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1. OBIJETO

Contratacdo de empresa especializada na prestacdo de servigos técnicos de atendimento de Tl
aos magistrados e usuarios deste Tribunal Regional Federal da 22 Regido (Service Desk), doravante
mencionadas as partes envolvidas apenas como Contratada e Contratante. Os servicos deverdao englobar o
atendimento de 12 e 22 niveis, conforme as melhores praticas do ITIL (Information Technology Infrastructure
Library), conforme as especificagdes constantes deste Termo de Referéncia e demais Anexos do Edital.

Considerar-se-a, para efeitos desta contratacdo, os servigos solicitados, incluindo todos os
recursos necessarios para sua efetiva prestacao, como produtos requeridos pelo Contratante a Contratada.

O atendimento aos indicadores de desempenho estabelecidos sera exigido para garantir a
entrega dos servigos dentro dos critérios de qualidade pré-definidos neste Termo de Referéncia.

2. PLANEJAMENTO DA CONTRATACAO

2.1. Missdo

A missdo principal do Service Desk na Contratante é garantir a plena utilizacdo dos recursos de
Tl disponibilizados aos Magistrados e Usuarios, através de a¢es técnicas visando ao restabelecimento total
das condicdes operacionais, no caso de eventuais falhas de TI.

A filosofia de trabalho da Contratada deve pautar-se na meta de solucdo imediata dos
chamados recebidos, devendo organizar, preparar e dirigir suas equipes para tal fim.

Também é parte da missdo do Service Desk na Contratante, atender a outras necessidades
operacionais correlatas, de maneira a complementar o servico de atendimento.

2.2. Motivagao
2.2.1. Justificativa

A presente contratagdo tem por objetivo auxiliar a STl a prover aos Magistrados e Usudrios
(internos e externos) de TI, um ponto Unico de contato, vital para a comunicagdo, controle e
acompanhamento efetivo dos incidentes apresentados, até sua solugdo definitiva, permitindo assim:

- minimizar o impacto de eventuais falhas de Tl sobre as atividades da Contratante;

- a liberacdo de servidores da STl da execucdo de tarefas de menor complexidade,
possibilitando aloca-los na conducdo de tarefas/projetos de maior relevancia.

Ao considerarmos a inviabilidade de aumento do quadro de servidores, nos nivel em que seria
necessario, e também, considerando a maior economicidade que representa a contratacdo de empresas
especializadas, visto que os precos praticados no mercado sdo inferiores aos saldrios pagos aos servidores
além do que a NR 17 do Ministério do Trabalho
(http://portal.mte.gov.br/data/files/FF8080812BE914E6012BEFBAD7064803/nr_17.pdf) nao se
compatibiliza com a regulamentacdo de hordrios aplicada aos servidores publicos do Judiciario Federal,
impedindo a realizacdo de atividades de Service Desk, resta claro que a melhor opc¢do é a contratacdo de
servigos.
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Com o apoio aos servicos de Tl sendo realizado por empresas terceirizadas capacitadas a
desempenhar tais atribuicGes, a STI poderd continuar a trabalhar com base nos principios da eficiéncia,
eficacia e economicidade, bem como buscar consecuc¢do das metas estabelecidas pela administracdo do
TRF/22 Regiso.

Ainda, por serem consideradas atividades de natureza meramente executéria, a area de Tl ndo
podera prescindir, ante o exposto, do auxilio dos servicos Contratadas com terceiros, de forma a permitir
que os servidores da casa concentrem seus esforcos em atividades de planejamento, coordenagdo e
controle, obtendo-se assim uma maior adequacgdo ao disposto no Decreto-Lei n2 200 de 1967, art. 10, § 72
(http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/decreto-lei/del0200.htm), e no Decreto-Lei n? 2.271 de 1997, art. 1, §
12 (http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/decreto/d2271.htm).

Assim, a exemplo do que vem sendo feito em outros érgaos, entre eles STF e CGU, onde foram
verificadas contratagdes similares nos Ultimos meses, se faz necessdria a contratacdo dos servigos
compreendidos no objeto deste Termo de Referéncia para que possamos atender ao crescimento da
demanda, manter a qualidade dos servigos oferecidos, atender as metas do Planejamento Estratégico de TI
e utilizar adequadamente os recursos humanos disponiveis, entre outros.

Cumpre esclarecer que o objeto da contratacdo pretendida abrange os servicos atualmente
prestados por meio do Contrato n? 052/2011 — Processo Administrativo n T2-EOF-2011/00299.

2.2.2. Objetivos e Beneficios Esperados

2.2.2.1.  Assegurar a qualidade dos servigos de Tl, conferindo a necessaria celeridade
ao atendimento de requisicbes de servico e a solugdo de
incidentes/problemas;

2.2.2.2. Concentrar as atribuicGes dos servidores no negdcio da Contratante e em
atividades de Gestao de Tecnologia da Informacao;

2.2.2.3.  Aperfeicoar as condi¢Ges de trabalho dos servidores, aumentando a motivagao
intrinseca pelas tarefas desempenhadas;

2.2.2.4. Racionalizar os processos de suporte aos usuarios de Tl pela delegacdo de
fungdes a empresa especializada;

2.2.2.5.  Obter niveis de servico adequados as necessidades da Contratante.
2.3. Analise de Mercado
2.3.1. Avaliacdo Geografica do Mercado

Verifica-se que os servigos pretendidos poderdo ser fornecidos por diversas empresas no
mercado, tanto nacional como no Rio de Janeiro.

2.3.2. ldentificagdo dos Fornecedores

Considerando que esta aquisicdo ndo esta relacionada a um prestador de servigos especifico,
diversas empresas especializadas, desde que devidamente habilitadas, poderdao concorrer ao certame.

3. ATORES DO MCTI — Modelo de Contratagdo de Tl (Res. 187-2012/CJF).

Segundo BOOCH, RUMBAUGH, e JACOBSON (2005), um ator representa um conjunto coerente
de papéis que os usudrios do processo desempenham quando de sua execugao.
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Tipicamente, um ator representa um papel que uma entidade desempenha durante a execugao
do processo. Neste contexto, um papel é visto como um conjunto de atribui¢cdes, funcbes e/ou
responsabilidades que um ator possui.

No MCTI-JF os atores sdo pessoas, areas do Conselho e dos orgdos da Justica Federal de
primeiro e segundo graus e da instituicio eventualmente contratada, elencadas na IN 04/2010. E importante
ressaltar que devemos entender “atores” como papéis e ndo como pessoas, pois, no MCTI, uma pessoa
pode desempenhar mais de um papel no Processo de Contrata¢do. Por outro lado, pode haver casos —
especialmente na fase de Planejamento da Contratacdo — em que um mesmo papel seja desempenhado por
mais de uma pessoa.

O MCT-JF prevé a participagao de 16 atores, cujas descricdes seguem-se abaixo:
3.1. Area Requisitante da Solugdo

Unidade do 6rgao que demande a contratacao de uma Solugdo de Tecnologia da Informacao.
3.2. Area de Tecnologia da Informagdo

Unidade do 6rgao responsavel por gerir a Tecnologia da Informacao.
3.3. Autoridade Maxima da Area Administrativa

Autoridade competente no drgdo para autorizar e aprovar os procedimentos licitatdrios para a
contratacdo de servicos e aquisicao de bens, bem como para celebrar contratos e autorizar os respectivos
pagamentos. Podera ser a autoridade que, por meio de delegacdo formalmente estabelecida, realize tais
atribuicdes.

3.4. Equipe de Planejamento da Contratagao

Equipe formada por servidores das dareas envolvidas no planejamento da contratacdo,
composta por:

e Integrante Técnico

e Integrante Administrativo

¢ Integrante Requisitante.
3.5. Integrante Requisitante

Servidor representante da Area Requisitante da Solug¢do, indicado pela autoridade competente
dessa drea, com capacidade técnica relacionada a drea do negdcio em que a mesma atua. E parte integrante
da Equipe de Planejamento da Contratacgao.

3.6. Integrante Técnico

Servidor representante da Area de Tecnologia da Informagdo, indicado pela autoridade
competente dessa drea, com conhecimento técnico relacionado a Soluc¢do. E parte integrante da Equipe de
Planejamento da Contratagao.

3.7. Integrante Administrativo

Servidor representante da Area Administrativa, indicado pela autoridade competente dessa
area. E parte integrante da Equipe de Planejamento da Contratac3o.

3.8. Comité Gestor de Tl

O Comité Gestor de Tecnologia da Informacgdo da Justica Federal, criado pela Resolugdo n. 88 —
CJF/2009, tem o principal papel de elaborar e manter o PDTI, em conformidade com o PETI-JUS, estabelecer
as politicas para investimentos e os procedimentos para a terceirizagdo de servicos de Tl na Justica Federal.
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3.9. Area Administrativa

Org3o, area ou setor de uma Entidade da Administracdo Publica contratante responsavel pela
execucdo dos atos administrativos elencados no MCTI.

3.10. Area de Licitagdes

Org3o, 4rea ou setor de uma Entidade da Administracdo Publica contratante responsavel pelas
atividades envolvidas no processo licitatorio.

3.11. Contratada

Entidade provedora da Solugdo de Tecnologia da Informacgdo, vencedora do processo de
Selecdo do Fornecedor.

3.12. Gestor do Contrato

Servidor com atribui¢cdes gerenciais, técnicas e operacionais relacionadas ao processo de gestao
do contrato, indicado pela autoridade competente.

3.13. Fiscal Técnico do Contrato

Servidor representante da Area de Tecnologia da Informagdo, indicado pela autoridade
competente dessa area para fiscalizar tecnicamente o contrato.

3.14. Fiscal Administrativo do Contrato

Servidor representante da Area Administrativa, indicado pela autoridade competente dessa
area para fiscalizar o contrato quanto aos aspectos administrativos.

3.15. Fiscal Requisitante do Contrato

Servidor representante da Area Requisitante da Solucdo, indicado pela autoridade competente
dessa area para fiscalizar o contrato do ponto de vista funcional da Solugdo de Tecnhologia da Informacao.

3.16. Preposto

Funcionario representante da contratada, responsavel por acompanhar a execucdo do contrato
e atuar como interlocutor principal junto a contratante, incumbido de receber, diligenciar, encaminhar e
responder as principais questdes técnicas, legais e administrativas referentes ao andamento contratual.

4. SELEGAO DA CONTRATADA

4.1. Natureza do Objeto

4.1.1. Verifica-se que o servico pretendido é de natureza continua, ou seja, podera ser estendido
por mais de um exercicio financeiro, pois é necessaria a manutencdo de atividades
essenciais da STI, cuja interrupgcao poderia afetar a qualidade dos servicos de Tl oferecidos
aos usuarios da Contratante.

4.2. Divisibilidade do Objeto

4.2.1. Verifica-se que o objeto especificado neste Termo de Referéncia é composto por um Unico
elemento, de maneira que ndo se visualiza a possibilidade de sua divisdo, sob pena de
impossibilidade de apuragdo de responsabilidades.

4.3. Obrigac¢oes do Contratante

4.3.1. Efetuar o pagamento mensal devido pela execu¢do dos servicos dentro do prazo
estipulado, desde que cumpridas todas as formalidades e exigéncias contratuais;
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4.3.2.

4.3.3.

4.3.4.

4.3.5.

4.3.6.

43.7.

4.3.8.

4.3.9.

4.3.10.

4.3.11.

Prestar as informacdes e os esclarecimentos pertinentes que venham a ser solicitados pela
Contratada, por meio de seus profissionais ou Preposto, apoiando-a na migracdao das
informacdes necessarias a prestacdo dos servicos (ex.: scripts de atendimento, informagdes
sobre solugGes de T, dados patrimoniais);

Disponibilizar as instala¢des fisicas, ramais telefénicos, o mobilidrio e as esta¢des de
trabalho e softwares necessarios a execucdo do servico;

Disponibilizar as seguintes ferramentas para gerenciamento e execugao dos servigos:

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

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

4.3.4.3. Sistema de gravacdo das ligacBes telefonicas PCTel, doravante denominado
PCTel, da empresa PCTel;

4.3.4.4. Base de Conhecimento da Contratante para registro desenvolvida através da
ferramenta WordPress;

Observar o cumprimento dos requisitos de qualificacdo profissional exigidos no edital,
solicitando a Contratada as substituicdes e os treinamentos que se verificarem necessarios;

Analisar o relatdrio gerencial mensal dos servicos executados pela Contratada, observando
os indicadores e os niveis de servico alcancados;

Comunicar oficialmente a Contratada sobre quaisquer falhas verificadas na fiscaliza¢do do
cumprimento dos servicos prestados, por meio de servidores designados;

Proporcionar os recursos técnicos necessarios definidos neste Termo de Referéncia para
gue a Contratada possa executar os servicos conforme as especificacdes acordadas;

Exercer permanente fiscalizacdo da execucdo dos servigos, registrando ocorréncias
relacionadas com a execugao do objeto contratado e determinando as medidas necessarias
a regularizacdo dos problemas observados;

Comunicar a Contratada sobre eventuais alteragées na plataforma de TI;

4.3.10.1. Essa comunicagdo sera 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;

Proporcionar todas as facilidades indispensaveis ao bom cumprimento das obriga¢des
contratuais, inclusive permitir acesso aos profissionais ou representantes da Contratada as
dependéncias, aos equipamentos e sistemas de informacdo da Contratante relacionados a
execucao dos servicos.

4.4. Obrigac¢oes da Contratada

Caberd a Contratada o cumprimento das seguintes obriga¢Oes, além daquelas especificas nas
especificagdes técnicas:

4.4.1.

4.4.2.

Recrutar e selecionar os profissionais necessarios a realizacdo dos servigos, de acordo com
a qualificagdo minima prevista neste Termo de Referéncia;

Providenciar, manter e zelar para que seus profissionais, quando em trabalho nas
dependéncias da Contratante, estejam sempre (sem exce¢do) adequadamente
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4.4.3.

4.4.4.

4.4.5.

4.4.6.

4.4.7.

4.4.8.

4.4.9.

4.4.10.

4.4.11.

4.4.12.

uniformizados com identificacdo da empresa e devidamente identificados mediante uso
permanente de cracha de “Prestador de Servigos” fornecidos pela Contratante:

4.4.2.1. Ao término do contrato, ou nos casos de substituicio de profissionais, a
Contratada devera devolver todos os crachas;

4.4.2.2. Manter a Contratante formalmente avisada sobre eventuais demissdes e/ou
desvinculo de profissionais que lhe estejam prestando servigos, para fins de
cancelamento da autorizagao de entrada e acessos a sistemas e aplicativos da
Contratante;

Responder integralmente por quaisquer perdas ou danos causados a Contratante ou a
terceiros em razdo de a¢do ou omissao, dolosa ou culposa, sua ou dos seus empregados em
razdo da execugdo dos servicos contratados, independentemente de outras cominagdes
contratuais ou legais a que estiver sujeita;

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
carta a Contratante a proposta de substituicao 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
documentagdo com comprovacdo da especificacdo técnica do equipamento/componente
proposto;

Planejar, implantar, executar e manter os servicos objetos do contrato dentro dos niveis de
servicos estabelecidos;

Seguir as instrucdes e observacdes 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 incorregoes;

Observar as disponibilidades estabelecidas pela Contratante sobre o hordrio de prestacdo
do servigco, em conformidade com as leis trabalhistas, bem como acordos e conveng¢des
coletivas que dispGem sobre a categoria;

Reportar formal e imediatamente ao Gestor do Contrato quaisquer problemas,
anormalidades, erros e irregularidades que possam comprometer a execugao dos servicos,
o alcance dos niveis de servico ou do bom andamento das atividades da Contratante;

Cumprir e garantir que seus profissionais estejam cientes, aderentes e obedecendo
rigorosamente as normas e aos procedimentos estabelecidos na Politica de Seguranca da
Informacgao da Contratante;

Detalhar e repassar, conforme orientacao e interesse da Contratante, todo o conhecimento
técnico utilizado na implementacdo e execug¢do dos servicos;

Garantir a execucao dos servicos sem interrupcdao, mantendo permanentemente equipe
com a quantidade de profissionais dimensionada para a execucdo dos servicos,
substituindo, em caso de necessidade e sem Onus para a Contratante, quaisquer recursos
(profissionais) que se fagam necessarios;

Em caso de eventual pane do sistema de controle de Service Desk, a Contratada devera
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. Tdao logo seja reparada a condicdo normal de
funcionamento do sistema de Service Desk, todos os registros feitos na solu¢do alternativa,
deverdo ser transportados para o sistema principal;
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4.4.13.

4.4.14.

4.4.15.

4.4.16.

4.417.

4.4.18.

4.4.19.
4.4.20.

4.4.21.

4.4.22.

4.4.23.

A empresa Contratada providenciara, sem custo adicional para a Contratante, pesquisas
semestrais de verificacdo de satisfacdo sobre os servicos prestados pela mesma, realizada
diretamente com os Magistrados e Usuarios internos e externos de Tl, sob orientacdo da
STI. Relatdrios contendo o resultado dessas pesquisas devem ser entregues
semestralmente ao gestor do Contrato;

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

Providenciar e manter qualificacdo técnica adequada dos profissionais de acordo com as
necessidades pertinentes a adequada execugao dos servigos contratados;

Quando solicitado formalmente pela Contratante, providenciar imediatamente ou num
prazo maximo de 05 (cinco) dias Uteis, a critério da Contratante, a substituicdo de qualquer
profissional que ndo atenda satisfatoriamente as necessidades técnicas inerentes a
execucdo dos servicos contratados, ou que tenha demonstrado conduta ou postura
inadequada:

4.4.16.1. Apds estes prazos, serdo aplicadas as sancbes constantes da TABELA DE
METAS ALCANCADAS E GLOSAS (TMAG);

4.4.16.2. Para o fiel atendimento do subitem acima, a Contratada devera estar sempre
preparada, previamente selecionando, treinando e preparando profissionais
substitutos para todas as categorias, de modo a nao produzir impacto sobre a
qualidade dos servicos prestados a Contratante;

Extrair do sistema e apresentar, mensalmente, o Relatério Gerencial dos Servigos
executados - RGS, conforme descrito no subitem 5.9.1.

Adequar e manter o nivel de servicos em sintonia com as alteragbes na plataforma
tecnoldgica de informdtica, o que serd objeto de comunicagao prévia pela Contratante;

Responsabilizar-se pela conservagao dos ambientes onde desempenhe seus servicos;

Utilizar padrdes definidos pela Contratante (padrdes, nomenclaturas, metodologias,
fraseologias, entre outros);

Respeitar o sistema de seguranca da Contratante e fornecer todas as informagdes
solicitadas por ela;

Manter sigilo, sob pena de responsabilidade civil, penal e administrativa, sobre todo e
qualquer assunto de interesse da Contratante ou de terceiros de que tomar conhecimento
em razdo da execuc¢do do objeto do Contrato, respeitando todos os critérios estabelecidos,
aplicaveis aos dados, informaces, regras de negdcios, documentos, entre outros, e ao
Termo de Confidencialidade da Informacao;

Caso a Contratada, por motivos técnicos e de execucdo satisfatéria dos servicos, opte por
utilizar software préprio ou qualquer outro diferente do disponibilizado pela Contratante,
sem custos adicionais, este software devera atender aos seguintes requisitos minimos:

4.4.23.1. Suportar o registro de incidente e requisicdes de servicos permitindo, quando
necessario, o fluxo da demanda desde o primeiro nivel até o 42 nivel
(empresas contratadas para a prestagdo de suporte a servigos especificos),
passando pelo 29 (técnicos de campo) e 32 niveis (técnicos e gestores da
propria Contratante);
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4.4.23.2. Permitir o acompanhamento das demandas pendentes de um grupo pelos
gestores responsaveis por este;

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

4.4.23.4. Permitir a abertura de atendimento pelo préprio usuario através de formulario
web;

4.4.23.5. Oferecer relatérios com KPI’s para acompanhamento de produtividade dos
técnicos, grupos e empresas contratadas (42 nivel) e também de
disponibilidade dos servigos. Tudo isso de acordo com SLA’s pré-estabelecidos;

4.4.23.6. Manter atualizado de forma automdtica os registros de usudrios,
departamentos, itens de configuracdo e patrimonio, se necessario migrando-
os periodicamente dos sistemas ja existentes para que possam ser vinculados
aos incidentes registrados;

4.4.23.7. Realizar pesquisa de satisfacdo automatica através do sistema, por correio
eletronico;

4.4.23.8. Realizar pés-atendimento junto aos Magistrados e Usuarios;

4.4.23.9. Oferecer ferramenta de Base de Conhecimento para registro de problemas
conhecidos e procedimentos de instalacdo e uso dos servicos de Tl, com
controle de permissao para atualizacao e leitura;

4.4.23.10. Permitir a criacdo e acompanhamento de problemas e mudancas, vinculados
ou ndo a incidentes, conforme defini¢des do ITIL;

4.4.23.11. Permitir a criagdo e manutencdo de catdlogo de servigos assim como de banco
de dados de configuragao;

4.4.23.12. Permitir a criagdo e o acompanhamento de projetos e atividades inerentes a
este, oferecendo uma visdo gerencial consolidada de todas as demandas aos
gestores responsaveis;

4.4.23.13. A 60 (sessenta) dias do término do Contrato, a titulo de garantia da
continuidade dos servicos de atendimento interno da Contratante, a
Contratada se compromete sem Onus para a contratante, a comecgar os
servicos de migracdo de todos os incidentes e requisicdes existentes na base
de dados para o ASM ou outro software de gerenciamento de demandas
indicado pela Contratante, garantindo que o servico de atendimento ndo
sofrera interrupgao por falta de sistema de suporte durante o periodo de
transicdo ou imediatamente apds o término do Contrato;

4.4.23.14. No caso de rescisdo contratual, a titulo de garantia da continuidade dos
servicos de atendimento interno da Contratante, além dos servicos dispostos
no subitem anterior, a Contratada se compromete sem Onus para a
Contratante:

4.4.23.14.1. Fornecer por um prazo ndo inferior a 06 (seis) meses, 50
licencas de uso do seu sistema de Service Desk utilizado e/ou Base
de Conhecimento, assim como o dicionario de dados do banco de
dados;

ou;
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4.4.23.14.2. Migrar todos os incidentes e requisicdes existentes na base
de dados para o ASM ou outro software de gerenciamento de
demandas indicado pela Contratante, garantindo que o servico de
atendimento ndo sofrera interrupcdo por falta de sistema de
suporte durante o periodo de transicdo ou imediatamente apés o
término do contrato;

4.4.24. Providenciar e manter para uso de sua equipe um meio de comunicac¢do portatil/movel, do
tipo celular, radio, walk-talk ou similar, que funcione nas dependéncias do prédio para
plena comunica¢do durante as atividades entre profissionais de sua equipe:

4.4.24.1.

4.4.24.2.

4.4.24.3.

Deve ser providenciado no minimo um equipamento para cada técnico
atuante no servico de atendimento a usudrio, magistrado, movimentagao de
equipamentos e rede, um para o Gerente de Servico, um para o Coordenador
de Atendimento;

Deve ser providenciado ainda 01 (uma) unidade do equipamento utilizado pela
equipe para a Contratante, para utilizacdo pelo Fiscal Técnico e Gestor do
Contrato;

Orientar e fiscalizar seus profissionais de maneira a que ndo haja, da parte
destes, comportamentos como:

4.4.24.3.1. Entreter-se nas horas de servicos em conversacdes, leitura ou
ocupacao estranha ao servico;

4.4.24.3.2. Permanecer nas horas de trabalho, em local que nao seja o indicado
para o servigo;

4.4.24.3.3. Promover brincadeiras, algazarra, gritaria, atropelos, bem como o
uso de palavras de baixo caldo;

4.4.24.3.4. O desrespeito, desobediéncia ou desacato aos seus superiores,
deixando de cumprir ou negligenciando no cumprimento das
ordens e determinagdes;

4.4.24.3.5. Agir de maneira a prejudicar o bom andamento do servico do setor,
acarretando desequilibrio moral ou produtivo do mesmo;

4.4.24.3.6. Recebimento de visitas particulares, inclusive de funcionarios ou ex-
funciondrios da empresa Contratada no local de trabalho, com
vistas a ndo prejudicar e interromper os servigos;

4.4.24.3.7. Consumir alimentos e bebidas quando da utilizagdo dos
equipamentos, fazendo-o, quando nos horarios de intervalo, em
local apropriado;

4.4.24.3.8. Em hipdtese alguma trazer equipamentos, componentes e outros
objetos particulares e estranhos para as instalacdes da Contratante;

4.4.24.3.9. Utilizar os equipamentos (computadores, notebooks, impressoras,
etc.), softwares (MS-Word, MS-Excel, etc.) e Internet (correio
eletronico, chat, blogs, etc.) da Contratante, com objetivos
particulares;

4.4.24.3.10. Utilizar os telefones da Contratada, com objetivos
particulares;
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4.4.24.4. Sempre que necessario, a Contratada deverd disponibilizar em suas
instalacGes ou sob sua responsabilidade, capacitacdao e treinamento dos seus
profissionais envolvidos na execuc¢ado dos servicos;

4.4.25. E considerada parte da solu¢do e, portanto, deverdo ser providos pela Contratada os

seguintes itens: equipe de profissionais especializados, instrumentos de intercomunicagdo
madveis para os técnicos, maletas de ferramentas e todos os servigos e aparatos necessarios
ao atendimento das condi¢Ges técnicas e operacionais para a execugao dos servigos:

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

4.4.25.2. No caso do Técnico em Rede, além das ferramentas aqui citadas, a maleta
devera conter ferramenta de crimpagem tipo impact (ex.: Impact D-914 tool),
lan-test, lanterna e penta scanner para localizagdo de cabeamento de rede
(ex.: intellitone);

4.4.25.3. Todas as ferramentas deverdo possuir quantidade suficiente para atender a
perfeita execucao dos servicos.

5. GERENCIAMENTO DA CONTRATAGCAO

5.1. Local e Horario de Execugao

5.1.1.

5.1.2.

5.1.3.

5.1.4.

5.1.5.

Os servicos descritos deverdo ser executados e supervisionados nas instalagdes e com
recursos de infraestrutura tecnoldgica da Contratante, com expediente nos dias Uteis (de
segunda a sexta-feira) das 8 as 20 horas;

Aos sabados, domingos e feriados, a Contratada devera disponibilizar 01 (um) profissional
na fungdo Técnico de Atendimento a Usudrios, para ficar de prontiddo durante o plantdo
judicial na Contratante, no periodo de 12 as 17 horas;

Excepcionalmente, ou a critério do Contratante, podera ser necessario realizar servigos fora
do horédrio de expediente e nos finais de semana. Entre estas ocasiOes eventuais e
esporadicas, incluem-se a realizacdo de eventos patrocinados e/ou sob coordenacdo da
Contratante no estado do Rio de Janeiro. Esses servigos envolvem atividades que fazem
parte do objeto desta contratacdo e serdo previamente autorizados pela STI, que
providenciara os meios de transporte;

Eventualmente, durante o expediente normal, poderdao ocorrer servicos agendados de
atendimento de suporte nas residéncias dos Magistrados, mediante prévia abertura de
chamado com solicitagdo especifica dos mesmos, para realizacdo de instalacao,
desinstalacdo, configuracdo e/ou atualizacdo de sistemas operacionais e softwares
corporativos, aplicativos, drives, equipamentos e componentes de Tl:

5.1.41. Os chamados que trata o subitem anterior, deverdo ser previamente
autorizados pela STI que inclusive, providenciard os meios de transporte
necessdrios ao atendimento por um profissional da funcdo Técnico de
Atendimento a Magistrados;

Com excecdo dos subitens anteriores, fora dos horarios estabelecidos para a execuc¢do dos
servicos ndo deverd haver presenca de profissionais da Contratada nas dependéncias da
Contratante, salvo em situa¢Ges devidamente solicitadas de necessidade por motivos de
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interrupcao dos servicos de Tl, de manutencdo nos sistemas ou equipamentos, ou de cunho
emergencial/urgente;

5.1.6. Os servicos serdo executados na cidade do Rio de Janeiro/RJ, nas dependéncias da
Contratante:

Sede TRF/22 Regido: Rua Acre n2 80, CEP 20.081-000 - Centro.

Centro Cultural da Justica Federal (CCJF): Av. Rio Branco n? 241, CEP 20.040-009 -
Centro.

5.2. Iniciagao
5.2.1. Reunido de Alinhamento de Expectativas

5.2.1.1.  Devera ser realizada uma reunido presencial de alinhamento com o objetivo
de identificar as expectativas, nivelar os entendimentos acerca das condi¢Ges
estabelecidas no Contrato, Edital e em seus Anexos, e esclarecer possiveis
duvidas acerca do objeto;

5.2.1.2. Deverdo participar dessa reunido, a equipe de gerenciamento do Contrato,
além do Preposto, Gerente de Service Desk e Coordenador de Atendimento
pela Contratada;

5.2.1.3. A reunido realizar-se-4 na STl em até 5 (cinco) dias corridos apds a
homologacdao do certame, conforme agendamento efetuado pelo Gestor do
Contrato;

5.2.1.4. Nessa reunido a Contratada devera apresentar oficialmente seu Preposto,
Gerente de Service Desk e Coordenador de Atendimento e fornecer as
respectivas comprovacdes acerca dos requisitos de qualificacdo exigidos;

5.2.1.5. Um participante da reunido, servidor da STl elaborard meméria da reunido,
colherda as assinaturas dos participantes e fard constar do processo
administrativo relativo ao contrato firmado.

5.3. Cronograma de Execug¢ao
5.3.1. Principais marcos e eventos da contratagao:

5.3.1.1. A tabela abaixo foi elaborada com os principais marcos e eventos relevantes
que ocorrerdo durante a execug¢do da contratagao.

Ne Descricao Quando ocorre?

1 | Reunido de Alinhamento de Expectativas Em até 5 dias corridos apds a homologacao
do certame

2 | Assinatura do Contrato de Prestagdo de Servico | Apds a homologacgdo do certame
de atendimento e suporte técnico remoto e
presencial a usudrios de solu¢des de Tl

3 | Inicio da prestagdo dos Servigos Em até 5 dias corridos, contados a partir do
primeiro dia iitil subseqiiente a assinatura do
Contrato. Serd emitido o Termo de Inicio
dos Servigcos com a respectiva data
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4 | Entrega do relatdrio mensal de atividades Em até o 52 dia util de cada meés
subsequente ao da prestacao do servico

5 | Validagdo da TMAG (Tabela de Metas | Em até o 32 dia util posterior a entrega pela
Alcancadas e Glosas) Contratada do relatério mensal

6 | Pagamento relativo aos Servicos Apds o encaminhamento dos documentos
fiscais, conforme subitens 15.1; 15.1.3,

0S quais deverao vir acompanhados do
Relatdrio Gerencial de Servicos (RGS) e
da Tabela de Metas Alcancadas e
Glosas (TMAG) devidamente aprovado
pela Contratante;

7 | Reunido de Validagdo das Expectativas Trimestralmente

8 | Inicio da transicao dos Servigos Em até 14 dias corridos antes data do
encerramento da vigéncia do Contrato

9 | Fim da transi¢do dos Servigos Em até 7 dias corridos antes data do
encerramento da vigéncia do Contrato

10 | Fim do prazo de prestacdio do servico | Data do encerramento da vigéncia do
Contratado Contrato

5.4. Periodo de Estabilizacao

5.4.1. Os primeiros 90 (noventa) dias apds o inicio da execu¢do dos servigos serdo considerados
como periodo de estabilizagdo, durante o qual os resultados esperados e os niveis de
qualidade exigidos poderdo ser implementados gradualmente, de modo a permitir a
Contratada realizar a adequacdo progressiva de seus servicos e alcancar, ao término desse
periodo, o desempenho requerido. Essa flexibilizacdo, porém, sera restrita aos limites
destacados abaixo:

5.4.1.1. Para o 12 (primeiro) més de execucdo: atingir, no minimo, 70% (setenta por
cento) dos resultados esperados/niveis de qualidade exigidos. Quanto aos
prazos estabelecidos, os mesmos poderdo ser dilatados em até 30% (trinta por
cento);

5.4.1.2. Para o 22 (segundo) més de execucdo: atingir, no minimo, 80% (oitenta por
cento) dos resultados esperados/niveis de qualidade exigidos. Quanto aos
prazos estabelecidos, os mesmos poderdo ser dilatados em até 20% (vinte por
cento);

5.4.1.3. Para o 32 (terceiro) més de execucdo: atingir, no minimo, 90% (noventa por
cento) dos resultados esperados/niveis de qualidade exigidos. Quanto aos
prazos estabelecidos, os mesmos poderdo ser dilatados em até 10% (trinta por
cento);

5.4.1.4. A partir do 42 (quarto) més de execucdo: a Contratada devera atingir 100%
(cem por cento) dos resultados esperados/niveis de qualidade exigidos, sem
dilatacdo de prazos;

Pregao Eletrénico n? 102/13 - Proc. TRF2-EOF-2013/302- ANEXO 1. Pag. 15/43



PODER JUDICIARIO
JUSTICA FEDERAL 3
TRIBUNAL REGIONAL FEDERAL DA 22 REGIAO

5.4.2.

5.4.3.
5.4.4.

5.45.

5.4.6.

O ndo atingimento dos limites estabelecidos no periodo de estabilizacdo ensejara a
aplicacao das penalidades previstas em contrato;

Caso haja prorrogacdo da vigéncia contratual, ndo havera novo periodo de estabilizacdo;

A qualguer tempo, no decorrer da vigéncia do contrato, os indicadores e respectivas metas
de qualidade de servicos poderdo ser revistos, com anuéncia das partes, mediante
evidéncias de sua impropriedade;

Apds o periodo inicial de estabilizacdo, a Contratada podera realizar os ajustes que
entender pertinentes no quantitativo das equipes, devendo, especialmente no caso de
reducdo do quadro, apresentar ao Contratante relatério com justificativa que embase a
iniciativa;

O dimensionamento da equipe para execucdo adequada dos servigos é de responsabilidade
exclusiva da Contratada, devendo ser suficiente para o cumprimento integral dos requisitos
minimos e dos niveis de servico exigidos neste Termo de Referéncia.

5.5. Forma de Execugdo dos Servigos

5.5.1.

5.5.2.

5.5.3.

5.5.4.

5.5.5.

5.5.6.

5.5.7.

O modelo de prestacdo de servigo sera por solicitacdo, ou seja, a Contratada recebera (por
meio de ferramenta de gerenciamento de servicos de Tl, correio eletrénico ou telefone) dos
usudrios internos e externos de tecnologia da informagdo da Contratante, a solicitacdo de
suporte conforme especificadas neste Termo de Referéncia. Os servicos serdo medidos
mensalmente para a afericdo da qualidade da prestacdao e pagamento do documento fiscal;

A medicdo da prestacdo dos servicos sera por resultado, ou seja, serd efetuada a cada
solicitacdo dos usuarios e consolidada mensalmente conforme indicadores definidos neste
Termo de Referéncia;

Nesse modelo, ndo se caracterizam subordinacdo direta ou pessoalidade, visto que:

5.5.3.1. N&o se requer a exclusividade, pois ndo ha dbice ao compartilhamento de
qualquer profissional com outros contratos que porventura a Contratada
possua;

5.5.3.2.  N&o haverd controle pela Contratante de frequéncia ou do nimero de horas
de prestacdo de servico;

5.5.3.3.  N&o havera qualquer relagdo de subordinacdo juridica entre os profissionais
da equipe da Contratada e a Contratante;

5.5.3.4. A prestacdo de servico ndo é baseada em horas ou posto de trabalho;

Para a execuc¢do do contrato, sera implementado método de trabalho baseado no conceito
de delegacdo de responsabilidade, o qual define a Contratante como responsdvel pela
gestdo, pela fiscalizacdo do contrato e pela atestacdo da aderéncia aos padrdes de
qualidade exigidos dos servigos entregues, e a Contratada como responsavel pela execucdo
e gestdo dos servigos, bem como pela gestdo dos recursos humanos e fisicos a seu cargo;

Os servigcos executados no escopo da contratacdo envolverdo a execugao de atividades de
rotina, que devem ser executadas de maneira continua para apoiar os processos de
trabalho da Contratante, e atividades pontuais, para atender a necessidades especificas;

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

Para a execucdo das atividades, a Contratada seguird os procedimentos/scripts
(documentacdo técnica) adotados pela Contratante. Caso ndo estejam disponiveis na Base
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5.5.8.

de Conhecimento, ou estejam desatualizados, cabera a Contratada coletar as informac&es
atualizadas e submeté-las a Contratante;

Quaisquer problemas que venham a comprometer o bom andamento dos servicos ou o
alcance dos niveis de servico estabelecidos devem ser imediatamente comunicados ao
Gestor do Contrato, que colaborard com a Contratada na busca da melhor solugdo para o
problema.

5.6. Modelo de Atendimento

5.6.1.

5.6.2.

O modelo de atendimento atualmente utilizado para os servicos de Service Desk na
Contratante, e objeto da presente contratacdo, apesar de seguir as orienta¢des do ITIL,
possui particularidades identificadas e compativeis com o ambiente, processo de trabalho,
cultura e estrutura atualmente existente no TRF/22 Regido;

Esse modelo adotado pela Contratante atua com o atendimento da seguinte forma,
conforme representado no ANEXO Il

5.6.2.1. 12 Nivel > Atendimento Solucionador

5.6.2.1.1. Grupo de profissionais atendentes que resolvem o problema
durante a proépria ligacdo do usuario. 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;

5.6.2.2. 22 Nivel = Atendimento Presencial

5.6.2.2.1. Caso ndo tenha sido possivel solucionar o problema por telefone
e/ou remotamente, o profissional comunica ao usudrio estar se
dirigindo imediatamente ao local para dar continuidade ao
atendimento (se for possivel), sem a necessidade de transferir, ou
escalar, o assunto para outro profissional;

5.6.2.2.2. Em algumas situa¢des, o segundo nivel presencial pode ser
particionado por especialidades, facilitando com que técnicos com a
habilidade adequada resolvam mais rapidamente o problema
(exemplo: células de atendentes peritos em Microsoft Office,
outros em redes e sistemas, etc.);

5.6.2.2.3. O segundo nivel pode também se caracterizar por uma equipe de
campo que vai até o local do usuario para solucionar um problema
que por telefone seria impossivel (uma impressora quebrada, cabos
soltos, etc.);

5.6.2.3. 32 Nivel - Suporte Interno

5.6.2.3.1. Equipe técnica da STI, com maiores conhecimentos sobre os
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 servico (exemplo: usuario ndo se conecta na rede,
ele ird transferir a responsabilidade desse atendimento para a
equipe de administra¢do de redes) - (exemplo2: usudrio identificou
um problema em um sistema, ele ird transferir a responsabilidade
desse atendimento para a equipe de desenvolvimento de sistemas);

5.6.2.4. 42 Nivel - Suporte Externo
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5.6.2.4.1. S3o os especialistas externos no assunto que podem ser os
fabricantes de determinados hardwares, sistemas ou softwares,
empresas ou consultores contratados, etc.;

5.6.2.4.2. S3o grupos que tem a capacidade de resolver os problemas nao
solucionados nos niveis anteriores.

5.7. Solicitagao de Servigos Extraordindarios

5.7.1. A cadaano impar, ou seja, de dois em dois anos, a Administracdo da Contratante passa pela
troca de magistrados e usudrios entre o6rgdos da Presidéncia, Vice-Presidéncia,
Corregedoria e de outros gabinetes, podendo gerar uma carga atipica de incidentes de
movimentagdo de usudrios e equipamentos, e consequentemente, um impacto no
resultado da prestacdo do servico haja vista o grande volume, prioridade e importancia da
execucdo deste servico;

5.7.2.  Anualmente, segundo politica de modernizacdo do parque de equipamentos da
contratante, sdo realizadas aquisicdes e substituicdes de parcela do parque de
equipamentos, fato que também pode gerar significativa distorcdo no volume de
atendimentos de remanejamento e atendimento técnicos do parque, podendo prejudicar o
resultado da prestacao do servico e o SLA a ser cumprido pela contratada;

5.7.3.  Quando houver necessidade de execuc¢ao de servicos tais como os previstos nos itens 5.7.1
e 5.7.2, que demandem uma quantidade de incidentes/tarefas desproporcional ao Volume
Base de Servicos Contratados e que possam prejudicar significativamente o SLA
estabelecido, a critério da contratante e visando nao prejudicar a qualidade dos servicos, o
Gestor do Contrato podera optar por emitir Ordem de Servico (OS) especifica para sua
realizacdo;

5.7.4. As Ordens de Servico devem ser formalmente encaminhadas e devem conter as seguintes
informacdes:

5.7.4.1. A defini¢do e a especificacdo dos servicos a serem realizados;

5.7.4.2. O volume de incidentes correspondentes ao servico e a quantidade de itens a
serem remanejados/distribuidos/instalados, segundo as métricas definidas;

5.7.4.3. O cronograma de realizagdo dos servigcos, incluidas todas as tarefas
significativas e seus respectivos prazos;

5.7.4.4. A identificagdo dos responsdveis pela solicitagdo do servico na Area
Requisitante;

5.7.4.5. O valor da OS sera ser calculado tomando como referéncia a relagdo do custo
mensal do servico e o Volume Base de Servigos Contratados e o quantitativo
de tarefas constante da OS;

5.7.5. Dessa forma, caberda a equipe de gerenciamento do contato avaliar a necessidade da
emissdo das referidas Ordens de Servico, considerando as condi¢cdes de volume, esforco e
prazo para realizacdo das atividades.

5.8. Monitoramento da Execugao

5.8.1. Deverdo ser realizadas, a critério do Gestor do Contrato, reuniGes presenciais ou ndo entre
o0 Gestor e o Preposto para avaliacdo dos servicos prestados no periodo e verificagdo do
atendimento aos requisitos contratuais.

Pregao Eletrénico n? 102/13 - Proc. TRF2-EOF-2013/302- ANEXO 1. Pag. 18/43



PODER JUDICIARIO
JUSTICA FEDERAL _
TRIBUNAL REGIONAL FEDERAL DA 22 REGIAO

5.9. Entrega, Avaliacdao e Recebimento dos Servigos

5.9.1. Mensalmente, a Contratada elaborara Relatério Gerencial de Servigos (RGS), apresentando-
0 ao Gestor do Contrato até o 52 (quinto) dia util do més subsequente ao da prestacdo do
Servigo;

5.9.2. No relatdrio, deverdo constar, entre outras informacdes, os indicadores/metas de niveis de
servicos definidos e os alcangados, inclusive com visdo histdrica em relagdo aos meses
anteriores, recomendacgdes técnicas, administrativas e gerenciais para o préximo periodo,
além de qualquer outra informacdo relevante para a gestdao contratual;

5.9.2.1. O relatério devera conter também os registros do acompanhamento didrio da
qualidade e dos niveis de servico alcancados, dos ajustes eventualmente
efetuados e das mudangas, problemas e indisponibilidades que impactaram os
niveis de servico;

5.9.3. Apds recebimento e aprovacdo do RGS, a equipe de gerenciamento do contrato
providenciard o preenchimento e assinatura da Tabela de Metas Alcancadas e Glosas —
TMAG (ANEXO IV) em até 03 (trés) dias uteis. O mesmo servira de base para o célculo do
valor do documento fiscal e devera conter todas as informagdes necessarias ao atesto da
execucao dos servicos;

5.9.4. Apds, a TMAG sera encaminhada ao Preposto, que deverd acusar o recebimento e a
anuéncia do documento;

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

5.10. Inicio da transi¢do dos Servigos
5.10.1. Transferéncia de Conhecimento para a nova (futura) empresa Contratada:

5.10.1.1. A Contratada deverd detalhar e repassar a equipe técnica da STl e
profissional(is) da futura empresa Contratada, conforme orientagdo e
interesse da Contratante, todo o conhecimento técnico utilizado na
implementagdo e execugdo dos servicos;

5.10.1.2. A reunido para discutir e planejar como serdo realizados os servicos do
subitem anterior, sera na época agendada previamente pela STI.

5.11. Término da transi¢ao dos Servigos
5.11.1. Recebimento do Conhecimento pela nova (futura) empresa Contratada

5.11.1.1. A futura empresa Contratada deverd dar como recebido todo o conhecimento
técnico utilizado na implementacdo e execugdo dos servicos, detalhados e
repassados pela empresa atualmente Contratada, conforme orientacdo e
interesse da Contratante;

5.11.1.2. Apods entdo, a futura empresa Contratada estard apta para iniciar sua
prestacao dos servicos.

5.12. Encerramento do Contrato
5.12.1. Reunido de Validacado das Expectativas

5.12.1.1. Da mesma forma como ocorrido na iniciacdo da prestacdo do servico devera
ser realizada uma reunido presencial com o objetivo de verificar se as
expectativas foram alcancadas, de identificar possiveis ocorréncias nao
desejaveis e de consolidar licbes aprendidas;
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5.12.2.

5.12.1.2. Deverio participar dessa reunido, no minimo, a Area Requisitante da Solug3o,
Fiscal Técnico do Contrato e o Gestor do Contrato pela Contratante, além do
Preposto, Gerente de Service Desk e Coordenador de Atendimento pela
Contratada;

A reunido realizar-se-a em até 15 (quinze) dias antes do encerramento da vigéncia do
Contrato de Prestagdao de Servico, conforme agendamento efetuado pelo Gestor do
Contrato.

6. DETALHAMENTO DOS SERVICOS:

Os servigos técnicos serdo estruturados para atendimentos de 12 e 22 Niveis na forma de
subservicos denominados: Geréncia de Service Desk, Coordenagdo de Atendimento, Monitoramento de
Servicos, Base de Conhecimento, Atendimento a Magistrados, Atendimento a Usuarios, Atendimento a Rede
e Atendimento a Movimentacao de Equipamentos, que atuardao de forma integrada e complementar, cujas
atribuicdes e especificacdes estao definidas a seguir.

6.1. Geréncia de Service Desk

6.1.1.

6.1.2.

6.1.3.

6.1.4.
6.1.5.

6.1.6.

6.1.7.

6.1.8.
6.1.9.

6.1.10.

Os servigos de Geréncia de ambiente de suporte a Service Desk compreendem gerenciar e,
através da Coordenac¢do de Atendimento, acompanhar o desempenho das equipes da
Contratada na execugdo de todos os servigos especificados, propondo e implementando
solu¢Ges para a melhoria dos mesmos, refletindo em um melhor atendimento aos
magistrados e usudrios de Tl da Contratante;

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

Atuar como principal interface na comunicacdo com a Contratante, determinando e
agilizando o atendimento das demandas apresentadas por ela, através da STI;

Propor a melhoria dos processos internos buscando a exceléncia nos servigos;

Gerenciar a equipe da Contratada observando para que a mesma seja composta de pessoas
comprometidas;

Conhecer o que é importante sob o prisma dos usudrios visando adequar os processos de
trabalho da equipe da Contratada;

Identificar e priorizar o registro dos incidentes de maior ocorréncia na Base de
Conhecimento;

Analisar os cendrios, relatorios, indicadores e tomar decisGes pertinentes;

Estes servicos serdo executados pelos profissionais da empresa denominados Gerente de
Service Desk;

Principais atividades a serem executadas:

6.1.10.1. Descrever, em conjunto com a equipe de Tl da Contratante, as posturas
técnicas e institucionais que afetam direta ou indiretamente os servigos de
geréncia do ambiente de Atendimento a Magistrados e Usuarios, bem como
das unidades de apoio (Rede e Movimentagao de Equipamentos);

6.1.10.2. Definir, em conjunto com equipe de Tl da Contratante, as mudancgas a serem
adotadas, considerando os aspectos relativos a prioridades (impacto, urgéncia
e relevancia) e categorias de mudancas (padronizadas e ndo padronizadas);
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6.1.10.3.

6.1.10.4.

6.1.10.5.

6.1.10.6.

6.1.10.7.

6.1.10.8.

6.1.10.9.

6.1.10.10.
6.1.10.11.

6.1.10.12.

6.1.10.13.
6.1.10.14.

6.1.10.15.

6.1.10.16.

Definir, em conjunto com equipe de Tl da Contratante, o nivel de controle e de
detalhamento de dados a serem utilizados para a execugdo dos servicos de
geréncia do ambiente de Atendimento a Magistrados e usudrios;

Organizar reunides, orientar as equipes envolvidas, documentar
procedimentos e acompanhar as mudancgas a fim de garantir a eficiéncia e
eficacia do processo de geréncia do ambiente de Atendimento a Magistrados e
usuarios;

Preocupar se com a validagao, registro e atualizagdo da Base de Conhecimento
do sistema de gestdo de suporte, com o cadastro de todas as agbes corretivas
e preventivas que geraram mudangas nos servigos (equipamentos, sistemas e
documentacdes). A atualizacdo de dados devera ser feita a partir da andlise de
ocorréncias e registros produzidos pelos profissionais de Atendimento;

Manter atualizada a documentacdo da Base de Conhecimento e fornecer a
Contratante, quando solicitado, cdpia atualizada da documentacgao, esquemas
e descri¢des, bem como do conteldo da base;

Acompanhar sistematicamente por meio de indicadores o desenvolvimento
das aclGes de atendimento, medindo seu andamento e registrando
regularmente essas observacdes, com vistas a produzir informagdes
estratégicas para a gestdo do processo de trabalho;

Assegurar que os registros das informacdes geradas pelo monitoramento das
acoes de atendimento sejam feitos e apresentados em relatérios, que possam
orientar a tomada de decisdes gerenciais, com vistas ao aperfeicoamento do
desenvolvimento das acBes e sua revisdo para a geracdo dos resultados
esperados;

Implantar e manter a escala de trabalho dos profissionais;
Aferir o desempenho, dos profissionais dentro dos padrées pré-estabelecidos;

Extrair do sistema relatérios gerenciais e estatisticos dos servigos de
Atendimento a Magistrados e usuarios;

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

Acompanhar o cumprimento dos niveis de servigo estabelecidos;

Gerenciar a execug¢dao de todos os servigos, assim como de todos os
funcionarios da contratada;

Elaborar e propor planos de execucdo dos servicos e organizar a alocacao de
profissionais;

Definir plano de treinamento inicial e continuo dos profissionais que executam
0S Servigos.

6.2. Coordenagao de Atendimento

6.2.1. O servico de Coordenacao de Atendimento compreende coordenar e acompanhar a
execucdo dos servicos realizados pelas equipes de atendimento, propondo solucbes para a
melhoria dos servicos das mesmas;

6.2.2. Estes servigos serdo executados pelos profissionais da empresa denominados Coordenador
de Atendimento;

6.2.3. Principais atividades a serem executadas:
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6.2.3.1.

6.2.3.2.

6.2.3.3.

6.2.3.4.

6.2.3.5.

6.2.3.6.

6.2.3.7.

6.2.3.8.

6.2.3.9.

Acompanhar e orientar a execugdo dos servicos 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;

Certificar-se através do acompanhamento continuo das gravagbes dos
atendimentos telefonicos, que os mesmos estdo sendo realizados
corretamente quanto a postura, cordialidade e conhecimento técnico;

Responsavel por gerenciar os chamados, com total visdo e controle sobre os
mesmos;

Fornecer sugestGes e auxiliar na construgdo e manutengdo continua, com o
apoio e aprovacdo da equipe técnica da Contratante, de scripts de
atendimento e suporte e da Base de Conhecimento, contemplando todas as
solugGes de problemas resolvidos com respostas padronizadas;

Definir os padrées e procedimentos de atendimento esperados dos
profissionais;

Avaliar a eficiéncia dos técnicos de atendimento na resposta as solicitacoes
dos usuarios, através do monitoramento das atividades, utilizando métricas
pertinentes (por exemplo: taxas de abandono, n? de chamadas recebidas por
atendente, entre outras);

Oferecer “feedbacks” — interagir com os técnicos de atendimento, com o
objetivo de identificar os pontos fortes e o0s que necessitam de
aprimoramento, gerando um plano de evolucao profissional;

Todos os técnicos que sdo monitorados devem receber feedback dentro do
meés;

Orientar a atuacdo dos técnicos em situagdes criticas de trabalho, bem como
intervir quando a situacdo exigir.

6.3. Monitoramento de Servigos

6.3.1. O monitoramento de servicos compreende acompanhar a realizacdo dos chamados
técnicos das equipes de atendimento, verificando sistematicamente a eficacia e eficiéncia;

6.3.2.  Estes servigos serdao executados pelos profissionais da empresa denominados Monitor de

Servigos;

6.3.3.  Principais atividades a serem executadas:

6.3.3.1.

6.3.3.2.

6.3.3.3.

6.3.3.4.

Analisar a interagao entre os técnicos de atendimento e os usuarios, avaliando
as atitudes dos profissionais de atendimento, a precisdo das informacdes
transmitidas e a aplicacdo de scripts e outros procedimentos pré-definidos;

Monitorar o padrdo de qualidade estabelecido pela contratante, fazendo uso
do sistema de gravacao telefonica que registra os chamados técnicos;

Monitorar o padrdo de qualidade através de pods-atendimento junto aos
Magistrados e usuarios;

Inspecionar por meio de escuta (gravagdo) ou sistema, os atendimentos
realizados pelos técnicos de atendimento a procura de eventuais divergéncias
com os scripts e processos de trabalho;
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6.3.3.5. Extrair do sistema relatdrio periddico de ligacbes perdidas ou ndo atendidas,
recebidas e realizadas na central, munindo a equipe gestora de informacdes
para avaliar a qualidade e o resultado do servico;

6.3.3.6.  Realizar no minimo 2 (duas) monitorias por técnico, mensalmente. Cada
monitoria correspondendo a 5 (cinco) atendimentos analisados;

6.3.3.7.  Entregar diariamente informagGes aos gerentes de servico (contratante e
contratada) informac¢des sobre o andamento do trabalho, identificando
atendimentos pendentes de solucdo;

6.3.3.8. Extrair dados do sistema em uso, elaborar relatérios de resultado dos servigos,
acionando e interagindo com as equipes de atendimento, rede, manutencao
da Base de Conhecimento e contribuindo para a melhoria continua dos
servigos prestados.

6.4. Base de Conhecimento

6.4.1.

6.4.2.

6.4.3.

6.4.4.
6.4.5.

6.4.6.

O servico de Base de Conhecimento visa manter atualizada uma base de dados, reunindo o
conhecimento acumulado sobre questSes técnicas, na forma de orientacGes,
procedimentos, scripts e/ou solucdes para os principais problemas que chegam a central de
Service Desk. Essas informacdGes podem ser utilizadas na solucdo dos problemas
apresentados pelos magistrados e usuarios de Tl do Tribunal. Esse servico busca padronizar
os atendimentos, trabalhar sob o aspecto ortografico e léxico, agilizando o processo de
esclarecimento de duvidas e atendimento de solicitagdes;

Todos os atendimentos realizados pelas equipes da Contratada ou da Contratante, que nao
possuam suas solugdes documentadas ou gerem alguma alteracdo nos componentes que
foram objeto de suporte, devem ser documentados para fins de atualizacdo da Base de
Conhecimento. Quando necessario, a equipe técnica da Contratante podera ser acionada
para oferecer subsidios a atividade de manutenc¢do da Base de Conhecimento;

O administrador da Base de Conhecimento deve certificar-se da qualidade dos textos para
gue sejam compreensiveis, organizados, legiveis e tenham vocabuldrio compativel com o
nivel dos magistrados e usudrios. Devera também aferir a atualidade dos documentos,
monitorando a existéncia de textos obsoletos — isso impede, por exemplo, que os técnicos
apliguem solu¢Ges erradas em versdes diferentes de produtos. Etapas subsequentes serdo
necessdrias, como: alimentar documentos, revisa-los e homologa-los, incrementado
gradativamente a profundidade e complexidade da Base de Conhecimentos, fazendo com
gue esteja sempre atualizada;

A Base de Conhecimento deve estar sempre acessivel a equipe da STI;

Estes servigos serdo executados pelos profissionais da empresa denominados Técnico de
Base de Conhecimento.

Principais atividades a serem executadas:
6.4.6.1. Participar da definicao de padrdes para as solucgdes;
6.4.6.2.  Validar a padronizacdo de formato e conteldo das solugdes;

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

6.4.6.4.  Zelar pela disponibilidade do sistema de Base de Conhecimento;
6.4.6.5. Organizar as novas documentacdes;

6.4.6.6. Manter a confidencialidade e permissdes de acesso aos documentos;
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6.4.6.7. Apresentar periodicamente informacGes e estatisticas de manutencgdo e uso
da Base de Conhecimento;

6.4.6.8. Executar outros servicos correlatos ao atendimento de magistrados e usuarios.

6.5. Atendimento a Magistrados

6.5.1.

6.5.2.

6.5.3.

6.5.4.

6.5.5.

6.5.6.

6.5.7.

6.5.8.

6.5.9.

6.5.10.

6.5.11.

O servico de Atendimento a Magistrados compreende as func¢des de telesuporte com
acesso remoto (12 Nivel) e suporte presencial (20 Nivel), como solugdo completa e
integrada de suporte técnico de Tl aos Magistrados da Contratante, agilizando o processo
de esclarecimento de duvidas, padronizando os atendimentos e solucionando os problemas
de forma integral e direta;

Este servico é o canal de atendimento aos Magistrados em seus Gabinetes, Salas de
Sessdes, Plenario e eventualmente em suas residéncias;

As solicitagOes de suporte técnico de Tl dos Magistrados deverdo ser recebidas unicamente
pela equipe de Atendimento a Magistrados, preferencialmente por via telefénica, em
conformidade com a missao e diretrizes de atendimento estabelecidas pela Contratante;

As solicitagdes de suporte, a critério da Contratante, também poderdo ser efetuadas
alternativamente através de registro do chamado pelos usudrios da Contratante
diretamente no sistema de Service Desk ou correio eletrénico (email), ou outros meios que
julgue conveniente;

Os chamados atendidos deverdo ser concluidos com o registro detalhado da solucdo
adotada, indicagcdo do script utilizado e demais informagdes necessarias a geracdo das
estatisticas de atendimento especificadas. Os chamados s6 poderdo ser fechados com a
anuéncia do usuario final ou de responsavel pelo servico da equipe técnica da Contratante;

Os atendentes da Contratada deverdo tentar solucionar imediatamente os chamados
técnicos, ja no 12 Nivel de atendimento, seja através do atendimento telefénico ou remoto,
para que os Magistrados possam ter restabelecidas suas condi¢des de trabalho no menor
tempo possivel;

Nos casos em que os chamados ndo puderem ser prontamente resolvidos no 12 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 SessGes ou Plendrio) onde se encontrem os magistrados, para efetuar
o complemento dos atendimentos em 22 Nivel;

Imediatamente apds a conclusdo dos atendimentos, deverdo ser feitos os registros das
solugGes aplicadas, com as informagdes dos scripts e procedimentos utilizados, gerando, se
necessario, a atualizacdo das documentacGes e da Base de Conhecimentos;

Os chamados deverao, preferencialmente, ser atendidos remotamente, desde que a
natureza do problema assim o permita, e o Magistrado concorde e autorize;

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

Caso o problema nao possa ser resolvido pela equipe de Atendimento a Magistrados, ainda
gue com a ajuda das equipes de apoio, o chamado devera ser encaminhado imediatamente
ao Coordenador de Atendimento, que por sua vez, caso ndo tenha condicGes de soluciona-
lo, prontamente o encaminhard para a unidade responsavel pelos Atendimentos (32 Nivel)
da STI:
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6.5.12. Seja a solugdo aplicada por profissionais da Contratada, seja por Técnicos da Contratante
(32 Nivel), a Contratada, sera sempre responsavel pelo acompanhamento do chamado e
documentacdao da solucdo, bem como pela atualizacdo on-line dos registros
correspondentes no sistema de Service Desk;

6.5.13. Estes servicos serdo executados pelos profissionais da empresa denominados Técnico de
Atendimento a Magistrados.

6.5.14. Principais atividades a serem executadas:

6.5.14.1.

6.5.14.2.

6.5.14.3.

6.5.14.4.

6.5.14.5.

6.5.14.6.

6.5.14.7.

6.5.14.8.

6.5.14.9.

6.5.14.10.

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

Oferecer orienta¢Oes técnicas e dicas quanto ao uso de funcionalidades e
facilidades disponiveis nos softwares basicos, aplicativos, sistemas de
informacgdes e equipamentos de Tl em geral;

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

Eventualmente, poderdao ocorrer servicos agendados de atendimento de
Suporte nas residéncias dos Magistrados, mediante prévia abertura de
chamado com solicitacdo especifica dos mesmos, para realizacdo de
instalacdo, desinstalacdo, configuracdo e/ou atualizacdo de sistemas
operacionais e softwares corporativos, aplicativos, drives, equipamentos e
componentes de Tl;

Os chamados que trata o subitem anterior, deverdao ser previamente
autorizados pela STI que inclusive, providenciard os meios de transporte
necessarios ao atendimento;

Executar intervencdo remota nas estagdes de trabalho dos Magistrados da
Contratante, somente mediante autorizacdo especifica dos mesmos, para
realizacdo de configuragGes, instalacbes e remoglGes de aplicativos,
atualiza¢Oes de softwares e reparos diversos;

Efetuar o recebimento, registro, encaminhamento de reclamagées, denuncias,
sugestOes, opinides e elogios de Magistrados quanto aos servicos de TI
entregues/disponibilizados pela Contratante;

Os chamados que apds a devida triagem, indicarem ter origem em problemas
de rede deverdao de imediato ser encaminhados para solugdo pela equipe da
Contratada denominada Atendimento a Rede (que é o 22 nivel do
atendimento nesses casos);

Nos chamados relacionados a movimentacdo ou manutengcdo de
equipamentos de Magistrados, deverdao de imediato ser encaminhados para
solucdo pela equipe da Contratada denominada Atendimento a
Movimentacdo de Equipamentos (que é o 22 nivel do atendimento nesses
casos);

Nas situacbes elencadas nos dois ultimos subitens, o atendimento
necessariamente continuara sendo comandado pessoalmente pelo
profissional da equipe de Atendimento a Magistrados, inclusive no proéprio
local caso seja necessario;

Pregao Eletrénico n? 102/13 - Proc. TRF2-EOF-2013/302- ANEXO 1. Pag. 25/43



PODER JUDICIARIO
JUSTICA FEDERAL 3
TRIBUNAL REGIONAL FEDERAL DA 22 REGIAO

6.5.14.11. Receber e documentar as solugdes de problemas e efetuar o fechamento dos
chamados no sistema;

6.5.14.12. Executar intervencdo remota e/ou presencial nas estacdes de trabalho dos
magistrados, sempre mediante prévia abertura de chamado e autorizagdo
especifica dos mesmos, para realizacdo de instalagdo, desinstalagado,
configuracdo e/ou atualizacdo de softwares corporativos, aplicativos, drives,
equipamentos e componentes de Tl;

6.5.14.13. Executar as pesquisas de satisfacdo de Magistrados com o servigo prestado,
em conformidade com as orientagGes especificas da STI;

6.5.14.14. Executar outros servigos correlatos ao atendimento de Magistrados.

6.6. Atendimento a Usuarios

6.6.1.

6.6.2.

6.6.3.

6.6.4.

6.6.5.

6.6.6.

6.6.7.

6.6.8.

O servico de Atendimento a Usudrios compreende as fun¢des de telesuporte com acesso
remoto (12 Nivel) e suporte presencial (22 Nivel) como solu¢do completa e integrada de
suporte técnico de Tl aos usudrios do Tribunal. Ele é o canal de atendimento aos usuarios
em seus setores, tendo por objetivo receber, levantar e registrar todas as informacdes
disponiveis e necessarias, classificar, analisar, acompanhar e solucionar duvidas, problemas
e novas solicitagcGes a partir de consultas a Base de Conhecimento, scripts, documentacdes,
etc. Esses servicos de 12 Nivel e 22 Nivel, juntos, devem agilizar o processo de
esclarecimento de duvidas, atendimento de solicitacGes, padronizando os atendimentos e
solugdes de problemas;

Nos periodos em que houver picos de incidentes de movimentacdo de equipamentos, parte
da equipe de Atendimento a Usuarios podera ser alocada temporariamente naquela
atividade, visando ao atendimento dos niveis de servico estabelecidos neste Termo de
Referéncia;

Todas as solicitacdes de suporte técnico de Tl, a exce¢ao daquelas feitas pelos Magistrados,
deverdo ser recebidas pelo servico de Atendimento a Usuarios, preferencialmente por via
telefonica, em conformidade com a missdo e diretrizes de atendimento estabelecidas pela
Contratante;

As solicitagdes de suporte, a critério da Contratante, também poderdo ser efetuadas
alternativamente através de registro do chamado pelos usudrios da Contratante
diretamente no sistema de Service Desk (intranet) ou correio eletronico (email);

Os chamados atendidos deverdo ser fechados com o registro detalhado da solugdo
adotada, indicacdo do script utilizado e demais informagdes necessdrias a geracdo das
estatisticas de atendimento especificadas. Os chamados s6 poderdo ser fechados com a
anuéncia do usuario final ou da equipe técnica da Contratante responsavel pelo servico;

Os atendentes da Contratada deverdao tentar solucionar imediatamente os chamados
técnicos, ja no 12 Nivel de atendimento, seja através do atendimento telefénico ou remoto,
para que os Usudrios possam ter restabelecidas suas condi¢Ges de trabalho no menor
tempo possivel;

Nos casos em que os chamados ndo puderem ser prontamente resolvidos no 12 Nivel de
atendimento (telefénico ou remoto), os técnicos de Atendimento a Usudrios deverdo dar
prosseguimento aos atendimentos, dirigindo-se imediatamente aos setores onde se
encontrem os usuarios, para efetuar o complemento dos atendimentos em 22 Nivel,

Imediatamente apds a conclusdo dos atendimentos, deverdo ser feitos os registros das
solugGes aplicadas, com as informagdes dos scripts e procedimentos utilizados, gerando, se
necessario, a atualizacdo das documentacgGes e da Base de Conhecimento;
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6.6.9.

6.6.10.

6.6.11.

6.6.12.

6.6.13.

6.6.14.

6.6.15.

Os chamados deverao, preferencialmente, ser atendidos remotamente, desde que a
natureza do problema assim o permita, e o Usudrio em questdo concorde e autorize;

Todos os atendimentos realizados pela equipe de Atendimento a Usuarios, que gerem
alguma alteracdo nos componentes que foram objeto de suporte, deverdao ser
documentados para fins de atualizagdo da Base de Conhecimento e documentacdo do
sistema. Quando necessario, a equipe técnica da Contratante podera ser acionada para dar
suporte a atividade de manutencdo da Base de Conhecimento;

Caso o problema ndo possa ser resolvido pela equipe de Atendimento a Usudrios, o
chamado devera ser encaminhado ao Coordenador de Atendimento, que por sua vez, caso
nao tenha condi¢des de solucionar o problema, encaminhara o chamado para a unidade da
STl responsavel pelo tipo do atendimento (32 Nivel), conforme procedimentos pré-
estabelecidos. Ainda assim, a Contratada sera responsdvel pelo acompanhamento do
chamado e documentacdo da solugdao, bem como pela atualizacdo on-line dos registros
correspondentes no sistema de Service Desk;

Os chamados que, apdés a devida triagem pela equipe de Atendimento a Usuarios,
indicarem ter origem em problemas de rede, deverdo de imediato ser encaminhados para
solucdo pela equipe da Contratada denominada Atendimento a Rede (que é o 22 nivel do
atendimento nesses casos);

Os chamados relacionados a movimentagcdo ou manutenc¢do de equipamentos, deverao ser
encaminhados de imediato a equipe da Contratada denominada Atendimento a
Movimentacao de Equipamentos;

Estes servigos serdo executados pelos profissionais da empresa denominados Técnico de
Atendimento a Usuarios.

Principais atividades a serem executadas:

6.6.15.1. Esclarecer duvidas de usuarios internos e externos de Tl da Contratante
quanto ao uso de softwares basicos, aplicativos, sites da Contratante na
internet, sistemas de informacgdes, equipamentos e aparelhos de Tl em geral;

6.6.15.2. Esclarecer duvidas de usuarios da Contratante sobre configuragao, instalacao,
funcionamento e manutencdo de equipamentos e componentes de Tl em
geral;

6.6.15.3. Oferecer orienta¢Oes técnicas e dicas quanto ao uso de funcionalidades e
facilidades disponiveis nos softwares basicos, aplicativos, sistemas de
informacgdes e equipamentos de Tl em geral;

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

6.6.15.5. Executar intervencdo remota nas estacbes de trabalho dos usuarios da
Contratante, mediante autorizacao especifica dos mesmos, para realizacao de
configuragdes, instalacbes e remocbes de aplicativos, atualizacdes de
softwares e reparos diversos;

6.6.15.6. Executar intervencdo presencial nas esta¢des de trabalho dos usudrios da
Contratante, mediante prévia abertura de chamado, para realizacdo de
instalacdo, desinstalacdo, configuracdo e/ou atualizagdo de softwares
corporativos, aplicativos, drives, equipamentos e componentes de Tl;
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6.6.15.7. Efetuar o recebimento, registro, encaminhamento e gerenciamento de
reclamagdes, sugestdes, opiniGes e elogios dos usuarios da quanto aos
servicos de Tl entregues/disponibilizados pelo pela Contratante;

6.6.15.8. Efetuar o recebimento, registro, encaminhamento de solicitacdes e sugestdes
de usudrios quanto a adaptacBes e melhorias evolutivas nos processos de
trabalho, produtos, servigos e soluges de Tl entregues/disponibilizados pelo
pela Contratante;

6.6.15.9. Receber, registrar, analisar identificando a possivel origem e encaminhar a
respectiva equipe da Contratada os chamados relacionados a problemas de
rede;

6.6.15.10. Receber, registrar, e encaminhar a respectiva equipe da Contratada os
chamados relacionados movimentagdao e manuteng¢do de equipamentos;

6.6.15.11. Receber e documentar as solugdes de problemas e efetuar o fechamento dos
chamados de usuarios no sistema de Service Desk;

6.6.15.12. Executar as pesquisas de satisfacdo de usuarios com o servico prestado,
conforme orientacao da Contratante;

6.6.15.13. Executar outros servicos correlatos ao atendimento de usuarios da
Contratante.

6.7. Atendimento a Rede

6.7.1.

6.7.2.

6.7.3.

O servico de Atendimento a Rede é um apoio especializado, em 2° Nivel de atendimento
nos servicos de suporte as estacdes de trabalho e tem por objetivo a solugao dos problemas
relacionados as conexdes das estacdes de trabalho com os equipamentos servidores;

Estes servigos serdo executados pelos profissionais da empresa denominados Técnico de
Atendimento a Rede;

Principais atividades a serem executadas:
6.7.3.1.  Crimpagem e identificacdo de cabos de rede;

6.7.3.2. Identificacdo presencial de problemas de conexdo de rede (cabeamento) dos
microcomputadores e impressoras;

6.7.3.2.1. Identificacdo de portas em equipamentos switch.

6.8. Atendimento a Movimentagao de Equipamentos

6.8.1.

6.8.2.

6.8.3.

6.8.4.

6.8.5.

O servico 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 movimentacdo e controle de
equipamentos;

Esses servicos de 2° Nivel dever3do agilizar o processo de atendimento de solicitacdes,
padronizando os atendimento e solugdes de problemas encaminhados relativos a
Movimentac¢do de Equipamentos;

Nos periodos em que ndo houver tarefas de movimentagdo de equipamentos a equipe de
Atendimento a Movimentacdo de Equipamentos, automaticamente, podera integrar-se a
equipe de Atendimento a Usuarios, em todas as suas atividades;

Estes servigos serdo executados pelos profissionais da empresa denominados Técnico
Atendimento a Movimentag¢do de Equipamentos;

Principais atividades a serem executadas:

Pregao Eletrénico n? 102/13 - Proc. TRF2-EOF-2013/302- ANEXO 1. Pag. 28/43



PODER JUDICIARIO
JUSTICA FEDERAL _
TRIBUNAL REGIONAL FEDERAL DA 22 REGIAO

6.8.5.1. Movimentacdo (deslocamento / transporte) de equipamentos e componentes
da Reserva Técnica da STl para os diversos setores, ou vice-versa;

6.8.5.2.  Zelar por manter sempre precisos e atualizados os registros dos servicos de
atendimento de movimentacdo de equipamentos e materiais de consumo
controlado, efetuando todo o controle e registro do processo, desde a
autorizacdo de distribuicao até o completo atendimento;

6.8.5.3. Montagem e desmontagem de equipamentos e componentes nos setores;

6.8.5.4. Conectorizacdo e desconectorizagdo de equipamentos e componentes nos
setores;

6.8.5.5.  Treinamento rapido aos usudrios de como utilizar recursos dos equipamentos
e componentes, quando necessario;

6.8.5.6. Apoio a estocagem e organizacdo de equipamentos e componentes na
Reserva Técnica;

6.8.5.7. Apoio no acompanhamento e controle de chamados encaminhados a
empresas externas (42 Nivel) com relagdo a equipamentos e componentes em
garantia e manutencao.

7. INFORMAGOES PARA DIMENSIONAMENTO DOS SERVICOS:

7.1. Para o perfeito entendimento do esforgo para atendimento a demanda por servicos de Tl na Central de
Atendimento, local onde serd prestado o servico, é importante conhecer os conceitos abaixo:

7.1.1. Incidente (*) — evento que requer um atendimento técnico agil para recuperar a condi¢cdo
de funcionamento de algum servico ou recurso de Tl que por qualquer motivo tenha
deixado de funcionar e/ou atender a sua finalidade. (Exemplo: Falha no acesso a Internet,
falha na impressora, etc.);

7.1.2. Requisicdo (*) — solicitacdo de servigos técnicos pontuais, tecnicamente conhecidos e
previstos no catalogo de servigos de Tl. (Exemplo: reinicializacdo de senha, instalacdo de
um ponto de rede, etc.);

7.1.3. Problema (*) — evento ou incidente repetitivo que requer uma solugdo técnica definitiva
para que sua recorréncia seja eliminada do ambiente de TI. (Exemplo: problemas de
compatibilidade entre equipamentos do parque, instabilidade de versdes de SO ou
aplicativos do parque, eventos decorrentes de atualizagdo de aplicacdes e etc.);

7.1.4. Movimentacdo — solicitacdo de servico técnico pontuais para remanejamento de
equipamentos de um local para outro. (Exemplo: Dentre as tarefas que compdbe este
servico, além do remanejamento fisico, podemos citar tarefas de desmontagem, instalacao,
backup, configuracdo local das estacgoes e etc.);

7.1.5. Tarefa — unidade basica de esfor¢o a ser realizado por um técnico para atender um
incidente, uma requisicdao ou uma movimentagao. (Exemplo: formatar um HD, instalar o SO,
instalar MS-Office e etc.);

Nota (*): Os incidentes, requisicdes e problemas sdo considerados equivalentes para fins
de apurac¢do dos indicadores mensais.

7.2. Atualmente a Contratante conta com uma forga de trabalho de 2.330 servidores, em sua grande parte
potenciais usuarios dos servigos da Central de Atendimento de TI;
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7.3.

7.4.

7.5.

7.6.

O parque de equipamentos instalados no ambiente da contratante alcanca o quantitativo de 2000
estacOes de trabalho;

Considerando a politica de modernizagdo do parque e o0s remanejamentos eventuais de
equipamentos, a previsdo estimada de movimentacdo/instalacdo é de 3.000 (trés mil) equipamentos
por ano, incluindo neste procedimento, os microcomputadores, scanners, impressoras, monitores,
leitores de cddigo de barras, componentes e etc.;

Para o atendimento as demandas deste ambiente em 2013, até o més 06 (Junho), foram registradas a
abertura de 14.689 incidentes, conforme evolugdo demonstrada no grafico abaixo;

Quantidade de Incidentes executados nos meses de 2013

2795
2475 Rass 2474
2274
i 2078
JAN FEV MAR ABR MAI Jun

Considerando os Ultimos trés anos, 2011, 2012 e 2013 até o més 06 (Junho), apuramos 64.895
incidentes, conforme evolu¢do demonstrada no gréfico abaixo. Assim, a partir destes dados podemos
calcular uma média anual(2011 e 2012) de 25.103 e mensal de aproximadamente (2011, 2012 e 2013
até o més 06 (Junho))2.163 incidentes;

Quantidade de Incidentes por ano - 2011/2012/2013 (Jan a Jun)

. 24755

14689

2011 2012 2013 (JANM A JUN)
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7.7. Como esclarecido no item 7.1 um incidente é composto de uma ou mais tarefas que representam as
acOes técnicas efetivamente realizadas para o fechamento do incidente. No grafico abaixo, a titulo de
informagdo, apuramos nos primeiros seis meses de 2013 um total de 18.794 tarefas realizadas para a
conclusdo, conforme ja demonstrado anteriormente, de 14.689 incidentes, fato que nos permite
estimar quase duas tarefas para cada incidente;

QUANTIDADES DE TAREFAS{Central/Movimenta¢do/Base de Conhecimento) NO 12
SEMESTRE DE 2013

3769
3516
3066 3185
2723
2535
JAN FEV MAR ABR MAI Jun

7.8. Quanto ao Call-center, registramos nos ultimos seis meses um total de 30729 ligacGes, media mensal
de 5.121 (cinco mil cento e vinte uma) ligagdes recebidas. Deste total, devemos considerar que em
média 2.446 ligacdes resultam em incidentes/tarefas a serem atendidas e o restante, cerca de 2.675
ligacOes, por se tratarem, em sua grande maioria, de pedidos de informacdo e ligagGes por engano,
que n3o resultam em abertura de incidentes e/ou tarefas;

7.9. Nos quadros a seguir apresentamos a distribuicdo de carga de ligacdes ao longo do dia, obtidos a partir
de um estudo da média em um periodo de 6 (seis) meses, entre Janeiro e Junho de 2013:

HORA jan fev mar abr mai jun Total geral

08 1 2 2 5
09 11 15 24 11 11 18 90
10 402 317 468 483 442 383 2495
11 521 499 588 786 693 633 3720
12 633 558 692 935 790 686 4294
13 512 390 486 671 686 604 3349
14 577 403 479 655 747 546 3407
15 695 535 678 855 985 733 4481
16 467 449 542 739 810 658 3665
17 424 376 494 666 710 470 3140
18 267 290 308 387 473 307 2032
19 1 4 12 17 9 8 51
Total geral 4511 3836 4771 6207 6358 5046 30729
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QUANTIDADE MEDIA DE LIGACOES - 1 SEMESTE 2013

Minimo mMédio mMaximo

558 535 I
499 390 403 449 376
317 267

08 AS09 09 AS10 10AS11 11 AS12 12 AS13 13 AS14 14AS15 15A5S16 16 AS17 17 AS18 18 AS19 19 AS 20

7.10 — Atualmente o contrato vigente conta com a quantidade de profissionais abaixo, exercendo as
atividades;

Expediente Normal E,x pediente Pl_a ntdo
(dias Gteis) (sabados, domingos e
Fungao feriados)
Turno Qtd. es'tn:nad? de Turno Qtd. es'tn:nad? de
Profissionais Profissionais
Gerente de Service Desk 01 00
Coordenador de Atendimento 01 00
Monitor de Servicos 02 00
Técnico de Base de Conhecimento 8 35 20 01 12 3s 17 00
Técnico de Atendimentos a horas horas
. 07 00
Magistrados
Técnico de Atendimentos a Usuarios 20 00
Técnico de Atendimentos a Rede 02 00
Técnico de Atendimentos a
. ~ . 04 00
Movimentacdo de Equipamentos
Totais 38 00
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8. VOLUME BASE DE SERVICOS CONTRATADOS (VBSC)

8.1. Para fins de apuragdo dos indicadores mensais para composicdo da TMAG e verificagdo do
comprimento do SLA serd considerado como limite, os seguintes quantitativos:

Limite
Qtd. LigagOes Telefonicas no més (Central de Atendimento): 5.200
Qtd. Incidentes abertos no més (Central de Atendimento): 2.500
Qtd. Tarefas abertas no més (Central de Atendimento): 5.000
Qtd. Tarefas abertas no més (Movimentagdo): 250

8.2. Apds a estabilizacdo dos servigos, subitem 5.4, mensalmente sera observado se houve alteragdo
significativa na demanda de servicos, considerando a média dos ultimos 4 (quatro) meses;

8.3. Caso a diferenca entre o VBSC e o a média apurada seja acima de 10 %, podera ser providenciado
aditamento ao contrato, com vistas a inclusdo ou exclusdo do objeto (ajuste do VBSC) , na forma do
que estabelece o paragrafo 12 do artigo 65 da Lei 8.666/93.

9.  NIVEIS DE SERVICO EXIGIDOS

Os servigos serdo medidos com base em indicadores de niveis de servigco especificos, para os
guais serao estabelecidas metas e faixas de atendimento, conforme tabela de indicadores.

A apuracdo dos indicadores serd feita a partir de relatérios baseados em informag¢des dos
sistemas ASM e PCS (para indicadores relacionados ao atendimento telefénico).

As medic¢des serdo realizadas ao final de cada més, compreendendo o periodo entre o primeiro
e o ultimo dia, exceto no més de inicio dos servigos, no qual a medicdo compreendera os servigos realizados
entre a data do Termo de Inicio e o ultimo dia do més, bem como no ultimo més de vigéncia do contrato,
em que se medirda o servico prestado entre o primeiro dia daquele més e a data de encerramento do
Contrato.

A apuracdo dos indicadores relativos ao tempo para solugdo 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 conclusdo do incidente. No calculo desses indicadores, serdo desconsiderados os periodos em
gue as demandas estiveram suspensas por ndao estarem sob a responsabilidade da Contratada. Para tanto, a
suspensao e o repasse deverao observar estritamente as condi¢des e os procedimentos estabelecidos pela
Contratante.

Para o tratamento de incidentes a Contratante possui o seguinte Acordo de Nivel de Servigo
(ANS) definido, o qual devera ser obedecido pela Contratada:
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TABELA DE PRIORIZACAO

Priorizag¢do Tempo Mdximo para Solugédo *
1 15 minutos
1 hora
3 horas
8 horas
15 horas

ulbhlw|nN

Para o tratamento de tarefas relativas a movimentacdo de equipamentos a Contratante possui
o seguinte Acordo de Nivel de Servigo (ANS) definido, o qual devera ser obedecido pela Contratada:

TABELA DE PRIORIZACAO
Priorizag¢do Tempo Mdximo para Solugdo *
1 4 horas
2 8 horas

* Tempo Maximo de Solucdo é contado do momento que o Atendimento de 12 Nivel recebe a solicitacdo
(via correio eletronico, telefone ou Sistema de Gerenciamento de Servicos de TI) até a conclusdo do
incidente.

A prioriza¢do na resolucdo dos incidentes deve seguir a categorizacao apresentada na Tabela de
Priorizagdo, em todos os niveis de atendimento.

Para o tratamento de requisicOes de servico, a Contratada devera atender aos mesmos tempos
maximos por prioridade indicados para resolugao de incidentes, descritos Tabela de Priorizagdo. Entretanto,
a Contratante poderd, a seu exclusivo critério, definir tipos de requisicdes a serem desconsideradas nos
coOmputos dos compromissos de qualidade em funcdo da maior complexidade de demandas especificas.

A tabela a seguir apresenta as metas exigidas para cada indicador, bem como as aplicacdes das
sancdes pelo ndo cumprimento dessas metas e que serdo utilizadas para o calculo do somatdrio das glosas a
serem descontadas da Fatura mensal pelos servigos:

ACORDOS DE NiVEIS DE SERVIGO - SLA

Os acordos e indicadores abaixo servirdo para aferir os niveis de servicos prestados pela Contratada, assim
como, as aplicagGes das multas e sang¢des (glosas) quando do ndo cumprimento das metas exigidas.
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Item

Tipo de
Indicador

Indicadores de niveis de servigo

Formas de Atendimento / Metas Exigidas

Telefonico Remoto Presencial

Sangao

01

02

03

04

05

06

07

08

Técnica

Quantidade de chamadas telef6nicas
atendidas (ndo abandonadas)

>=95% ndo se aplica

Quantidade de tarefas resolvidas em até
15 minutos do seu recebimento

>=30%

Quantidade de tarefas resolvidas em até
1 hora do seu recebimento

ndo se aplica >=50%

Quantidade de tarefas resolvidas em até
3 horas do seu recebimento

nao se aplica >=85%

Quantidade de tarefas resolvidas em até
8 horas do seu recebimento

nao se aplica >=90%

Quantidade de tarefas resolvidas em até
15 horas do seu recebimento

nao se aplica =100%

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

ndo se aplica >=80%

Quantidade de tarefas relativas a
movimentagdo de equipamentos,
resolvidos em até 8 horas do seu
recebimento

ndo se aplica =100%

Multa de 2% sobre o
valor mensal do
contrato, mais 0,05%
para cada tarefa ndo
resolvida ou fechada
fora dos tempos e
padrdes
estabelecidos

09

10

11

12

Qualidade

Quantidade de incidentes reabertos

<=10%

Quantidade de incidentes reclamados
quanto a rapidez e solugdo

<=5%

Quantidade de incidentes reclamados
quanto a polidez e cortesia dos técnicos

<=5%

Quantidade de incidentes reclamados
quanto a objetividade dos técnicos

<=5%

Multa de 3% sobre o
valor mensal do
contrato, mais 0,05%
para cada tarefa
fechada fora da
qualidade
estabelecida

13

14

15

Administrativo

Quantidade de  profissionais com
documentagdo inadequada (Tempo de
Experiéncia, Certificagdes, Diplomas, etc)

=0%

Quantidade de subservicos (Geréncia de
Service Desk, Coordenagdo de
Atendimento, Monitoramento de
Servicos, Base de Conhecimento,
Atendimento a Magistrados,
Atendimento a Usuarios, Atendimento a
Rede e Atendimento a Movimentagdo de
Equipamentos) ndo atendidos

=0%

Quantidade de profissionais que ndo
foram substituidos imediatamente, ou
em até 05 (cinco) dias Uteis, ap0s
formalizados seus pedidos de
substituicdo  em decorréncia  de
incapacidade  técnica ou conduta
inadequada

=0%

Multa de 1% sobre o
valor contratual
mensal para cada
situagdo apurada

Notas:

- As metas devem ser medidas do primeiro ao ultimo dia util de cada més;
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- As metas exigidas dos indicadores (Técnica, Qualidade e Administrativo) dos incidentes e tarefas
resolvidas, representam o parametro de quantidade exata (=), quantidade minima (>=) ou quantidade
maxima (<=) que deve ser alcangado pela Contratada para cada um dos indicadores;

- Os tempos serdo contados a partir do recebimento da solicitacdo do usudrio na abertura do
incidente. No caso da contagem em dias, a contagem é efetuada dia a dia, incluindo o primeiro e o
ultimo dia uteis;

- Os indicadores acima referem-se aos incidentes recebidos e solucionados através de tarefas (12 e 22
Niveis) da Contratada;

- No célculo dos indicadores serdo considerados os valores constantes do VBSC, conforme item 8;

- Adicionalmente a medicdo destes indicadores, o servigo prestado pela Contratada sera avaliado por
meio de Pesquisa de Satisfagdo do Usuario, a qual serd intergrada ao Sistema e apresentada ao
usudrio no ato do encerramento de cada incidente ou requisicdo, sendo de preenchimento opcional;

- O valor do pagamento mensal estard diretamente vinculado ao nivel atingido para indicador
considerado, sendo efetuados ajustes no valor conforme pontuacdo indicada nas tabelas de
indicadores e de critérios de avaliagao;

- Para efeitos dos niveis exigidos, a medicdo sera realizada no final de cada més, compreendendo o
periodo entre o primeiro e o ultimo dia, exceto no més de assinatura do Contrato, no qual a medigdo
compreenderd os servigos 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 medird o servico prestado entre o
primeiro dia daquele més e a data de encerramento do Contrato.

10. QUALIFICACAO MiNIMA DA EQUIPE

10.1. Gerente de Service Desk
10.1.1. Formagdo Minima:

10.1.1.1. Curso superior completo na area de Ciéncia da Computacdo ou correlatas
como Gerenciamento de Redes, Tecnologia da Informagdo, Sistemas de
Informacao, Informdtica, Analise de Sistemas, etc.

10.1.2. Conhecimentos Minimos:

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

10.1.2.2. Possuir certificagdo em curso de formacdo ITIL Foundation versdo V2 ou
superior;

10.1.2.3. Possuir conhecimento da lingua inglesa;
10.1.2.4. Conhecimentos técnicos especificos aos servigos;

10.1.2.5. Possuir experiéncia na condugao de reunides gerenciais, elaboracdo de pauta
e ata de reunido e relatérios gerenciais de servigos de tele suporte técnico;

10.1.2.6. Possuir experiéncia na elaboracdo de scripts e procedimentos de atendimento
ou suporte técnico;

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

10.1.2.8. Ter facilidade para se adaptar as normas e aos regulamentos estabelecidos;
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10.1.2.9. Ter capacidade de organizacao e lideranca de equipe;

10.1.2.10. Ser comprometido com a missdao e diretrizes de atendimento estabelecidas
pela Contratante.

10.2. Coordenador de Atendimento
10.2.1. Formagdo Minima:

10.2.1.1. Curso superior completo na area de Ciéncia da Computacdo ou correlatas
como Gerenciamento de Redes, Tecnologia da Informagdo, Sistemas de
Informacao, Informatica, Andlise de Sistemas, etc.

10.2.2. Conhecimentos Minimos:

10.2.2.1. Possuir experiéncia minima de 06 (seis) meses de atuacdo em atividade de
coordenacdo de Tele suporte, Suporte Presencial e/ou Help Desk;

10.2.2.2. Possuir dominio da operagdao de microcomputadores, com utilizacdo de
softwares de automacao de escritério (Windows, MS-Office, etc);

10.2.2.3. Possuir certificado de participagdo em curso de formacgdo ITIL Foundation
versao V2 ou superior;

10.2.2.4. Conhecimentos técnicos especificos aos servigos;

10.2.2.5. Possuir experiéncia na criacdo e utilizacdo de scripts e procedimentos
padronizados de Tele suporte e Suporte Presencial;

10.2.2.6. Ter dominio de técnicas de atendimento receptivo e ativo;

10.2.2.7. Possuir conhecimento de manutencdao de hardware de microcomputadores
em nivel de configuracdo, software bdsico e aplicativos de automacgdo de
escritorio;

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

10.2.2.9. Ter capacidade de organizacdo e lideranga de equipe;

10.2.2.10. Ter capacidade de agir com calma, lucidez e maturidade frente a situa¢des que
fujam dos procedimentos e rotinas normais de trabalho;

10.2.2.11. Ter facilidade para se adaptar as normas e aos regulamentos estabelecidos;
10.2.2.12. Ter dinamismo para atuar com atendimento a magistrados e usuarios;

10.2.2.13. Ser comprometido com a missdo e diretrizes de atendimento estabelecidas
pela Contratante.

10.3. Monitor de Servigos
10.3.1. Formagao Minima:
10.3.1.1. Curso 22 grau completo com formacdo técnica em Tl;
10.3.2. Conhecimentos Minimos:

10.3.2.1. Possuir experiéncia minima de 06 (seis) meses de atuagdo em atividade de tele
suporte e/ou Help Desk;

10.3.2.2. Possuir dominio da operacdo de microcomputadores, com utilizacdo de
softwares de automacéo de escritério (Windows, MS-Office, etc);
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10.3.2.3. Possuir certificado de participacdo em curso de formacdo ITIL foundation
versao V2 ou superior;

10.3.2.4. Conhecimentos técnicos especificos aos servigos;
10.3.2.5. Ter dominio de técnicas de atendimento receptivo e ativo;

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

10.3.2.7. Ter capacidade de agir com calma, lucidez e maturidade frente a situa¢des que
fujam dos procedimentos e rotinas normais de trabalho;

10.3.2.8. Ter facilidade para se adaptar as normas e aos regulamentos estabelecidos;
10.3.2.9. Possuir dinamismo para atuar com atendimento a magistrados e usuarios;
10.3.2.10. Ter dominio de técnicas de atendimento receptivo e ativo;

10.3.2.11. Ser comprometido com a missdo e diretrizes de atendimento estabelecidas
pela Contratante.

10.4. Técnico de Base de Conhecimento
10.4.1. Formagdo Minima:

10.4.1.1. Curso superior completo na area de Ciéncia da Computacdo ou correlatas
como Gerenciamento de Redes, Tecnologia da Informacdo, Sistemas de
Informacéo, Informatica, Andlise de Sistemas, etc.;

10.4.2. Conhecimentos Minimos:

10.4.2.1. Possuir experiéncia minima de 06 (seis) meses em TI, com experiéncia na
atividade de documentacado de solugdes e na construcdo e manutencdo de
base de conhecimento de Tl aplicadas a suporte e/ou Help Desk ou Service
Desk;

10.4.2.2. Possuir experiéncia em Gestdo de Conteldo;

10.4.2.3. Possuir dominio da operagdao de microcomputadores, com utilizacdo de
softwares de automacao de escritério (Windows, MS-Office, etc);

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

10.4.2.5. Ser comprometido com a missdo e diretrizes de atendimento estabelecidas
pela Contratante.

10.5. Técnico de Atendimento a Magistrados
10.5.1. Formagdo Minima:

10.5.1.1. Curso superior completo na area de Ciéncia da Computacdo ou correlatas
como Gerenciamento de Redes, Tecnologia da Informacdo, Sistemas de
Informacdo, Informatica, Analise de Sistemas, etc;

10.5.2. Conhecimentos Minimos:

10.5.2.1. Possuir experiéncia minima de 06 (seis) meses de atuagdo em atividade de tele
suporte (Call Center);
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10.5.2.2.

10.5.2.3.

10.5.2.4.

10.5.2.5.

10.5.2.6.

10.5.2.7.

10.5.2.8.
10.5.2.9.
10.5.2.10.

Possuir experiéncia minima de 06 (seis) meses de atendimento de suporte
presencial (Help Desk);

Possuir dominio da operacdo de microcomputadores, com utilizacdo de
softwares de automacao de escritério (Windows, MS-Office, etc);

Possuir Microsoft Certified Desktop Support Technician - MCDST (Exame 70-
271 e 272, similiar ou atualizada, qualificacdo necessdria para suporte a
usudrios finais, bem como solucionar problemas em ambientes de desktop
gue executem o sistema operacional Microsoft Windows;

Possuir certificado ou diploma de conclusdo de treinamento em MS-OFFICE
2007 (Word, Excell e Outlook) e possuir pelo menos 01 (uma) certificagdo 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 duvidas de utilizacdo
dos Magistrados;

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

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

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

Ser comprometido com a missdao e diretrizes de atendimento estabelecidas
pela Contratante;

10.6. Técnico de Atendimento a Usuarios

10.6.1. Formagdo Minima:

10.6.1.1.

22 grau completo com formacdo técnica em TI;

10.6.2. Conhecimentos Minimos:

10.6.2.1.

10.6.2.2.

10.6.2.3.

10.6.2.4.

10.6.2.5.

10.6.2.6.

Possuir experiéncia minima de 06 (seis) meses de atuagdo em atividade de tele
suporte (Call Center);

Possuir experiéncia minima de 06 (seis) meses de atendimento de suporte
presencial (Help Desk);

Possuir dominio da operacdo de microcomputadores, com utilizacdo de
softwares de automacao de escritério (Windows, MS-Office, etc);

Possuir Microsoft Certified Desktop Support Technician - MCDST (Exame 70-
271 e 272, similiar ou atualizada, qualificacdo necessaria para suporte a
usudrios finais, bem como solucionar problemas em ambientes de desktop
gue executem o sistema operacional Microsoft Windows;

Possuir certificado ou diploma de conclusdao de treinamento em MS-OFFICE
2007 (Word, Excell e Outlook) e possuir pelo menos 01 (uma) certificagdo 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 duvidas de utilizagcdo
dos usuarios;

Conhecimentos técnicos especificos aos servicos;
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10.6.2.7.

10.6.2.8.
10.6.2.9.

10.6.2.10.

10.6.2.11.
10.6.2.12.
10.6.2.13.

Ter conhecimento de manutencdo de hardware de microcomputadores em
nivel de configuracdo, software basico e aplicativos de automacdo de
escritorio;

Ter dominio de técnicas de atendimento receptivo e ativo;

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

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

Ter facilidade para se adaptar as normas e aos regulamentos estabelecidos;
Possuir dinamismo para atuar com atendimento a usudrios;

Ser comprometido com a missdo e diretrizes de atendimento estabelecidas
pela Contratante;

10.7. Técnico de Atendimento a Rede

10.7.1. Formagdo Minima:

10.7.1.1.

22 grau completo com formacdo técnica em TI;

10.7.2. Conhecimentos Minimos:

10.7.2.1.

10.7.2.2.

10.7.2.3.

10.7.2.4.
10.7.2.5.

10.7.2.6.

10.7.2.7.
10.7.2.8.
10.7.2.9.

Possuir experiéncia minima de 06 (seis) meses de atendimento de suporte
presencial em rede;

Possuir dominio da operacdo de microcomputadores, com utilizacdo de
softwares de automacéo de escritério (Windows, MS-Office, etc);

Possuir certificagdo em Cabeamento Estruturado (Furukawa, Fluke, similar ou
superior);

Conhecimentos técnicos especificos aos servicos;

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

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

Ter facilidade para se adaptar as normas e aos regulamentos estabelecidos;
Ter dinamismo para atuar com atendimento a usuarios;

Ser comprometido com a missdo e diretrizes de atendimento estabelecidas
pela Contratante.

10.8. Técnico de Atendimento a Movimentag¢ao de Equipamentos

10.8.1. Formagdo Minima:

10.8.1.1.

22 grau completo com formacdo técnica em TI;

10.8.2. Conhecimentos Minimos:

10.8.2.1.

10.8.2.2.

Possuir experiéncia minima de 06 (seis) meses de atendimento de suporte
presencial (Help Desk);

Possuir experiéncia minima de 06 (seis) meses em operacdo de
microcomputadores, com utilizacdo de softwares de automacdo de escritorio
(Windows, MS-Office, etc);
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11.

10.8.2.3. Ter conhecimento de manutencao de hardware de microcomputadores em
nivel de configuracdo, software basico e aplicativos de automacdo de
escritorio;

10.8.2.4. Ter dominio de técnicas de atendimento receptivo e ativo;

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

10.8.2.6. Ter capacidade de agir com calma, lucidez e maturidade frente a situa¢des que
fujam dos procedimentos e rotinas normais de trabalho;

10.8.2.7. Ter facilidade para se adaptar as normas e aos regulamentos estabelecidos;
10.8.2.8. Possuir dinamismo para atuar com atendimento a usudrios;

10.8.2.9. Ser comprometido com a missdo e diretrizes de atendimento estabelecidas
pela Contratante.

COMPROVAGOES DAS DOCUMENTAGOES DA EQUIPE

11.1.

11.2.

11.3.

11.4.

11.5.

11.6.

11.7.

11.8.

Todos os profissionais da Contratada alocados para a prestacdo dos servicos objeto deste Termo de
Referéncia deverdo ter vinculo com a Contratada, baseado na CLT, ndo sendo admissivel nenhum
outro vinculo empregaticio, tais como: Cooperados, PJ e CLT Flexivel,

Para todas as funcOes serd obrigatdria a comprovacdo dos requisitos exigidos dos profissionais,
conforme quadro abaixo discriminado, 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;

Para fins de comprovacdao de tempo de experiéncia, ndo serdo aceitas comprovagdes de estdgios
realizados pelos candidatos a profissionais. A atividade de estagio técnico é considerada modalidade
de atividade académica, que complementa as atividades curriculares e ndo gera vinculos contratuais
para o estagiario. Assim sendo, ndo aceitaremos posteriormente pedidos de reconsideracdo por parte
da Contratada, pois ao participar do certame licitatério, a mesma estd aceitando as normas
disciplinadoras do certame, devendo assim, observa-las e cumpri-las;

A documentacdo devera ser entregue completa, mediante protocolo, obedecendo todos os requisitos
exigidos, ndo sendo aceito entrega parcial dos mesmos;

Somente apds aprovacdo do Contratante, o profissional deverd ser incorporado a equipe técnica da
Contratada;

O ndo atendimento aos itens acima implicard san¢Ges constantes da TABELA DE METAS ALCANCADAS E
GLOSAS (TMAG);

Caso os requisitos de qualificacdo profissional ndao sejam atendidos, ou seja, considerados
insuficientes, a Contratada devera providenciar a imediata reposicdo do profissional indicado, com
apresentac¢do da documentac¢do de novo candidato, dentro dos prazos estipulados anteriormente, sem
recontagem de tempo;

As qualificagOes profissionais exigidas para os profissionais que executardo os servigos Contratados
deverdo ser comprovadas por meio de diplomas, certificados, registros em carteira de trabalho ou
contratos de trabalho assinados e disponibilizados ao Contratante em até 5 (cinco) dias , contados a
partir do inicio da prestac¢do do servigo pela Contratada, referentes a cada profissional contratado pela
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12.

Contratada e alocado na prestagdo dos servicos, com o fim de comprovar os requisitos minimos
exigidos.

DA PROPRIEDADE, SIGILO E RESTRICOES DAS INFORMAGCOES

12.1.

12.2.

12.3.

12.4.

12.5.

13.

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

Sdo vedadas a divulgacdo, a reproducdo ou a utilizagdo de quaisquer informacdes, a qualquer titulo,
exceto quando previamente autorizadas;

Sdo vedadas a coépia, reproducdo, divulgacdo ou a utilizacdo de quaisquer contelidos de manuais,
documentacdes ou processos administrativos e judiciais, a qualquer titulo, exceto quando previamente
autorizadas;

A Contratada devera providenciar termo de responsabilidade e sigilo para cada empregado ou
prestador de servico, onde fique estabelecido:

12.4.1. O compromisso de nao divulgar qualquer informacdao a que tenham acesso em razao da
execucao dos servicos;

12.4.2. O compromisso de nao utilizar recursos ou servicos da Contratante para fins alheios ao
objeto da contratacao;

12.4.3. A ciéncia de que seus acessos realizados ou dados transmitidos podem ser auditados;

A propriedade intelectual e os direitos patrimoniais de todos os documentos, procedimentos
operacionais, estudos, relatérios, especificacbes, descricdes técnicas, protétipos, dados, esquemas,
plantas, desenhos, diagramas, fontes de cédigos de programas, paginas de internet e intranet, ou
qualquer outra documentagdo produzida no escopo da presente contrata¢do, sdo da Contratante, em
carater definitivo e irrevogavel.

DISPOSICOES FINAIS

13.1.

13.2.

13.3.

13.4.

A Contratada podera providenciar, por sua conta, mediante prévia autoriza¢do do Contratante, caso
considere conveniente e necessario para o cumprimento das normas reguladoras, toda, ou parte, da
infraestrutura necessaria de apoio a execuc¢do dos servicos do presente objeto (ex: funciondrios,
mobilidario, maquinas, equipamentos, telefonia, telecomunicacbes e softwares necessarios),
disponibilizando e mantendo na sede da Contratante durante toda a vigéncia do Contrato sem custos
adicionais para a Contratante;

A Contratante ndo aceitara, sob nenhum pretexto, a transferéncia de responsabilidade da Contratada
para terceiros, sejam fabricantes, representantes ou quaisquer outros;

A Contratada devera disponibilizar e manter cadastro atualizado dos profissionais autorizados a retirar
e a entregar documentos, bem como daqueles que venham a ser designados para prestar servigos nas
dependéncias da Contratante;

As empresas que desejarem poderdo vistoriar os locais onde serdo realizados os servigos. Para isso a
vistoria devera ser realizada até o penultimo dia anterior a data de abertura da sessdo, das 13 as 17
horas mediante agendamento pelos telefones (21) 3261-8098 / 3261-8706 ou através de mensagem
eletronica para o enderecgo disut@trf2.jus.br;
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13.4.1.

13.4.2.

13.4.3.

O local de vistoria sera na Divisdo de Suporte Técnico (DISUT), localizada na Rua Acre n2 80
/ 102 andar / Sala 1003-A — Centro — Rio de Janeiro — RJ;

As visitas poderdo ser agendadas com antecedéncia minima de 24 horas (vinte e quatro
horas), e realizada por pessoa especialmente credenciada como representante da licitante;

Caso o licitante opte por n3o realizar a vistoria, ou perder o prazo para marcacgao/realizacdo
da mesma, em nenhuma hipdtese podera alegar desconhecimento, incompreensdo,
duvidas ou esquecimento de qualquer detalhe relativo a execucdo do objeto, arcando com
quaisquer 6nus e responsabilidades decorrentes desses fatos.

13.5. Disponibilizagdo de Preposto:

13.5.1.

13.5.2.

A Contratada devera dispor ocasionalmente, quando solicitado, de um preposto, no
periodo de segunda a sexta-feira, no horario compreendido entre Sh e 18h, designado
formalmente para responder pela contratada e que tenha autonomia para executar as
acOes e tomar providencias necessarias ao adequado cumprimento do contrato;

O Preposto ndo podera fazer parte das equipes técnicas responsaveis pelo gerenciamento,
coordenacdo e execucao dos servicos, devendo se apresentar presencialmente, quando
solicitado pela equipe de gerenciamento do contrato;

13.6. Disponibilizacdo de Gerente de Service Desk e Coordenador de Atendimento:

13.6.1.

13.6.2.

13.6.3.

Dentre os profissionais que irdo compor a equipe da contratada responsavel pela prestacdo
do servico, deverdao sempre estar presentes pelo menos um Gerente de Service Desk e um
Coordenador de Atendimento;

Os profissionais que atuarem como Gerente de Service Desk e Coordenador de
Atendimento ndo poderdo acumular funcbes de técnicos responsaveis pela execucdo dos
Servigos;

O Gerente de Service Desk e o Coordenador de Atendimento atuardo sob coordenagdo
direta do Preposto;

13.7. A ocorréncia de situagao de auséncia da equipe técnica habilitada (perfil especifico) para realizagdo de
atendimento, mesmo que contornada com aloca¢do de técnico de outro perfil, serd considerado
descumprimento contratual e cabivel de aplicagdo das penalidades previstas contratualmente.

EQUIPE DE PLANEJAMENTO DA CONTRATACAO

Integrante Integrante Integrante
técnico requisitante administrativo
José Eduardo Semedo Abeijon José Eduardo Semedo Abeijon Marco Aurélio Correia de Brito
Divisdo de Suporte Técnico - Divisdo de Suporte Técnico Secdo de Cotagdo de Pregos - SECTAP
DISUT - DISUT Nucleo de Compras - NUCOMP
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