fixado no subitem anterior;
b) Se ndo houver sindicatos ou conselhos de classe instituidos, cabe a
Contratada comprovar a variacdo do saldrio de seus empregados, sem
prejuizo do necessdrio exame, pelo Contratante, da pertinéncia das
informacodes prestadas.

9.2.2 - Nas repactuagdes subseqiientes a primeira, o interregno de 01 (um) ano
serd contado a partir da data do fato gerador que deu ensejo a ultima repactuacao.

9.2.3 - As repactuagdes a que a Contratada fizer jus e ndo forem solicitadas
durante a vigéncia do Contrato serdo objeto de preclusdo com a assinatura da prorrogacao
contratual ou com o encerramento do Contrato.

9.2.4 - As repactuagdes serdo precedidas de solicitacdo da Contratada,
acompanhada de demonstragdo analitica da alteragdo dos custos, por meio de apresentacao
das planilhas de custos e formacdo de precos, de novo acordo ou convencdo coletiva ou
dissidio coletivo da categoria que fundamenta a repactuagdo, e, se for o caso, dos
documentos indispensaveis a comprovagdo da alteragdao dos precos de mercado em cada um
dos itens da planilha a serem alterados.

9.2.5 - E vedada a inclusdo, por ocasiio da repactuagdo, de condi¢cdes ou
beneficios ndo previstos na proposta inicial, exceto quando se tornarem obrigatérios por
forca de instrumento legal, sentenca normativa, acordo coletivo ou convengao coletiva.

9.2.6 - Quando da solicitagdo, a repactuacdo somente serd concedida,
considerando-se:

9.2.6.1 - os precos praticados no mercado ou em outros contratos do
Contratante;

9.2.6.2 - as particularidades do Contrato em vigéncia;

9.2.6.3 - 0 novo acordo ou convencao coletiva das categorias profissionais;
9.2.6.4 - anova planilha com a variacio dos custos apresentada;

9.2.6.5 - indicadores setoriais, tabelas de fabricantes, valores oficiais de
referéncia, tarifas publicas ou outros equivalentes;

9.2.6.6 - a disponibilidade orcamentdria do Contratante.

9.2.7 - O Contratante poderd realizar diligéncias para conferir a variacdo de
custos alegada pela Contratada.

9.2.8 - Os novos valores contratuais decorrentes da repactuacdo terdo suas
vigéncias iniciadas:

9.2.8.1 - a partir da ocorréncia do fato gerador que deu causa a
repactuacao;
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9.2.8.2 - em data futura, desde que acordada entre as partes, sem prejuizo
da contagem de periodicidade para concessdo das préximas repactuacdes
futuras;
9.2.8.3 - em data anterior a ocorréncia do fato gerador, exclusivamente
quando a repactuagdo envolver revisao do custo de mao-de-obra em que o
préprio fato gerador, na forma de acordo, convengdo ou sentenca
normativa, contemplar data de vigéncia retroativa, podendo esta ser
considerada para efeito de compensacdo do pagamento devido, assim
como para a contagem da anualidade em repactuacdes futuras.

9.2.9 - Os efeitos financeiros da repactuacdo deverdo ocorrer exclusivamente

para os itens que a motivaram, e apenas em relacdo a diferenca porventura existente.

9.3 - DAS CONDICOES DE PAGAMENTO:

9.3.1 - O pagamento a Contratada serd efetuado mensalmente, através de ordem
bancdria, creditada em conta corrente indicada pela Contratada, a vista do documento fiscal
por ela apresentado, devidamente atestado pelo gestor responsdvel pela fiscalizacdo e
acompanhamento da execug@o do Contrato em até 10 (dez) dias uteis, contados a partir da data
da emissdo do referido atesto no documento fiscal, sendo efetuada a retencdo na fonte dos
tributos e contribui¢des elencadas nas disposi¢cdes determinadas pelos oOrgdos fiscais e
fazendarios, em conformidade com as legislacdes e instrucdes normativas vigentes.

9.3.1.1 — No caso de prestagdo dos servigos descritos nos itens previstos
no inciso XX do art. 14 da Lei Municipal n° 691/84, a Contratada nao
localizada no Municipio do Rio de Janeiro, estard sujeita, no ato do
pagamento, a retencdo do ISS — Imposto sobre Servico de qualquer
natureza;,

9.3.1.2 — Para fins de identificacdo da situagdo prevista no subitem
anterior, a Contratada deverd informar, em campo préprio do documento

fiscal de cobranga, o cédigo e a descri¢ao do servigo prestado.

9.3.2 — O documento fiscal deverd ser entregue no Nucleo de Compras
(NUCOMP) do Contratante, situado na Rua Acre, n.° 80, 16° andar, sala 1.604, de segunda a
sexta-feira, no horario das 12:00 as 17:00 horas, devendo também ser enviado
eletronicamente ao e-mail dicom@trf2.gov.br, na primeira semana do més subseqiiente ao da
prestacao dos servigos, em 02 (duas) vias;

9.3.2.1 - O documento fiscal deverd vir acompanhado do Relatério
Gerencial de Servigos (RGS) e da Tabela de Metas Alcancadas e Glosas
(TMAG) devidamente aprovados pelo Contratante.

9.3.3 - Para fins do disposto no subitem 9.3.1 considerar-se-4 como sendo a data
do pagamento a da emissdo da Ordem Banciria;

9.3.4 - O valor do pagamento serd calculado conforme a efetiva execucio dos
servicos, devendo ser avaliados os indicadores alcangados e comparados com os niveis de
servico estabelecidos, podendo gerar assim glosas a serem descontadas do documento fiscal
mensal pelos servigos;
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9.3.5 - As rotinas de pagamento serdo executadas pelo Contratante, delas
devendo constar necessariamente os documentos fiscais emitidos pela Contratada, com a
devida atestacdo da realizacdo dos servigos pelo fiscal técnico e gestor do Contrato;

9.3.6 - O descumprimento de niveis de servigo, acarretard desconto
correspondente no valor do pagamento devido ao Contratado, discriminado na Tabela de
Metas Alcangadas e Glosas — TMAG, constante do Anexo IV do Edital do Pregao
Eletronico n° 102/2013, sem prejuizo das sangdes cabiveis;

9.3.7 — Caso a Contratada se enquadre nas hipéteses de isencdo ou de ndo
retencdo de tributos e contribuicdes, deverd comprovar tal situacdo no ato de entrega do
documento fiscal;

9.3.7.1 - A Contratada optante pelo SIMPLES, para fins do disposto no
subitem anterior, deverd comprovar tal condi¢do mediante a apresentacao
da Declaracdo, em duas vias, a que se refere o art. 4° da Instrucdo
Normativa n°® 480 de 15/12/2004, da Secretaria da Receita Federal,
alterada pelas Instrucdes Normativas n° 539 de 25/04/2005 e 706 de
09/01/2007 e pela In RFB n.° 765 de 02/08/2007.

9.3.8 — O documento fiscal que for apresentado com erro serd devolvido a
Contratada para retificacdo e reapresentacdo, acrescentando-se, no prazo fixado no subitem
9.3.1, os dias que se passarem entre a data da devolugdo e a da reapresentacgao.

9.3.9 - A Contratada deverd manter, durante toda a vigéncia do Contrato, as

condic¢des de habilitacdo e qualificagdo exigidas na presente licitacdo, sob pena de rescisdao
contratual, execuc¢do da garantia, além da aplicacio das penalidades contratualmente
previstas, conforme Acérdao 964/2012-Plenario-TCU.

9.3.9.1 - A manutencdo das condicdes de habilitacio e qualificacdo

mencionadas no subitem anterior serd verificada quando da realiza¢do de
cada pagamento.

9.4 - DO RECOLHIMENTO DE ENCARGOS TRABALHISTAS:
9.4.1 - Serdo retidos do pagamento mensal da Contratada e depositados na Caixa
Econdmica Federal — CEF o somatério dos valores das rubricas relativas a:
9.4.1.1 - Férias;
9.4.1.2 - 1/3 constitucional;
9.4.1.3 - 13° Salério;
9.4.1.4 - Multa do FGTS por dispensa sem justa causa;
9.4.1.5 - Incidéncia dos encargos previdencidrios e FGTS sobre férias, 1/3
constitucional e 13° saldrio.
9.4.2 - Os valores das rubricas serdo obtidos pela aplicacdo dos percentuais
abaixo discriminados:

Percentuais para retengao conforme Resolug¢des n° 169/2013 e 183/2013-CNJ e IN 001/2013-CJF
Percentuais sobre Folha de Pagamentos %
Férias + 1/3 constitucional 12,12
13° Salario 9,09
Multa do FGTS por dispensa sem justa causa 4,36
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Percentuais para reten¢ao conforme Resolugdes n° 169/2013 e 183/2013-CNJ e IN 001/2013-CJF
Percentuais sobre Folha de Pagamentos %
Incidéncia dos encargos previdenciarios e FGTS sobre férias, 1/3 constitucional e X%
13° salario
Total 2557+ X%

9.4.3 - Os valores das rubricas indicadas no subitem 9.4.1 serdo glosados do
valor mensal do Contrato e depositados exclusivamente na CEF, em conta-depdsito
vinculada — bloqueada para movimentagdo, e deixardo de compor o valor do pagamento
mensal a Contratada.

9.4.4 — A fim de cumprir ao disposto no art. 147 da CLT (férias proporcionais),
bem como ao estabelecido no pardgrafo tnico do art. 1° do Decreto n°® 57.155/1965 (13°
proporcional), o Contratante reterd integralmente a parcela relativa a estes encargos quando
a prestacao de servigos for igual ou superior a 15 (quinze) dias.

9.4.5 - Os depésitos devem ser efetivados em conta-depdsito vinculada —
bloqueada para movimentacido — aberta em nome da Contratada e por Contrato, unicamente
para essa finalidade e com movimentacdo somente mediante autorizacao do Contratante.

9.4.6 - A Contratada deverd providenciar a abertura da conta de que trata o
subitem anterior, no prazo de 20 (vinte) dias, contados da data de assinatura do Contrato.

9.4.7 - Ocorrendo o descumprimento do prazo estipulado no subitem anterior, o
Contratante oficiard a Contratada, comunicando-lhe a data limite para cumprir a obrigagao.
Permanecendo o descumprimento, fica a Contratada sujeita a aplicacdo da multa moratdria
de que trata o item 11.4 do presente Contrato.

9.4.8 - Os saldos da conta-depdsito vinculada — bloqueada para movimentagdo —
serdo remunerados pelo indice da poupanga, conforme Acordo de Cooperacdo Técnica n°
001/2013 celebrado entre o Contratante e a CEF.

9.4.9 - A abertura e manuten¢do da conta-depdsito vinculada serdo isentas de
tarifas bancarias, conforme consta do Acordo de Cooperagao Técnica n® 001/2013 celebrado
entre o Contratante e a CEF.

9.4.10 - A Contratada poder4:

9.4.10.1 - solicitar, durante a execu¢do do Contrato, autorizacdo do
Contratante para resgatar da conta-depdsito vinculada os valores
despendidos com o pagamento de verbas trabalhistas e previdencidrias
contempladas nas mesmas rubricas indicadas no subitem 9.4.1, desde que
comprove, documentalmente, tratar-se de empregados alocados nas
dependéncias do Contratante e que apresente:

a) no caso de fato ocorrido durante a vigéncia do contrato de trabalho

do empregado: comprovante de férias (aviso e recibo), folha de

pagamento de 13° saldrio, com o respectivo comprovante de depdsito

em conta-corrente dos empregados;

b) no caso de rescisdao do contrato de trabalho do empregado: termo de

rescisdo de contrato de trabalho (TRCT) devidamente homologado pelo

Contraton® __ /2013 — Empresa contratada. (ng) 17 Pag. 39



PODER JUDICIARIO B
TRIBUNAL REGIONAL FEDERAL DA 22 REGIAO

Pregao Eletronico n° 102/2013 — fundamentado na Lei n° 10.520/02 e no Decreto n° 5.450/05

sindicado e com a comprovacdo de depdsito em conta-corrente dos
empregados, observando o disposto no artigo 477 da CLT, bem como a
Portaria do MTE n. 1.057, de 6/7/2012, e comprovante dos depdsitos
do INSS e do FGTS, este ultimo acompanhado do comprovante de
pagamento da respectiva multa;
¢) no caso de rescisdo contratual entre o Contratante e a Contratada,
sem dispensa dos empregados: declaracdo contendo informacao de que
0s mesmos continuardo prestando servi¢os a Contratada e comprovante
de regularidade de depdsitos do INSS e FGTS.
9.4.10.2 - movimentar os recursos da conta-depdsito vinculada
diretamente para a conta-corrente dos empregados, exclusivamente para as
verbas trabalhistas contempladas nas rubricas do artigo 4° da Resolucdo
CNJ n° 169/2013, desde que comprove, documentalmente, tratar-se de
empregados alocados nas dependéncias do Contratante, e que apresente:
a) no caso de fato ocorrido durante a vigéncia do contrato de trabalho
do empregado: aviso de férias e espelho da folha de pagamento do 13°
salario;
b) no caso de rescisao do contrato de trabalho do empregado: Termo de
Rescisdo de Contrato de Trabalho (TRCT) e guia de recolhimento com
o valor do FGTS e sua respectiva multa;
¢) no caso de rescisdo contratual entre o Contratante e a Contratada,
sem dispensa dos empregados: declaracdo contendo informacao de que
0s mesmos continuardo prestando servicos a Contratada, comprovante
de regularidade de depdsitos do INSS e FGTS.
9.4.10.3 - Nas hipéteses no subitem 9.4.10.2, a Contratada devera
apresentar o comprovante de quitacdo das verbas trabalhistas (recibo de
férias, 1/3 e 13° e TRCT homologados, quando for o caso), no prazo
maximo de 10 (dez) dias, contado da data do pagamento ou da
homologac¢ao pelo sindicato, observado o disposto na Portaria do MTE n.
1.057/2012.
a) Apdés a comprovacdo indicada no subitem anterior, o Contratante
poderd autorizar o resgate dos valores correspondentes a incidéncia
previdencidria e FGTS, sobre os valores movimentados.

9.4.11 - O resgate dos recursos da conta-depdsito vinculada - bloqueada para
movimentacao - previsto no subitem anterior dar-se-a somente apds o pagamento das verbas
trabalhistas e previdencidrias e mediante apresentacdo a unidade competente do Contratante,
dos documentos comprobatdrios de que a Contratada efetivamente pagou a cada empregado
as rubricas indicadas no subitem 9.4.1.

9.4.12 - O Contratante expedird autorizagdo de que trata o subitem 9.4.10.1 apds
confirmado o pagamento das verbas trabalhistas retidas, e encaminhard a referida
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autorizag¢do a CEF no prazo maximo de 10 (dez) dias tteis, a contar da data de apresentagao
dos documentos comprobatdrios pela Contratada.

9.4.13 - Todos os termos da Resolugao n® 169, de 31/01/2013, do Conselho
Nacional de Justica, alterada pela Resolucdo n°® 183/2013, de 24/10/2013, do mesmo
Conselho, e da IN 001, de 11/04/2013 do Conselho da Justica Federal deverdo ser
observados na execugdo contratual.

10 - CLAUSULA DECIMA: DA DOTACAO ORGAMENTARIA:

10.1 - A despesa decorrente da contratacao dos servigos, objeto deste Contrato, correrd a
conta dos recursos especificos consignados no Orcamento Geral da Unido, para o corrente
exercicio, conforme o adiante especificado, condicionada a aprovagao da mesma:

Programa de Trabalho Elemento de Despesa PTR Nota de empenho

02.061.0569.4257.6013 3.3.90.39.28 060.071

10.2 - Na parcela referente ao exercicio de 2014, a despesa serd incluida na proposta
orcamentdria para o citado exercicio, condicionada a aprovacdo da mesma.

11 - CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA: DAS PENALIDADES:

11.1 - O ndo cumprimento pela Contratada de qualquer uma das obrigacdes
estabelecidas por este Contrato, sujeitd-la-a as penalidades previstas na Lei n° 8.666/93.

11.2 - As penalidades a que fica sujeita a Contratada, em caso de inadimpléncia, sdo as
seguintes:

a) Adverténcia;

b) Multa;

¢) Suspensdo tempordria de participar em licitacdo e impedimento de contratar

com a Administracdo, pelo prazo de 02 (dois) anos;

d) Declaracdo de inidoneidade de licitar ou contratar com a Administracao

Publica.

11.3 - As multas serdo aplicadas nos casos e formas abaixo discriminadas:

11.3.1 - A inexecucdo, total ou parcial, do Contrato acarretard, conforme o critério
adotado em virtude do prejuizo causado a Administra¢do, o pagamento das seguintes multas,
alternativamente:

a) Multa compensatéria de até de 30% (trinta por cento) sobre o valor
equivalente a obrigacdo inadimplida;

b) Multa de 50% (cingiienta por cento) sobre o valor global do Contrato,
no caso de inexecucao total do mesmo;

¢) Multa correspondente a diferenca entre o valor total porventura
resultante de nova contratacdo e o valor que seria pago a Contratada
inadimplente.

11.4 - Os atrasos injustificados no cumprimento das obrigacdes assumidas pela
Contratada sujeitd-la-do ao pagamento de multa didria, até a data do efetivo adimplemento, de
0,3% (trés décimos por cento), calculada a base de juros compostos, sem prejuizo das demais
penalidades previstas na Lei n° 8.666/93.
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11.4.1 - A multa moratdria estipulada acima fica limitada a 30% (trinta por cento)
sobre o valor da obrigacdo inadimplida.

11.5 - Caso ndo sejam pagas no prazo estabelecido, as multas dispostas nos itens 11.3 e
11.4 serdao descontadas dos pagamentos ou da garantia do respectivo Contrato, ou, ainda,
quando for o caso, cobradas judicialmente.

11.6 - Se as multas dispostas nos itens 11.3 e 11.4 forem superiores ao valor da
garantia prestada, além da perda desta, responderd a Contratada pela diferenca faltante.

11.7 - O periodo de atraso serd contado em dias corridos.

11.8 - A aplicagao das multas, ora previstas, ndo impede que a autoridade competente
rescinda e/ou aplique outras penalidades previstas nos artigos 86 a 88 da Lei n°® 8.666/93.

11.9 - Os procedimentos de aplicacdo e recolhimento das multas foram regulamentados
pela IN-24-12/2004-TRF-2°RG de 16/12/2004, atualizada em 08/06/2005.

11.10 - A aplicacdo das penalidades serd precedida da concessdo de oportunidade de
ampla defesa por parte da Contratada, na forma da lei.

11.11 - Sempre que ndao houver prejuizo para o Contratante, as penalidades impostas
poderao ser relevadas ou transformadas em outras mais brandas, a critério da Administragao.

11.12 - O Licitante que deixar de entregar documentagao exigida no Edital, apresentar
documentagdo falsa, ensejar o retardamento da execucdo de seu objeto, ndo mantiver a
proposta, falhar ou fraudar na execucdo do Contrato, comportar-se de modo inidéoneo ou
cometer fraude fiscal, ficard impedido de licitar e contratar com a Unido e, serd
descredenciado no SICAF, pelo prazo de até 05 (cinco) anos, sem prejuizo das multas
previstas no Edital e no Contrato e das demais cominagdes legais.

11.12.1 — As penalidades serdo obrigatoriamente registradas no SICAF.

11.13 - Na hipétese de a empresa adjudicatdria recusar-se a assinar o termo de
Contrato, aceitar ou retirar o instrumento equivalente, dentro do prazo de validade da
proposta, quando convocada para tal, dentro do prazo de 05 (cinco) dias, sujeitar-se-4 ao
pagamento de multa de at€é 10% (dez por cento) sobre o valor da adjudicacio,
independentemente da multa correspondente a diferenca entre o valor total porventura
resultante de nova contratacdo e o valor total que seria pago ao adjudicatério.

12 - CLAUSULA DECIMA SEGUNDA: DA RESCISAO:

12.1 - A inadimpléncia, parcial ou total, das clausulas e condi¢Oes estabelecidas neste
Contrato, por parte da Contratada, assegurara ao Contratante o direito de da-lo por rescindido,
mediante notificacdo, através de oficio, entregue diretamente ou por via postal, com prova de
recebimento, ficando a critério do Contratante declarar rescindido o Contrato, nos termos desta
cldusula e/ou aplicar a multa prevista neste termo e na Lei n° 8.666/93.

12.2 - O presente Contrato também poderd ser rescindido por quaisquer dos motivos
previstos no art. 78 da Lei n° 8.666/93.

12.3 - A rescisdo se dard de pleno direito, independentemente de aviso ou interpelacdo
judicial ou extrajudicial, nos casos previstos nos incisos IX e X do referido art. 78 da Lei n°
8.666/93.
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13 - CLAUSULA DECIMA TERCEIRA: DA DOCUMENTAGAO COMPLEMENTAR:

13.1 - Os servigos contratados obedecerdo ao estipulado neste Contrato, bem como as
obrigacdes assumidas nos documentos a seguir indicados, os quais ficam fazendo parte
integrante e complementar deste Contrato, independentemente de transcricdo, no que nao
contrariem as estipulacdes aqui firmadas:

a) Edital do Pregao Eletronico n® 102/2013 e seus Anexos L, II, III, IV, V, VI, VII

e VIII;

b) Proposta datada de __/_ /2013 apresentada pela Contratada, contendo prazo,
preco, discriminacdo e especificacdo dos servicos, a serem executados, juntada
asfls. __/  do Processo.

13.2 - Na hipétese de divergéncia entre os documentos indicados nas letras "a" e "b",
prevalecera o disposto no documento indicado na letra "a".

14 - CLAUSULA DECIMA QUARTA: DA FISCALIZACAO:

14.1 — O Contratante designard a Equipe de Gerenciamento da Contratacao que
sera formada por 01 (um) servidor designado gestor do Contrato e 03 (¢rés) servidores,
sendo 01 (um) fiscal técnico, 01 (um) fiscal requisitante e 01 (um) fiscal administrativo,
0os quais exercerdo como representantes da Administracdo, toda e qualquer acdo de
orientacdo geral, acompanhamento e fiscalizacdo deste Contrato.

14.2 — Compete a Fiscalizacdo, entre outras atribui¢des:

14.2.1 — Verificar a conformidade da execucdo contratual com as normas
especificas e se os procedimentos empregados sdo adequados para garantir a qualidade
desejada dos servigos;

14.2.2 — Ordenar a Contratada que corrija ou refaca as partes dos servigos
executados com erros, imperfeicdes ou em desacordo com as especificacoes;

14.2.3 — Acompanhar e aprovar os servi¢os executados.

14.3 — A acgdo da fiscalizacdo ndo exonera a Contratada de suas responsabilidades
contratuais e legais.

15 - CLAUSULA DECIMA QUINTA: DO PRAZO DE VIGENCIA:

15.1 - O prazo de vigéncia do presente Contrato € de 12 (doze) meses, contados a partir
da data de assinatura do Termo de Inicio dos Servigos, podendo ser prorrogado, na forma
autorizada pelo art. 57, inciso II, da Lei n° 8.666/93.

15.1.1 — O prazo para emissdo do Termo de Inicio dos Servigos, previsto no
Anexo III do Edital do Pregdo Eletronico n° 102/2013 ¢é de até 05 (cinco) dias, contado a partir
do 1° dia util subseqiiente a data de assinatura deste Contrato.

15.2 — A prorrogagdo do Contrato serd precedida de pesquisa para que se verifique se as
condi¢des oferecidas pela Contratada continuam vantajosas para o Contratante.

15.3 — A pelo menos 60 (sessenta) dias do término da vigéncia deste instrumento, o
Contratante expedird comunicado a Contratada para que esta manifeste, dentro de 03 (#rés)
dias contados do recebimento da consulta, seu interesse na prorrogacdo do atual Contrato.
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15.4 — Se positiva a resposta e vantajosa a prorrogacao, o Contratante providenciard, no
devido tempo, o respectivo termo aditivo.

15.5 - A resposta da Contratada terd cardter irretratavel, portanto ela nao podera, apds se
manifestar num ou noutro sentido, alegar arrependimento para reformular a sua decisdo.

15.6 — Eventual desisténcia da Contratada apds a assinatura do termo aditivo de
prorrogacdo ou mesmo apds sua expressa manifestacdo nesse sentido, merecerd do
Contratante a devida aplicacdo de penalidade, nos termos da Cldusula Décima Primeira do
presente Contrato.

16 - CLAUSULA DECIMA SEXTA: DO TERMO DE QUITACAO:

16.1 - Apds o término deste Contrato, a Contratada fornecerd Termo de Quitagdo a
Divisdo de Contratos do Tribunal Regional Federal da 2* Regidao, no prazo maximo de
15 (quinze) dias, em papel timbrado da Empresa, devidamente assinado por seu representante
legal, carimbado e datado.

16.2 - Na hipétese de o Termo de Quitagdo nao ser fornecido dentro do prazo fixado no
item anterior, serd considerada como plena, rasa e total a quitacdo em favor do Tribunal
Regional Federal da 2* Regido dos débitos referentes a presente contratagao.

17 - CLAUSULA DECIMA SETIMA: DAS CONSIDERACOES FINAIS:

17.1 - O Contrato podera ser aditado para adequagao a posteriores regulamentacdes das
Leis n° 9.069 de 29/06/95 e Lei n° 10192 de 14/02/2001.

17.2 - A Contratada fica obrigada a aceitar, nas mesmas condi¢des contratuais os
acréscimos ou supressoes que se fizerem nos servigos, até o limite de 25% (vinte e cinco por
cento) do valor inicial atualizado do Contrato, sem que isso implique em alteracdes dos
precos cotados, de acordo com o estabelecido no paragrafo 1° do art. 65 da Lei n°® 8.666/93.

17.3 - As supressdes citadas no item anterior poderdo exceder os limites ali
estabelecidos, desde que resultante de acordo celebrado entre os contratantes, conforme
disposto no art. 65, § 2°, inciso Il da Lei n° 8.666/93, com redacao dada pela Lei n® 9.648/98.

17.4 — Quando houver alteracao social em sua estrutura, a Contratada devera encaminhar
a Divisdo de Contratos (16° andar — sala 1603A), no prazo maximo de 05 (cinco) dias uteis,
documentagdo devidamente autenticada, comprovando o fato.

17.5 - O Contratante ndo aceitard, sob nenhum pretexto, a transferéncia de
responsabilidade da Contratada para terceiros, sejam fabricantes, representantes ou
quaisquer outros.

18 - CLAUSULA DECIMA OITAVA: DA PUBLICACAO:

Em conformidade com o disposto no Pardgrafo tnico do art. 61 da Lei n° 8.666/93, o
presente instrumento de Contrato serd publicado no Diério Oficial da Unido, na forma de
extrato, por conta do Contratante.
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19 - CLAUSULA DECIMA NONA: DO FORO:

Para dirimir questdes oriundas do presente Contrato ou de sua execucdo, com rendncia

expressa a qualquer outro, por mais privilegiado que seja, serd competente o FORO DA
JUSTICA FEDERAL DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO.

E, por estarem assim ajustadas, assinam as partes o presente Contrato, em 03 (trés) vias
de igual teor.

Rio de Janeiro, de de 2.013.

DESEMBARGADOR FEDERAL SERGIO SCHWAITZER
TRIBUNAL REGIONAL FEDERAL DA 2 REGIAO
Presidente

RESPONSAVEL
EMPRESA CONTRATADA

(cargo)
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