JUSTICA ELEITORAL
TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DE GOIAS

ATA DE REGISTRO DE PRECOS

Ne 07/2019

O TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DE GOIAS (TRE-GO), érgdo do Poder Judicidrio da Unido,
inscrito no CNPJ sob o n? $85.526.875/0001-45, com sede na Praca Civica n? 300 Centro,
nesta Capital, neste ato representado por seu Diretor Geral, WILSON GAMBOJE JUNIOR, RG
n? 2.986.181, expedido por SSP/GO, inscrito no Cadastro de Pessoas Fisicas do Ministério da
Fazenda — CPF/MF sob o n2 799.305.061-87, considerando a homologacdo da licitagdo na
modalidade de pregdo, forma eletrénica, n? 06/2019, publicada no DOU de 23/07/19,
processo administrativo n2 7333/2017, RESOLVE registrar os precos da empresa indicada e
qualificada nesta ATA, de acordo com a classificagdo por ela alcancada e na quantidade
cotada, atendendo as condicBes previstas no edital, sujeitando-se as partes as normas
constantes das Leis n2 8.666, de 21 de junho de 1993, e n2 10.520, de 17 de julho de 2002, e
dos Decretos n? 5.450, de 31 de maio de 2005, e n? 7.892, de 23 de janeiro de 2013, e em
conformidade com as disposi¢des a seguir:

1. DO CBIETO

1.1. A presente ata tem por objeto ¢ registro de precos para eventual contratacdo de
prestacdo de servicos especializados e continuados de suporte aos usuarios de
solucBes de Tecnologia da Informacdo do Tribunal Regional Eleitoral de Goids,
conforme as especificacBes, condi¢cdes e prazos constantes do Edital do Pregdo
Eletronico TRE-GO n2 06/2019 e seus anexos, que sdo parte integrante deste
instrumento, independentemente de transcri¢do.

2. DA EMPRESA BENEFICIARIA

2.1. E beneficidria desta Ata de Registro de Precos, a sociedade empresaria ILHA SERVICE
TECNOLOGIA E SERVICOS LTDA, CNPJ n2 85.240.865/0001-66, com sede na Rua Sete
de Setembro, n2 16, Bairro Kobrasol, S30 José/SC, CEP: 88.102-030, telefone n2 (48)
3203-7100, e-mail governo@ilhaservice.com.br, representada por seu Procurador,
Senhor BRUNO DE BRIDA, CNH 05275489690, expedido por DETRAN/SC, inscrito{a)
no Cadastro de Pessoas Fisicas do Ministério da Fazenda — CPF/MF sob o n?
062.122.469-39.




JUSTICA ELEITORAL
TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DE GOIAS

3. DOS QUANTITATIVOS E DOS PRECOS REGISTRADOS

51, Os quantitativos e os pregos registrados no presente instrumento sdo os seguintes:

DESCRICAO QTD VALOR
REGISTRADA | UNITARIO
(RS)

Prestacdo de servicos especializados e continuados de
suporte aos usudrios de solugdes de Tecnologia da 62.000 RS 16,51

informacao do Tribunal Regional Eleitoral de Goias,

32 A Administracdo realizara pesquisa de mercado periodicamente, em intervalos ndo
superiores a 180 (cento e oitenta) dias, a fim de verificar a vantajosidade dos pregos
registrados nesta Ata.

ORGAO GERENCIADOR E ORGAO(S) PARTICIPANTE(S)
+1. O 6rgdo gerenciador desta ata serd o TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DE GOIAS;

12, Nao ha participantes deste registro de pregos.

DA ADESAO A ATA DE REGISTRO DE PREGOS

51. A presente ata de registro de pregos, durante sua validade, podera ser aderida
apenas pelos Tribunais Regionais Eleitorais, pelo Tribunal Superior Eleitoral e pelos
érgdos e entidades que integram o FORJUS (Férum Permanente do Sistema de
Justica em Goias), mediante anuéncia do O6rgdo gerenciador, desde que
devidamente justificada a vantagem e respeitadas, no que couber, as condi¢des e as
regras estabelecidas na Lei n2 8.666/1993 e no Decreto n? 7.892/2013.

5.1.1. A restricio acima imposta visa assegurar o principio da vinculagdo ao edital, a
cooperacdo entre os Orgdos da Justica Eleitoral e daqueles que integram o
Sistema de Justica no Estado de Goids.

w
—
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. Os 6rgdos acima indicados, quando desejarem utilizar esta ata, deverdo
consular o TRE-GO para manifestacdo sobre a possibilidade de adesdo, nos
termos do artigo 22, § 12, do Decreto n2 7.892/2013.

[ al
—_—
[

. A manifestacdo do érgdo gerenciador, de que trata o subitem anterior, fica
condicionada a realizacdo de estudo, pelos 6rgaos e pelas entidades que nédo
participaram do registro de precos, que demonstre o ganho de eficiéncia, a 2
viabilidade e a economicidade para a administra¢do publica federal da utilizagdo ”\!/
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da ata de registro de precos, conforme estabelecido em ato do Secretario de
Gest3o do Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e Gestéo.

Caberd ao fornecedor beneficiario da Ata de Registro de Precos, observadas as
condicBes nela estabelecidas, optar pela aceitagdo ou ndo do fornecimento, desde
que este fornecimento ndo prejudique as obrigagbes anteriormente assumidas com
o 6rgdo gerenciador e orgdos participantes.

As aquisicdes ou contratacdes adicionais ndo poderdo exceder, por 6rgdo ou
entidade, a cinquenta por cento dos quantitativos dos itens do instrumento
convocatorio e registrados na ata de registro de precos para o 6rgdo gerenciador e
6rgdos participantes.

As adesBes a ata de registro de precos sdo limitadas, na totalidade, ao dobro do
guantitativo de cada item registrado na ata de registro de precos para o 0rgdo
gerenciador e Orgdos participantes, independente do numero de orgdos ndo
participantes que eventuaimente aderirem.

‘Ao 6rgdo nido participante que aderir a ata competem os atos relativos a cobranca

do cumprimento pelo fornecedor das obrigacdes contratualmente assumidas e a
aplicacio, observada a ampla defesa e o contraditorio, de eventuais penalidades
decorrentes do descumprimento de clausulas contratuais, em relagdo as suas
proprias contratacdes, informando as ocorréncias ao érgdo gerenciador.

Apds a autorizacdo do 6rgdo gerenciador, o érgdo ndo participante devera efetivar a
contratacdo solicitada em até noventa dias, observado o prazo de validade da Ata de
Registro de Pregos.

Caberd ao o¢rg3o gerenciador autorizar, excepcional e justificadamente, a
prorrogacdo do prazo para efetivagdo da contratagdo, respeitado o prazo de
vigéncia da ata, desde que solicitada pelo 6rgdo ndo participante.

DA ASSINATURA DO TERMO DE CONTRATO E DA SOLICITACAO DOS SERVICOS

6.1,

6.2,

0.3

Para execucdo desta ata de registro de precos, o TRE-GO convocara a empresa cujo
preco foi registrado em primeiro lugar para assinatura do termo de contrato
correspondente.

A empresa beneficidria quando convocada ficard obrigada a atender todos os
pedidos efetuados pelo érgdo gerenciador e pelos participes, se houver, durante a
validade desta ata de registro de pregos.

Ao assinar a ata de registro de pregos, a empresa beneficidria obriga-se a prestar os
servicos conforme especificacdes e demais condicdes contidas no Edital do Pregdo

Y
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Eletrdnico TRE-GO n? 06/2019 e seus anexos e na proposta de pregos apresentada,

orevalecendo, no caso de divergéncia, as especifica¢des e condigbes do edital.

64 Quando a empresa beneficidria da Ata se recusar a assinar o termo de contrato, sem

justificativa, seu registro sera cancelado nos termos do artigo 20, inciso Il, do

Decreto n? 7.892/2013, sem prejuizo das penalidades cabiveis.

6.4.1,

Nesse caso, serdo convocadas as demais empresas registradas no cadastro de
reserva, na ordem de classificacio, conforme o disposto no art. 11, § 19, do
Decreto 7.892/2013.

DAS OBRIGAGCOES DAS PARTES

-1 Constituem obrigacdes do TRE-GO, além das especificadas no Edital do Pregéo
Eietronico TRE-GO n2 06/2019 e seus anexos:

711

Gerenciar a ata de registro de pregos, providenciando a indicacdo, sempre que
solicitado, da empresa registrada, para atendimento as necessidades da
Administracdo, obedecendo os quantitativos definidos no Edital do Pregdo
Eletrdnico TRE-GO n? 06/2019;

Notificar a empresa registrada para assinar o termo de contrato;

Promover ampla pesquisa de mercado, de forma a verificar se os precgos
registrados permanecem compativeis com os praticados;

. Conduzir os procedimentos relativos a eventuais negociacdes dos pregos

registrados e a aplicagdo de penalidades por descumprimento do pactuado
nesta ata de registro de precos, em relagdo as suas préprias contratacdes.

-2 Constituem obrigacdes da empresa beneficidria da Ata, além das discriminadas no
Edital do Pregdo Eletrénico TRE-GO n2 06/2019 e seus anexos:

T21

Assinar esta Ata e o Termo do Contrato, nos prazos determinados no Edital do
Preg3o Eletronico TRE-GO n? 06/2019 e seus anexos;

_Manter, durante a vigéncia deste instrumento, as condi¢bes de habilitacdo

exigidas no edital certame que lhe deu origem;

>3, Informar, no prazo maximo de 5 (cinco) dias Uteis, quanto a aceitagdo ou ndo do

fornecimento a outro orgdo da Administracdo Publica, ndo participante deste
registro de precos, que venha a manifestar o interesse em utilizar o presente
ajuste;

Fornecer, sempre que solicitado, no prazo maximo de 5 {cinco) dias uteis, a
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contar da notificagdo, documentacdo de habilitagdo e qualificagdo cujas
validades encontrem-se vencidas;

- 25 Manter atualizados seus dados e de seus representantes, tais como: enderecos,
telefones, fax, e-mail, dentre outros.

8. VALIDADE DA ATA

81 A validade da Ata de Registro de Precos sera de 12 meses, a partir da assinatura, ndo
podendo ser prorrogada.

9. DO CONTROLE E DAS REVISOES DOS PREGOS

9.1 Durante a vigéncia da Ata, os precos registrados serdo fixos e irreajustaveis, exceto
nas hipdteses devidamente comprovadas decorrentes das situacBes previstas nos
artigos 17 a 19 do Decreto n? 7.892/2013.

911 Mesmo comprovada a ocorréncia de situagdao prevista neste item, a
Administracdo, se julgar conveniente, podera optar por cancelar a Ata e iniciar
outro procedimento licitatério.

10. DO CANCELAMENTO DO REGISTRO

10.1. O fornecedor beneficidrio terd seu registro de pregos cancelado na Ata, por

intorm
HILCTine

édio de processo administrativo especifico, assegurado o contraditorio e a
ampla defesa, nas seguintes hipdteses:

10.1.t. A pedido, quando:

10.1.1.1.Comprovar estar impossibilitado de cumprir as exigéncias da Ata, por
ocorréncia de casos fortuitos ou de forca maior devidamente
comprovados;

10.1.1.2.0 seu preco registrado se tornar, comprovadamente, inexequivel em
funcio da elevacdo dos pregos de mercado, dos insumos que compdem 0
custo das aquisicBes/contrata¢des, desde que a comunicag¢do por parte do
fornecedor beneficidrio ocorra antes do pedido de fornecimento por parte

do TRE-GO.
{0.1.2. Por iniciativa do TRE-GO, quando:

10.12.1. N3o aceitar reduzir o preco registrado, na hipdtese de este se tornar
superior agueles praticados no mercado;

o
.
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10.1.2.2.Perder “quaisquer das condi¢des de habilitagdo exigidas no processo
licitatério;

10.1.2.3 Por razBes de interesse publico devidamente motivadas e justificadas;
10.1.2.+.Ndo cumprir as obrigacdes decorrentes da Ata de Registro de Precos;

10.1.2.5.Recusar-se a assinar o termo de contrato decorrente desta Ata de Registro
de Precos, ou retirar/receber as respectivas notas de empenho;

10.12.6.Caracterizada qualquer hipdtese de inexecugdo total ou parcial das
condicBes estabelecidas na Ata de Registro de Pregos ou nos pedidos dela
decorrentes;

10.1.27.Sofrer sancdo prevista nos incisos lil ou IV do caput do art. 87 da Lei n®
8.666, de 1993, ou no art. 72 da Lei n? 10.520, de 2002;

10.1.2.8 Houver atraso injustificado na prestacdo dos servicos contratados, bem
como a sua paralisacdo sem justa causa e prévia comunicagdo ao TRE-GO;

1<)179Venf|cada qualquer uma das hipdteses acima, concluido o respectivo
‘processo e apés garantido o contraditério e a ampla defesa, sem prejuizo
das sancBes eventualmente cabiveis, o TRE-GO formalizara o
cancelamento do registro correspondente e informard ao fornecedor
beneficidrio e aos demais a nova ordem de registro.

12 A Ata de Registro de Prego, decorrente desta licitagdo, serd cancelada
automaticamente:

10.2.1. Por extincdo da totalidade do seu objeto;

10.2.2. Quando n3o restarem fornecedores registrados.

71. DAS PENALIDADES

11.1. O descumprimento da Ata de Registro de Precos ensejara aplicagdo das penalidades
estabelecidas no Edital.

. £ da competéncia do 6rgio gerenciador a aplicagdo das penalidades decorrentes do
descumprimento do pactuado nesta ata de registro de prego (art. 59, inciso X, do
Decreto n? 7.892/2013), exceto nas hipdteses em que o descumprimento disser
respeito as contratacdes dos 6rgdos participantes, caso no qual caberd ao respectivo
6rgdo participante a aplicagdo da penalidade (art. 62, Paragrafo Unico, do Decreto n?
7.892/2013).

5.0 orgdo participante deverd comunicar ao orgdo gerenciador qualquer das
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ocorréncias previstas no art. 20 do Decreto n? 7.892/2013, dada a necessidade de
instauracdo de procedimento para cancelamento do registro do fornecedor.

12. DAS DISPOSICOES GERAIS

12.1. As condicBes gerais do fornecimento, tais como 0s prazos para entrega e
recebimento do objeto, as obrigacdes da Administracdo e do fornecedor registrado,
penalidades e demais condicbes do ajuste, encontram-se definidos no edital do
Preg3o TRE-GO n2 06/2019 e seus anexos.

122 E vedado efetuar acréscimos nos quantitativos fixados nesta ata de registro de
precos, inclusive o acréscimo de que trata o § 12 do artigo 65 da Lei n? 8.666/1993.

12.3. Esta Ata ndo obriga o TRE-GO a firmar contratagdes com o FORNECEDOR, podendo
ocorrer licitacdes especificas para os produtos registrados, observada a legislagdo
pertinente, sendo assegurada preferéncia de fornecimento ao detentor do registro
em igualdade de condigdes.

124 A empresa registrada nesta ata declara estar ciente de suas obriga¢bes para com o
TRE-GO, nos termos do Edital do Pregdo Eletrdnico n2 06/2019 e seus anexos, que
passam a fazer parte da presente ata e a reger as relagdes entre as partes, para
todos os fins, independentemente de transcrigao.

125 A ata de realizacdo da sessdo publica do pregdo, contendo a relagdo dos licitantes
gue aceitarem cotar os bens ou servigos com precos iguais ao do licitante vencedor
do certame, serd anexada a esta Ata de Registro de Pregos, nos termos do artigo 11,
§4°2 do Decreto n® 7.892/2013.

13. DO FORO

Para firmeza e validade do pactuado, a presente Ata foi lavrada em 2 (duas) vias de igual
teor e forma para todos os fins de direto, que, depois de lidas e achada em ordem, vao
assinadas pelas partes.

Goignia, 7l de de 2019.

VSR
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7 /JC/M
BRUNO DE BRIDA
Procurador da empresa ILHA SERVICE TECNOLOGIA E SERVICOS LTDA
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TERMO DE REFERENCIA

Contratacdodeservicos especializados desupor
te aos usuariosdesolucdesdeTecnologiadalinfor
mac¢ao

1 - OBJETIVO DA CONTRATAGAO

Registro de precos para futuras e eventuais contratagdes, sob demanda, de prestacao de
servicos especializados de suporte aos usuérios de solugdes de Tecnologia da Informagao do Tribunal
Regional Eleitoral de Goias, conforme especificagdes contidas no presente Termo de Referéncia.

A contratacdo dos servicos objeto deste Termo de Referéncia sera realizada mediante
licitacao, na modalidade de Pregao Eletronico.

2 - OBJETO DA CONTRATAGAO

O objeto consiste na contratagdo, sob demanda, de servicos especializados e
continuados de suporte aos usuarios de solucdes de Tecnologia da Informagéo, contemplando a
infraestrutura tecnologica, os sistemas administrativos, judiciais e eleitorais e a votagéo informatizada.
Sera utilizada como métrica de servicos Unidades de Servicos Técnicos — UST, por meio
de contrato a ser consumido mediante demanda. A demanda minima estimada de servigos a serem
executados € de
35.000 UST's.

iteimm o Descricéo ;MTotal de UST

Contratacao, sob demanda, de servicos especializados e continuados de suporte aos

usuarios de solucdes de Tecnologia da Informagéo. 62000

3 - JUSTIFICATIVAS
3.1- Motivagao

Com a restricao de recursos orgamentarios, e também a demanda por maior efetividade
na prestacdo dos servicos publicos, a utilizagao intensiva da tecnologia da informag&o assumiu papel
estratégico nas organizacoes.

Na Justica Eleitoral, houve um aumento significativo no conjunto de atividades e
responsabilidades exercidas pela area de Tl, decorrente de diversas razbes, dentre as quais destacam-
se: a relacéo cada vez mais direta entre os processos de negdcio e a Tl; a necessidade de obtengio de
informacdes precisas, confidveis e tempestivas para a tomada de decis&o; a crescente automacéo dos
processos de trabalho objetivando maior celeridade e economicidade; as demandas de integragéo, de
migracao ou de atualizacdo tecnoldgica de sistemas legados; € ainda, a insergdo de novos modelos de
negécio baseados na tecnologia da informacé&o, tais como: e- learnning e processos eletrénicos; além
das questdes vinculadas a governanga de TL.

Para o TRE-GO, torna-se ainda mais critica a atencdo com a qualidade dos servigos de
Ti. devido ao amplo modelo de automagcao utilizado no processo eleitoral brasileiro. Alem disso, a area
de Tl atua também em projetos que demandam recursos de Ti, dos quais exemplificam-se: manutengéo
corretiva de Sistema de Gestio de Competéncias (GESCOMP), manutengao do sistema de Registro de
Autoridades Eleitorais (SRAE), cadastramento de eleitores com coleta biométrica de dados, implantag&o
e suporte ao Processo Administrativo Digital — PAD e ipieno.

Deve-se considerar ainda, a participacdo em projetos nacionais, de alta complexidade,
scb coordenacdo do Tribunal Superior Eleitoral, por meic de suporte de T! realizado pelos tribunais
regionais eleitorais. Destaca-se o Processo Judicial Eletrénico ~ Pje.

Considerando as frentes de atuac@o mencionadas, cumpre ressaltar a necessidade de:
prover seguranga contra acessos indevidos, ataques ao ambiente de producéo, perdas de informagdes;
garantir a autenticidade e a integridade de todos os documentos digitais que comporZo os processos
eletrénicos; prover alta disponibilidade dos recursos tecnolégicos utilizados aos usuarios internos e
externos,; prestar suporte técnico qualificado.




Diante do exposto, a contratacdo de uma empresa especializada na prestacdo de
suporte aos usuérios de solucbes de Tecnologia da Informagdo, contemplando a infraestrutura
tecnolégica, os sistemas administrativos, judiciais e eleitorais e a votagao informatizada, objetiva fornecer
apoio operacional as unidades de TI para uma melhor prestacdo dos servicos e atendimento as
demandas das unidades do TRE-GO.

3.2 - Objetivos, Resultados Esperados e Beneficios

Pianejamento Estratégico — gestdo 2016-2021
1 «  Garantir a agilidade nos tramites judiciais e administrativos;
. Garantzr a mfraestrutura apropnada as atividades |nst|tu<:|ona|s

P!anejamento Estrateglco de T.I. (PETI) 2016-21
. Primar pela satisfacdo dos usuarios de TIC;
. Aprimorar processos de gestdo de Ti orientados as boas praticas;
. Gerenciar agdes com eficiéncia e qualidade.

Id

1 D:spomblhdade dos sistemas e recursos de Ti, bem como suporte aos usuarios de TI observando a
aderencra a0s padroes regras, leis e necessrdades da Justica Eieltoral

2 Favorecer condicées aos responsavels das unidades de Tl, em priorizar a atuagao nos processos de gestao

1 | Economicidad e  -Possibilidade de atendimento conforme as
necessidades, evitando a ociosidade da alocagao
permanente de postos de trabalho.
-Disponibilizar equipe técnica em apoio a eventos
fora das unidades da JE-GO de forma

_extraordinaria, remota ou presencial.

2. Eficiéncia -Aumentar o grau de satisfacao dos usuarios com
os produtos e servigos fornecidos pela area de Tl.
-Diminuir o tempo de resposta aos incidentes.

-Redugéao do tempo de restaurag&o da operagéo
_ normal dos servicos.

3 | Padronizagdo  Manter a disponibilizac&o do ponto tnico de contato
| para 0s usuarios.
4 | Disponibilidad e - Auxiliar na continuidade dos processos de negécio.

3.3- Estudos Preliminares da Soluc¢do

Este Termo de Referéncia foi elaborado considerando os Estudos Preliminares
constantes do Processo Administrativo n. 7.333/2017.

4 - FONTE DE RECURSOS




Para execucéo dessa agao os recursos deverdo ser provenientes das seguintes acbes
orcamentarias: Pleitos Eleitorais e 20GP — Manutenc&o Geral.

5 - ESTIMATIVA DE PREGCOS

A estimativa de precos esta demonstrada no Anexo | deste Termo de Referéncia.

6 - ESPECIFICACOES DOS SERVIGOS

6.1 - Caracterizacdo e Composigdo do Objeto

Com intuito de caracterizar o objeto e sua composicdo, descrevem-se a seguir. A
classificacdo das atividades, a complexidade das atividades, os servigos a serem realizados, o local e o
horario de execugo, a operacionalizagio das atividades, os servicos adicionais, bem como o Acordo de
Nivei de Servico.

6.1.1 - Ciassificacdo das atividades:

As tarefas s&o classificadas em quatro tipos, a saber:

6.1.1.1 - Supervisdo — tarefa a ser desempenhada pelo Supervisor tecnico da
CONTRATADA que realizara a coordenagéo e a geréncia dos recursos alocados;

6.1.1.2 - Rotineira — tarefas de periodicidade previamente definida para execucéo de
forma programada;

6.1.1.3 - Suporte ~ tarefas de atendimento a usudrios e execugdo de servicos de
Infraestrutura ou em Sistemas Administrativos, Judiciais e Eleitorais, que requeiram
atendimento imediato efou pessoal de plantdo que, mesmo tendo caracteristicas rotineiras
ndo passuam periodicidade de execugdo estabelecida, sendo executaveis mediante as
solicitacdes de usuarios, ou por demandas de corre¢es e atualizages tecnoldgicas;

6.1.1.4 - Demanda — tarefas previstas para serem realizadas mediante agendamento. Nao
exigem recurso pré-alocado e presumem o registro prévio de sua necessidade, fazendo
com que a CONTRATADA tenha prazo para realocacdo de pessoal para atendimento a

tarefa.

6.1.2 - Complexidade das atividades:

Complexida Sigl Definicio das Atividades

de
Baixa

O quadro de complexidade da atividade abaixo define a correlag&o entre a complexidade
de cada atividade e a quantidade de USTs equivalentes:

a

B

-manutencdo basica de equipamentos (hardware).

Atividades operacionais de abertura de chamados e registro das inconsisténcias e
correcOes efetuadas, validar e registrar consertos efetuados por assisténcias
técnicas; monitoracdo de ambiente e/ou sistemas por meio de ferramentas
configuradas; registro de perfis de usuarios e permissées de acesso aos sistemas;
instalacdo e atualizagdo de equipamentos, sistemas informatizados e softwares;
documentacdo de rotinas técnico operacionais; execucado de scripts; suporte a
solugdo de videoconferéncia; elaboragdo e emissdo de relatérios operacionais;,

Mediana

Servicos técnicos que demandem analise; ajustamento de documentacbes;
desenvolvimento de scripts; elaboracao e analise de relatérios de problemas; suporte
a sistemas informatizados e softwares, quando demandar investigacéo e solugéo de

problemas desconhecidos; atividades de manutenc&o, proativas, visando a

disponibilidade dos servicos de TI, estudos e implementacdes de melhorias nos
procedimentos operacionais; configuracdo e teste de sistemas informatizados,

softwares e equipamentcs.

3UST




Alta A Anaiise de viabilidade e implementacdo de novos servigos; criagdo ou melhoria de
procedimentos e controles operacionais; analise de desempenho dos servigos de Tl

5UST

‘reconfiguracao de processos e de servigos de Ti; instalagéo, configuragéo e teste de

sistemas informatizados, softwares e equipamentos com alta complexidade.

Especialista E | Atividades que requeiram conhecimento especialista e que n&o se enquadrem nos | 8 UST
itens anteriores por nao ser considerada rotineira como: modelagem de processo de
trabalho, analise de um ambiente para mudancas de execugac e outras que
requeiram recursos de consultoria e auditoria para solugbes especificas e diversas
do rotineiro. ~

6.1.3 - Descricao dos servigos
6.1.3.1 - Suporte as equipes de gestao de atendimento aos usuarios de Tl
6.1.3.1.1 - Atendimento de 1° nivel:
6.1.3.1.1 - Servico implementado mediante atendimento via Central de Atendimento nas
dependéncias da CONTRATANTE. Este sera o ponto Unico de contato para o
atendimento aos usuarios de Tl do TRE-GO, através da abertura de chamados via
solug@o de gerenciamento de servicos da CONTRATANTE, por meio de ligagbes
telefénicas ou por correio eletrdnico (e-mail da central de atendimento).
613112 - A CONTRATANTE disponibilizara espaco fisico, mobilidric e equipamentos a
serem utilizados pela equipe do servico de suporte.
6.1.3.1.1.3 - Os servicos estdo detalhados a seguir e devem ser executados de acordo com
normas, procedimentos e técnicas adotadas pelo Tribunal, bem como as boas
praticas de mercado. Para cada servico, além das atividades a serem
desempenhadas, encontram-se descrifos 0s seguintes itens, sempre que
aplicavel:
1.3.1.1.3.a. Periodos de disponibilidade do servigo, que indicam os
dias e horarios em que 0s servigcos deverdo ser prestados, ficando a cargo
da CONTRATADA a definicdo de jornada de trabalho e escala de turnos dos
profissionais alocados;
1.3.1.1.3.b. Canais de acesso ao servico, que definem os
instrumentos que poderdc ser utilizados pelos usuarios das solugdes de Tl
do Tribunal para demandar a prestagéo de servigos de suporte;
1.3.1.1.3.c. Requisitos de infraestrutura, que determinam os aspectos
a serem observados quanto ao ambiente fisico e tecnologico a ser utilizado
pela CONTRATADA para a operacéo do servigo de telessuporte;
1.3.1.1.3.d. Requisitos de qualificagio profissional, que indicam tanto
aspectos obrigatorios (exigidos) a serem observados na formag&o das
equipes de cada servico.
6.1.3.1.1.4 - Central de Atendimento.
13.114a Todos os operadores que irdo trabathar no TRE-GO teréo,
previamente, que assinar Termo de Ciéncia da Politica de Seguranca do
TRE-GO, bem como assinar o Termo de Confidencialidade das informagdes
(Anexo 1) e dados do TRE-GO. Estes termos sdo necessarios para que 0s
profissionais possam ter acesso aos sistemas, informagbes e procedimentos
do TRE-GO para a execucdo de suas atividades. A CONTRATADA sempre
devera apresentar estes termos para obter a permissdo da CONTRATANTE
com vistas a viabilizar a atuagéo de seus colaboradores.
1.3.1.14b. A Contratada devera dimensionar capacidade de
atendimento, para a Central de Atendimento, considerando regime estavel
de operacdo pds implantacdo, considerando os Indicadores de Niveis
Minimos de Servigo descritos no Anexo 1X.
1.3.1.14.c. Objetivos:
c.1. A Central de Atendimento sera o ponto dnico de contato dos
usudarios de Tecnologia da Informagcdo do TRE-GO, sendo
responsavel por recepcionar, registrar, classificar € acompanhar os 7 4
eventos, incidentes, requisicdes de servicos e requisicbes de ”{wﬂ{j;

mudanga dos usuarios de Ti. A Central de /Atendimento ficara




responsavel por fazer o fechamento de todos os chamados e
buscard o restabelecimento dos servicos com o menor impacto
possivel, sempre se norteando pelos Niveis Minimos de Servigo
estabelecidos.

c.2.

A Central de Servicos prestard servigos de atendimento e

suporte de ambiente em 1° Nivel, para os chamados (incidentes e
requisicbes de servico) que possuam solugdo imediata disponivel
nos termos definidos pelo TRE-GO;

c.3.

Realizar pesquisa de satisfagdo com os usuarios nos termos

estabelecidos pelo TRE-GO;

c4.

1.3.1.1.4.d.
d1

d.2.

d.3.

d4.

Produzir informagdes operacionais sobre 0s servigos prestados;
Principais Atividades do Processo de Atendimento:
Identificacao e Registro de Chamados:

"d.1.1. A Central de Servicos recebe e trata os chamados

oriundos dos diversos meios disponibilizados, tais como:
ferramenta de service desk da

CONTRATANTE, telefone, e-mail ou registro manual de
alarmes de eventos procedentes de ferramentas de
monitoragdo e portal de servicos dos usuarios do TRE-GO,
devendo registrar aqueles abertos por telefone ou e-mait.

d.1.2. Todos os incidentes gue ocorrem na infraestrutura e nos
servicos de Tl devem obrigatoriamente ser registrados.

d.1.3. As informagbes relevantes para o fratamento do
chamado devem ser registradas, bem como todas as interacdes
com 0s usuarios, mantendo-as sempre atualizadas a cada
alteracao, para que a resolucédo do incidente e o tratamento da
requisicac de servigo possam ocorrer de maneira adequada.
Categorizagéo:

d.2.1. Categorizar um chamado significa atribuir a ele uma
classificag@o dentro do escopo de tratamento para incidentes e
requisicbes de servicos declarados para identificar o tipo exato
do evento gue esta sendo registrado.

d.2.2. Esta atividade compreende tanto a categorizagdo de
eventos que serdo registrados como incidente, quanto aqueles
gue serdo encaminhados para o processo de requisicdo de
servicos ou para o processo de requisicdo de mudangas.
Priorizaco:

d.3.1. A priorizacdo dos incidentes é realizada através da
atribuicdo da Urgéncia (quao rapido o incidente precisa ser
solucicnado) e do Impacto (exiensdo do dano causado ao
negocio pela fatha) ao incidente registrado, de acordo com a
regra estabelecida no processo de Gerenciamento de
[ncidentes.

d.3.2. E necessario considerar outros fatores importantes no
momento da definigdo da prioridade do incidente, tais como
riscos associados, numero e importancia dos servigos afetados,
perdas financeiras, usuarios com prioridade de atendimento,
entre outros.

d.3.3. A ferramenta de service desk do CONTRATANTE ja
devera estar com as priorizagbes previamente configuradas,
conforme as atuais necessidades do CONTRATANTE. Todavia,
estas priorizacdes podem ser revistas e atualizadas a qualguer
momento desde que autorizado pelo CONTRATANTE.

Pesquisa e Diagnostico:

d.4.1. Apds registrar, categorizar e priorizar o incidente, o
atendente do 1° nivel prové o suporte inicial utilizando-se dos
scripts de atendimenio e da base de erros conhecidos
existente. Se, na pesquisa, ¢ incidente nao for encontrado,
deve-se verificar se existe uma solugdo de contorno e se a
Central de Servicos pode aplica-la.




d.b5.

d.6.

d7.

Escalonamento:

d.5.1. Caso o incidente ndo possa ser resolvido na Central de
Servicos, o analista do 1° nivel de atendimento devera escalar
funcionalmente o registro de incidente ou requisigdo de
servicos, atualizado, para o grupo resolvedor de 2° nivel de
atendimento que seguird o mesmo procedimento, para 0
proximo nivel de escalada (fornecedores externos ou
contratados), caso n&o consiga solucionar o chamado.

Solucéo de Restauragao:

k.6.1. Uma vez que uma “solugcdo de contorno” ou uma solugdo
para o incidente é encontrada na Base de Erros Conhecidos, a
solugdo ou o servigo requisitado serd implementado.
Fechamento do Chamado:

d.7.1. O fechamento dos chamados se dard pela Central de
Servicos, independente do grupo resolvedor que solucionar o
incidente ou requisicido de servico, com devido registro de
solucdo colocado de forma clara, de facil interpretacédo e
concisa. Neste momento o usuario receberd uma comunicagéo
dando conta da resclucdo do problema e poderd reabrir 0
chamado, caso necessario. Para os chamados elegiveis de 1°
Nivel a Central de Atendimento obterd a confirmagéo com o
usuario e




procedera ao devido registro no chamado;
d.7.2. A Central de Atendimento deveréd informar e confirmar com o
usuario, sobre a resolugdc e as acles tomadas e devera solicitar ao
usuario a participacdo na pesquisa de satisfagdo.
d.7.3. O contato com o usudrio para encerramento do chamado sera
preferencialmente através da ferramenta de service desk do
CONTRATANTE, podendo ser feito por telefone ou e-mail como método
alternativo.
d.7.4. A falta de resposta do usuario acerca de encerramento do chamado
em até 02 (dois) dias Uteis considerado como aceite.

d.8. Encaminhamento de Chamados a Terceiros:
d.8.1. Caso, durante o processo de atendimento, seja identificado que o
chamado devera resultar no acionamento de um fornecedor contratado do
TRE-GO ou de equipe interna do TRE-GO, cabera a Central de Servigos
encaminhar o chamado e acompanhar sua resolugdo, monitorando os
niveis de servicos prestados.

6.1.3.1.2 - Atendimento de 2° nivel:

613121 - O meétodo de alocacido, a quantidade dos profissionais necessarios a prestacdo dos
servicos, assim como a administragdo de tais recursos humanos caberd a CONTRATADA,
respeitada a legislacdo trabalhista vigente e a norma coletiva da(s) categoria(s), e
observado que ndo sera estabelecido qualguer vinculo empregaticio ou responsabilidade
entre a Contratante e os profissionais alocados para a execugdo dos servigos contratados.

613122 - Os profissionais deverdo utilizar a Solucdo de Gerenciamento de Service Desk da
CONTRATANTE, inclusive para prestar atendimento remoto.

6.1.3.1.2.3 O servico de suporte em 2° Nivel estara enquadrado no Catalogo de Servigos, ficando
sujeito aos acordos minimos de servigo estabelecidos, bem como as respectivas
qualificacbes requeridas.

6.1.3.1.2.4 Os profissionais da CONTRATADA deverdo apresentar ao fiscal demandante, antes do
inicio das atividades, Termo de Ciéncia atestando conhecer a politica de seguranca da
CONTRATANTE, bem como Termo de Confidencialidade (Anexo 1lI).

6.1.3.1.2.5 Quando necessario, a CONTRATANTE fornecera: orientagbes sobre os procedimentos
especificos e necessarios para prestar atendimento, bem como a autorizagdo para habilitar
os prestadores de servigos nos sistemas.

6.1.3.1.2.6 A CONTRATANTE disponibilizara espago fisico, mobiliario e equipamenios a serem
utilizados pela equipe do servico de suporte em 2° Nivel da CONTRATADA.

6.1.3.1.2.7 Executar intervencdo remota ou presencial nas estagdes de trabalho dos usuarics, mediante
autorizacao dos mesmos,

6.1.3.1.2.8 Elaborar e atualizar procedimentos de atendimento sobre incidentes, requisi¢cées de servico
e erros conhecidos, submetendo-os a apreciacdo da unidade responsavel para analise
sobre a pertinéncia de inclusdo, adaptacéo e atualizacdo da base de conhecimento;

6.1.3.1.2.9 Esclarecer duvidas e orientar usuarios a respeito da utilizagdo, disponibilidade, instalacdo e
configuragdo de software, aplicativos, sistemas de informacdo, equipamentos, normas e
procedimentos sobre 0 ambiente tecnolégico do TRE-GO e seu uso;

6.1.3.1.2.10 Contatar o usuario demandante para obter maiores informacgdes, se necessario, e
prestar a devida orientacéo.

6.1.3.1.2.11 Contatar as equipes internas da érea de Ti do TRE-GO para auxilio no diagnostico
ou solucado do chamado do usuario, se necessario.

6.1.3.1.2.12 Contatar outras equipes ou prestadores de servico do TRE-GO que porventura
possuam correlagdo com o incidente, problema ou requisicao a ser tratada, se necessario.

6.1.3.1.2.13 Correlacionar incidentes a fim de colaborar para a identificacdo de sua causa raiz.

6.1.3.1.2.14 Minimizar o impacto dos incidentes que ndo podem ser prevenidos, aplicando uma
solugdo de contorno documentando/escalonando e relacionando a um problema.

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

6.1.3.1.2.16 Repassar conhecimentos a respeito de questdes relativas a central de servicos para
as equipes internas do TRE-GO.

6.1.3.1.2.17 Escalar os chamados ndo resolvidos neste nivel para os niveis de suportes )
superiores ou fornecedores de servigos e produtos de Tl contratados pelo TRE-GO, quando ¢
for o caso. /o -

/ .



6.1.3.1.2.18 Fornecer suporte presenciai 2 sistemas informatizados, equipamentos de T! e seus
respectivos periféricos. '
6.1.3.1.2.19 Os servigos estdo agrupados nas categorias a seguir e devem ser executados de

acordo com normas, procedimentos e técnicas adotadas pelo Tribunal, e com as boas
praticas de mercado:

a - Infraestrutura tecnoidgica.
a.1 - Manutengao e operacionalizagéo dos equipamentos e solucbes do datacenter.

a.2 - Manutengao e operacionalizaggo dos equipamentos e solugbes da rede logica de
dados. a.3 - Manutengao e operacionalizagéo dos equipamentos € solugbes de

microinformatica. b - Sistemas administrativos e judiciais.
b.1 - Implantacéo, realizaco de testes e documentagao dos sistemas.
b.2 - Elaboracdo de material visual digital e desenvolvimento de interfaces graficas para
sistemas Web com criac&o de identidade visual.
b.3 - Geracao de consultas e relatorios.
b.4 - Configuracao da ferramenta de ensino & distancia para cursos da area de Th

¢ - Sistemas eleitorais.
c.1 - Planejamento, teste e avaliagdo dos ambientes para operacionalizag&o dos sistemas

eleitorais. c.2 - Monitoramento dos sistemas eleitorais.
¢.3 - Parametrizagao dos sistemas eleitorais.
c.4 - Operacio dos sistemas eleitorais.

d - Votagdo informatizada.
d.1 - Manutenc&o preventiva de urnas eletronicas.
d.2 - Gerenciamento de midias eletrénicas de votagao.
d.3 - Treinamento de cperacgéo da urna eletrdnica.
d.4 - Suporte a preparagao das urnas eletrénicas para a votagao.
d.5 - Aceite de urnas eletrénicas e seus acessoérios e suprimentos.

e — Ensino & distancia.
e.1 - Gestdo de conteldo e parametrizagdo de ferramenta de ensino a distancia para
cursos da area de Tl.

6.1.3.1.3 - Supervisio:
6.1.3.1.3.1 - O Servigco de Supervisado devera ser prestado nas dependéncias do prédio sede do TRE-
GO, com 0s mesmos recursos disponibilizados acs demais prestadores de servigo,
pela organizacdo, pelo controle e pela integracdo das equipes de execugdo dos servicos de
atendimento previstos e, por interagir com a equipe de gestdo da CONTRATANTE de modo a garantir
a qualidade e o acompanhamento dos servigos prestados;
6.1.3.1.3.3 - Supervisor — atribuigdes e competéncias:
a.1. Acompanhar e avaliar o atendimento, intervindo sempre que necessario;
a.2. Avaliar, monitorar, liderar e gerenciar as equipes de atendimento, focando na qualidade
de atendimento e na satisfagéo dos usuarios;
a.3. Realizar a interacdo com as equipes técnicas de 1° nivel e de 2° nivel, quando
necessario;
a.4. Acompanhar o encaminhamento de incidentes a outros niveis de suporte, até o retorno
da solucég, finalizagdo do atendimento e apuragéo dos indicadores de qualidade;
a.5. Atualizar continuamente os procedimentos e padrBes basicos de atendimento, bem
como a base de conhecimento, com anuéncia do CONTRATANTE, buscando o

aprimoramento e melhoria dos atendimentos nos diversos niveis;
a.6. Gerenciar o periodo de descanso dos atendentes e dos técnicos de suporte, de modo
a ndo prejudicar a execu¢ao dos servicos;




a.7. Organizar e distribuir as tarefas didrias entre os atendentes e técnicos de suporte;

a.8. Promover a leitura direta dos atendimentos, com varreduras aleatérias das unidades,
objetivando a manutengdo dos padrdes de atendimento e reportar eventuais necessidades
de correcdes;

a.9. Sugerir treinamento da equipe operacional sempre que necessario;

a.10. Realizar os atendimentos, telefénicos ou por mensagem eletrénica, sempre que
necessario;

a.11. Promover o cumprimento dos Acordos de Niveis Minimos de Servigo estabelecidos;
a.12. Fornecer as informagbes técnicas necessarias a equipe de gestdo do
CONTRATANTE, provendo o(s) Gestor(es) do Contrato e os Fiscais Administrativos da
CONTRATANTE com os relatorios gerenciais e as ferramentas de controle necessérias e
suficientes para a auditoria dos servigos realizados, como solicitagées de servigo feitas
pelos usuérios, indicadores de desempenho, niveis de servico e estatisticas de
atendimento;

a.13. Ser o principal ponto de interlocucdo, para o TRE-GO, quanto & prestagao dos
Servigos;

a.14. Participar, juntamente com os) Gestor(es) da CONTRATANTE, de reunibes de
acompanhamento dos trabalhos, niveis de servico alcancados, abertura e fechamento das
Ordens de Servigo;

a.15. Comunicar a Gestao do TRE-GO sobre qualquer problema de atendimento.

6.1.4 — Locais e periodos de prestacao de servigo

6.1.4.1 Locais

Os servigos, objeto deste contrato, serdo executados nas dependéncias do Tribunal Regional

Eleitoral de Goias, situado na Praca Civica, 300, Setor Central, e Anexo I, rua 25-a, 521, Setor Aeroporto,
Goiania/GOo.

A prestacdo dos Servicos de Suporte nas dependéncias da CONTRATANTE visa a realizacido dos
atendimentos em ambiente controlado € com maior seguranca das informacgdes. Ressalta-se ainda, para execucao

do suporte as solucbes de Tl especificas da Justica Eleitoral, a celeridade demandada pelas suas unidades judicias
e administrativas.

Os servigos poderado ocorrer onde a Justica Eleitoral venha a executar suas atividades dentro do
Estado de Goias. Os servigos nos municipios do interior do Estado somente poderdo ser executados mediante
solicitacdo emitida pelo gestor do contrato da unidade demandante, conforme Anexo Vil.

6.1.4.2 Periodos

A prestacdo dos servicos estabelecidos neste Termo de Referéncia, ocorrera de segunda a sexta-
feira. no horario de funcionamento do Tribunal, compreendido entre 7h as 20h, devendo a contratada observar a
legislacao trabalhista vigente e a norma coletiva da(s) categoria(s).

Em caso de necessidade, podera ser necessaria a prestacéo de servicos em periodos diversos ao
do expediente do TRE-GO, a exemplo do periodo eleitoral e manutengdes preventivas.

6.1.5 Ambiente Tecnoliogico

O ambiente tecnolégico da CONTRATANTE compreende, entre outros, os itens descritos a seguir,
podendo, todavia, haver variacao destes numeros a medida que novos recursos sejam acrescentados ou retirados:

1.200 estagdes de trabalho;
- 270 impressoras;

190 Nobreaks;

18 computadores servidores;
1.200 usuarios;

180 principais sistemas informatizados; e
16.598 urnas eletrénicas.

ONO O WD
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6.1.6 Operacionalizagao das atividades

O TRE-GO disp6e de um Catalogo de Servicos de Tl composto de diversas atividades, conforme
observado no Anexo . O catalogo de servicos poderd sofrer alteracdes, a critério da Contratante, mantidas as
demais condicdes do Termo de Referéncia e concordancia da Contratada.

Cada um dos servicos deve ser executado de acordo com as normas, as técnicas € 0s
procedimentos adotados pelo Tribunal, tendo como referéncia as boas praticas de mercado, obedecendo ao
Acordo de Nivel de Servigo (ANS) estipulado pelo TRE-GO.

A geréncia e o tratamento dos incidentes ou requisicdes dos usuarios ser&o apoiados por
ferramenta de Gerenciamento de Servicos de Tl (Service Desk). Essa ferramenta sera utilizada para a
contabilizacdo dos servigos com vistas & geréncia do Acordo de Nivel de Servigo — ANS, sendo de
responsabilidade da empresa contratada manter seus registros atualizados em tempo real.

A base de conhecimento deverd ser consultada para o atendimento imediato das ocorréncias
recebidas, a qual contemplard procedimentos de atendimento, roteiros de instalacdo de sistemas e scripts de
atendimento.

O tratamento das ocorréncias serd realizado em niveis de atendimento, considerados para este
crojeto, como sendo grupos de profissionais denominados “resolvedores”, que possuam conhecimento mais
especializados para resolvé-los:

a) O primeiro nivel de atendimento serd realizado pela Central de Servicos de Tl que
atuara como ponto Unico de contato entre os usuarios de Tl e as 4reas técnicas do CONTRATANTE;

b) Incumbe & Central de Servicos de Tl registrar todas as ocorréncias dos usuarios e seus
detalhes, alocando corretamente sua prioridade e categoria, bem como efetuar o seu acompanhamento desde o
registro até a solucéo, mantendo o status atualizado e o usuario informado sobre 0 seu progresso;

c) O atendimento as ocorréncias podera ser realizado de forma remota ou presencial,
conforme o caso e definicdo do TRE-GO;

d) O atendimento presencial, quandc necessario, seré realizado em conformidade com as
normas de seguranca e de acesso definidos pelo Tribunal,

e) Compete a CONTRATADA atender diretamente todas as ocorréncias de acordo com 0s
padrées estabelecidos. Nos casos onde houver necessidade de delegagdo das ocorréncias. devem ser
encaminhadas para as areas técnicas competentes, conforme definido pelo TRE-GO.

f) Os profissionais ndo poderdo executar atividades simultaneas, exceto quando né&c
comprometer a conformidade dos requisitos estabelecidos para os servigos;

g) Uma vez iniciado, o atendimento da ocorréncia nao podera ser interrompido, salvo se
devidamente justificado e autorizado;

h) O segundo nivel de atendimento, que engloba as areas técnicas especializadas, serd
acionado quando o primeiro nivel nac solucionar a ocorréncia;

i) O fechamento da ocorréncia inclui duas etapas: o registro dos detalhes da soluggo
implementada que alimentara a base de conhecimento e a comunicacdo da solu¢do ao usuario;

i} O registro detalhado da solucdo adotada compreende a descricdo de todos os
procedimentos executados, indicac@o do script utilizado, indicac&o do item de configuracéo afetado, incentivo ao
preenchimento da pesquisa de satisfacdo e demais informacfes necessarias a gerac2o de estatisticas de
atendimento.

6.1.7 Deslocamentos
1. Durante a vigéncia contratual, a prestacdo dos servicos podera implicar em deslocamentos para
oulros municipios, com ou sem pernoite fora da sede (Goiania).

11. Havendo necessidade de deslocamento, a contratada sera comunicada pelo fiscal do
contrato com, no minimo, 2 (dois) dias uteis de antecedéncia.

12 Na eventualidade de realizagdo de servicos em localidade distinta daquela onde
costumeiramente o0s servi¢os sdo prestados, o CONTRATANTE fornecera veiculo para
transporte de ida e volta.

2. Pelo deslocamento de seu funcionario sera devido a contratada o pagamento de valor por dia de
deslocamento, correspondente as despesas com alimentacdo e hospedagem suportadas pela Contratada.

3. Na hipotese de deslocamento com pernoite fora da sede (Goiania) esta previsto o pagamento de
diarias, para custeio das despesas com alimentacéo e hospedagem.

4. Caso o deslocamento ocorra sem pernoite fora da sede (Goiania), esta previsto o pagamento de
50% do valor da diaria. Entretanto, os deslocamentos para municipios distantes até 50 Km da Sede (Goiania) ndo
serdo pagas diarias;

5. Para fins de célculo das despesas com didrias, durante a vigéncia contratual estdo previstas a




utilizacdo de 146 (cento e quarenta e seis) diarias. O valor bruto de cada diaria (ja considerados todos os tributos,
custos indiretos e lucro) a ser repassado a contratada ¢ de R$ 200,00 (duzentos reais). A estimativa para fazer
frente a essa despesa serd de R$ 29.200,00 (vinte e nove mil e duzentos reais).
51 O quantitativo € o montante de recursos previstos serdo utilizados em conformidade

com a necessidade do contratante.

6. A contratada encaminhara ao fiscal, mensalmente, relacdo dos deslocamentos realizados pelos
seus funcionarios que prestaram servigos ao TRE-GO, acompanhado de nota fiscal/fatura especifica. para fins de
atesto e pagamento.

7-REGRASPARAAPLICAGAODEMULTAS ESANGOES

id Ocorréncia | Sangédo/Multa
1 Permitir situacdo que crie a possibilidade de causar dano fisico, les&o corporalou | 5% sobre o va |
consequéncias letais nas dependéncias da contratada, por ccorréncia. - ortotaldoCont
2 Suspender ou interromper, salvo motivo de forga maior ou caso fortuito, os 2%sobre o val
servigos contratuais, por ocorréncia. . ortotaldoCont
L _rato
3 Recusar-se a executar servico previsto no edital e determinado pela fiscalizagdo, | 1% sobre o val
por ocorréncia. ortotaidoCont
) . . ) rato )
4 ' Deixar de cumprir quaisquer dos itens do contrato e seus anexos nao previstos 0,15%sobr
nesta tabela de multas, por item e por ocorréncia. eovalortota
ldoContrat
S - P - S O e
5 Deixar de cumprir quaisquer dos itens do contrato e seus anexos n&o previstos 0,25%sobr
nesta tabela de multas, apds reincidéncia formalmente notificada pela eovalortota
Contratante, por ocorréncia. fdoContrat
S i , . o e
6 Retirar das dependéncias do contrante quaisquer equipamentos ou materiais de 0,05%sobr
consumo, previstos em contrato, sem autorizacdo prévia do responsavel por eovalortota
ocorréncia. ldoContrat
- - o o D N . O e
7 Deixar de atender aos prazos estabelecidos pela Administragdo para 0,25% sobre
apresentacdo de documentos, assinatura ou devolugdo de instrumentos ovalordevid
contratuais e seus aditivos, se for o caso, por ocorréncia. ono
mésdereferénc
g Deixar de cumprir os indicadores mirirmos de servigo estabelecido no anexo IX Notamensald
- equalidade (N
MQ)

3 - CRONOGRAMA DE EVENTOS

A CONTRATADA devera cumprir obrigatoriamente os principais eventos e prazos descritos no
Cronograma.

8.1- Cronograma de eventos:

DATA EVENTO RESPONSAVEL

Dia D Assinatura do Contrato entre o TRE-GO e a licitante vencedora Contratada/Contratant
(adjudicataria) e

D+ 1dia Marcagado da reunido de apresentacao da empresa e alinhamento. Contratante

CD+2a4 Reuniao de planejamento para tratar da implementacéo do contrato e inicio | Contratada/Contratant

dias da execucdo dos servigos. e

3;55 at Entrega da relacao dos profissionais que podem ser alocados. Contratadg )




Contratante/Contratad

D+ga19 - Entrega da garantia e posterior abertura da OS.
dias - Apresentacao dos profissionais para atender as demandas. a
iD +20dias |Inicio da Execugdo dos servigos contratados. gtratada/Contratant




8.2 - Antecipacdo De Eventos:

8.2.1 - Em caso de antecipacéo de eventos constantes no item 8.1, os eventos subsequentes serao
igualmente antecipados;

3 - VISTORIA TECNICA

Os proponentes, caso julguem necessario, poderéo realizar vistoria técnica nas dependéncias da
CONTRATANTE, onde serdo prestados os servicos, mediante agendamento prévio junto a Secretaria de Tecnologia
da Informagao por meio do telefone (62) 3920-4236, no horério das 13 as 18h.

A empresa que realizar a visita e vistoria serd fornecido DECLARACAQ (Anexo V), em que
constara a identificacdo da empresa conforme campos do referido anexo.

A Declaracdo de vistoria devera ser enviado ao Pregoeiro na fase de aceitagdo de propostas. A
empresa gue nao realizar a vistoria do(s) local(is) de prestacéo dos servigos devera apresentar Declaragao de nao
vistoria (Anexo V) de que os elementos fornecidos pelo TRE-GO foram suficientes para o correto dimensionamento
da equipe, tecnologias e materiais a serem utilizados na contratagéo.

10 - VIGENCIA DA PRESTAGAO DOS SERVICOS:

O contrato firmado com o CONTRATANTE, tera duragao de 20 meses e podem ser prorrogados na
forma do art. 57, 1i, da lei 8666/93.

14 — CRITERIOS TECNICOS DE JULGAMENTO DAS PROPOSTAS:

11.1~ Proposta técnica:
11.1.1~ Organizagdo da Proposta:

As propostas devem conter a descrigdo do item que compdem o objeto desta contratacdo, o prego
unitario e valor total para a quantidade prevista de USTs.

11.2 - Qualificagdo Técnica:
11.2.1- Requisitos de Capacitagao e Experiéncia:
11.2.1.1 - Atestado(s) de capacidade técnica fornecido(s) por pessoas juridicas de direito publico ou
privado, que demonstre(m) que o licitante executou servicos compativeis com o objeto desta licitaggo. A
compatibilidade seré avaliada mediante a comprovagdo de experiéncia na prestacdo de servigos em ambiente
tecnol6gico e operacional similar, com no minimo 50% dos quantitativos especificados no item 6.5.1, excetuando-se
o quantitativo do item 8 e, quanto ao volume de UST, de no minimo 50% da quantidade estimada.
11.2.1.2 — Relativamente ao volume de USTs, sera admitido o somatério de atestados como
comprovacgao da capacidade da empresa para execugdo do objeto desta licitago, desde que os Contratos que
deram origem aos atestados tenham sido executados concomitantemente.
11.2.2 - Os Atestados de Capacidade Técnica descritos neste item poderdo ser objeto de diligéncia por
parte do pregoeiro para sua validagdo junto ao emissor.

12 - RESPONSABILIDADES DA CONTRATANTE E DA CONTRATADA

12.1 -~ Sem prejuizo do disposto no contrato, sédo Deveres e Responsabilidades da Contratante:

12.1.1- Exercer a fiscalizaco dos servigos prestados, sob 0s aspectos quantitativos e qualitativos.

12.1.2- Efetuar o0 pagamento mensal devido pela execucdo dos servicos, desde que cumpridas todas as
formalidades e exigéncias do contrato.

12.1.3 - Permitir acesso dos profissionais da Contratada as dependéncias, equipamentos, softwares e
sistemas de informagao do contratante, necessarios a execucdo dos servigos.

12.1.4- Prestar as informacgdes e os esclarecimentos pertinentes ao contrato, solicitados pelos profissionais
da contratada ou por preposto(s) desta.

12.1.5 - Comunicar oficiaimente a contratada quaisquer falhas verificadas no cumprimento do contrato,
podendo recusar o recebimento e solicitar a correcdo ou a reexecugdo do objeto do contrato, caso ndo esteja de
acordo com as especificagdes e condicdes estabelecidas.

12.1.6- Avaliar e homologar relatorio mensal de servigos executados pela contratada, observando as metas
de nivel minimo de servi¢co alcangadas.




12.1.7- Para os servicos que envolvam atividades especificas da Justi¢a Eleitoral, a Contratante realizara a
ambientacao dos profissionais disponibilizados pela Contratada, visando a prestagéo adequada desses servicos.

12.1.8- Oficializar as demandas dos servigos por meio da emissao de "Ordem de Servigo — OS”, conforme
Anexo Xl , ‘

12.1.9 - Disponibilizar, por meio eletronico, o registro das demandas para utilizacdo pela Contratada.

12.1.10- Disponibilizar o acesso as normas vigentes de Seguranga da informagéo e demais, pertinentes a
execucio dos servigos.

12.1.11 - Receber e avaliar 0s servigos prestados para efetivar o fechamento das Ordens de Servigos
conforme modelo constante do anexo XII.

12.2— Sem prejuizo do disposto no contrato, sdo Deveres e Responsabilidades da Contratada:

12.2.1- Apresentar garantia da execucdo contratual conforme previsto na Lei 8666/1993.

12.2.2 - Fica vedada a prestacdo de servigos por colaboradores da Contratada que sejam cénjuges,
companheiros ou parentes em linha reta, colateral ou por afinidade, até o terceiro grau, inclusive, de servidores do
TRE-GO, bem como dos ocupantes de cargos de direcio e de assessoramento e de membros e juizes vinculados
& Justica Eleitoral. A Contratada devera apresentar a Declarag@o, constante do Anexo VIlI, devidamente assinada
pelos prestadores de servicos.

12.2.2 - Planejar, desenvolver, implantar, executar e manter os servigos, objeto do contrato, observando as
especificacdes e condicbes estabelecidas.

12.2.3 — Participar de reunifo(6es) com equipe de técnicos da Contratante, a qual fara a convocacgéo dos
representantes da empresa e fornecerd previamente a(s) respectiva(s) pauta(s).

12.2.4 - Reportar ac Contratante, imediatamente, qualquer anormalidade, erro ou irregularidades que
possam comprometer a execugdo dos servicos e o bom andamento das atividades da Contratante.

12.2.5 - Elaborar e apresentar mensalmente a Contratante, para aprovacgao pela equipe de Fiscalizag&o do
Contrato, até o quinto dia (til do més seguinte ao da prestagéo do servigo, o relatdrio mensal de servigos prestados,
contendo detalhamento dos niveis minimos de servicos executados, a indica¢éo dos niveis de servigos acordados e
as demais informacdes necessarias ao acompanhamento e avaliacao da execugéo dos servigos.

12.2.6 - Encaminhar a equipe de Fiscalizacdo do Contrato as faturas mensais dos servigos prestados,
emitidas em conformidade com os dados dos relatérios mensais de servigos previamente aprovados.

12.2.7 - A fatura devera conter a indicagao resumida dos servicos a que se refira, executados no respectivo
pericdo de competéncia, sendo vedada a inclusdo de servicos que ndo tenham sido expressamente
contratados/requisitados pelo TRE-GO.

12.2.8 ~ Quando solicitado pela Fiscalizagdo do Contrato, encaminhar as documentacdes que comprovem
o correto e tempestivo pagamento dos haveres e verbas trabalhistas dos trabathadores alocados para realizagéo
dos servicos.

12.2.9 - Exigir dos seus empregados, quando em servico nas dependéncias da Contratante, o uso
obrigatorio de uniformes e crachas de identificagéo.

12.2.10 - Assegurar que seus empregados, quando em servico nas dependéncias da Contratante, néo
sxecutem quaisquer outras atividades n&o relacionadas ao contrato.

12.2.11 - Substituir qualquer empregado cujo comportamento, quando em servico nas dependéncias da
Contratante, seja inconveniente ou insatisfatério ao bom andamento dos servigos, contrario ao interesse do servico
publico, ou que prejudigue a fiscalizagado.

12.2.12 - Refazer os servicos que foram executados de maneira incorreta ou insatisfatoria, sem énus para a
Contratante.

12.2.13 - Apresentar as informacgdes detalhadas dos servicos que n&o puderam ser executados em razéo
de restricbes porventura existentes.

12.2.14 - Certificar que os profissionais observem a conduta adequada na utilizagdo dos materiais e
equipamentos durante a prestacéo dos servicos, com base nas orientagdes fornecidas pela Contratante.

12.2.15 - Responsabilizar-se pelos danos causados diretamente ao Tribunal Regional Eleitoral ou a
terceiros, decorrentes de culpa ou dolo na execugdo de contrato.

12.2.16 - Nao efetuar, sob nenhum pretexto, a transferéncia de qualquer responsabilidade da Contratada
para outras entidades, sejam fabricantes, técnicos, etc, sem a anuéncia expressa e por escrito da area
administrativa da Contratante.

12.2.17 - Manter-se, durante toda a execucdo do contrato, em compatibilidade com as obrigagdes
assumidas na licitagdo, bem como com todas as condigbes de habilitagdo e qualificacdo exigidas durante o
certame.

12.2.18 - A Contratada devera designar um preposto em Goiania, por ocasido da assinatura do contrato,
informando um numero de telefone e um enderego de e-mail para contato, os quais serviric de meio de /
comunicacao entre o contratante e a contratada, devendo o preposto ainda, assinar o termo de gcompromigso de !
manutencao de sigilo (Anexo VI). 4




1. O pagamento sera efetuado em até 08 (oito) dias uteis, caso n&o haja inconformidades na Nota Fiscal

apresentada.

2. O procedimento de pagamento da Nota Fiscal so se efetivara apés o atesto dos servicos e mediante a
comprovacdo da regularidade da contratada perante a Seguridade Social (CNDINSS/CRF-FGTS) e

trabathista (CNDT).

Integrante Técnico

---—-Integrante Demandante

Integrante Administrativo

Patricio Rios Brandao
CSEL/STI

Marcilio Zaccarelli Bersaneti
CINF/STH

Roberto Lima Manoel da Costa
CESCO/STI

Dory Gonzaga Rodrigues
STI

Paulo Sérgio Taira
AGSTI

Cristina Tokarski Persijn
ASPSA/SAQ

Goiania, XX de Junho de 2018.




ANEXO|l

ESTIMATIVA DE CUSTO UNITARIO DA UST

ltem Descricdo

TRE-SP

TSE

TRE-BA”

Média

i Umdades de Serwgos Técnicos (UST).

R$ 29,90

" R$ 46,50

R$ 30 66

R$ 35. OO

“Foi considerado o custo das atividades de demanda, por serem mais ssmuares a0 catalogo do TRE-GO (1 5*R$ 20,44 = R$ 30.66), conforme

licitacdo do TRE-BA.

ltem Descrigao

1 Umdades de Servzc;os Tecmcos (UST)

Custo
Total de UST estxmado |
62000 R$ 35 DO |

Valor médio estimado

R$ 2,170, ooo oo




ANEXO 1l

CATALOGO DE SERVICOS

Competéncias Lustoem UET
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ANEXO i

CATALOGO DE SERVICOS

Competéncias

Custoom UST

DESCRICAD

Escola

ridads

Habilidades

Certificacbes
o Cursos

Eetimativa
Anual
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ANEXO i

CATALOGO DE SERVICOS

Competénclas Custo om USY
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ANEXO #i

CATALOGO DE SERVICOS

Competéncias Lusto om UST
Escola Ealy Cortificaches| At |Estimatha
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ANEXQOHl

CATALOGO DE SERVICOS

Lompetbncias Custo em UST

- A 5 Escola i Cenificacbes| At | Estimativa
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ANEXO i

CATALOGO DE SERVICOS
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ANEXO il

TERMO DE CONFIDENCIALIDADE o




Eu, &FV\M b(/ 6(()0\ . inscrito(a) sob RG

}
e 5 .9D3.084 cPF no__ 06T [TT. LA - 59 , colaborador da
empresa J _ . estabelecida no
endereco {A~aacn. Qegﬁ de. %ﬁ c’m% co, lé, %é&m[ %) &Q’:’?S@ inscrita no CNPJ/MF com o

n° . . < . em razdo da execugao das atividades previstas do Pregdc Eletrdnico
Federal n® " tomei conhecimento de informagbes sobre o ambiente computacional do Tribunal
Regional Eleitoral de Goias e aceito as regras, politicas, condicdes e obrigagdes constantes no presente Termo.

O objetivo deste Termo de Confidencialidade e Sigilo € prover a necessaria e adequada prote¢ao as
informacdes restritas de propriedade exclusiva do Tribunal Regional Eleitoral - TRE-GO.

A expressado “informacao restrita’ abrangera toda informagéo escrita, oral ou de qualquer outro
modo apresentada, tangivel ou intangivel, podendo incluir, mas ndo se limitando a técnicas, projetos,
especificacbes, desenhos, copias, diagramas, formulas, modelos, amostras, fluxogramas, croquis, fotografias,
plantas, programas de computador, discos, fitas, contratos, planos de negécios, processos, projetos, conceitos de
produto, especificacdes, amostras de ideias, clientes, nomes de revendedores e/ou distribuidores, pregos e custos,
definiches e informagdes mercadoldgicas, invengdes e ideias, outras informagdes técnicas, financeiras ou
comerciais, dentre outros.

Neste ato me comprometo a n&o reproduzir e/ou dar conhecimento a terceiros, sem a anuéncia
formal e expressa do TRE-GO, das informagdes restritas reveladas.

Estou ciente que as informagdes reveladas fiquem limitadas ao conhecimento dos diretores,
consultores, prestadores de servicos, empregados e/ou prepostos que estejam diretamente envolvidos nas
discussdes, andlises, reunides e demais atividades relativas & prestagdo de servicos ao TRE-GO, devendo
cientifica-los da existéncia deste Termo e da natureza confidencial das informacgées restritas reveladas.

Obrigo-me, perante o TRE-GO, informar imediatamente qualquer violag&o das regras de sigilo
estabelecidas neste Termo que tenha ocorrido por sua agdo ou omissao, independentemente da existéncia de dolo.

O presente Termo tem naturezg irrevogavel e irretratavel, permanecendg em vigor desdg a,data da
assinatura do contrato entre 0 TRE-GO e 2 1 | Seryixe. Teinalonio. e SLJICR, Jeon.

E, por aceitar todas as condigdes e as obrigagdes constantes n'd'presente Termor-assino-o.

Goiania, Zg de &W‘\'O de 20&.

Assinatura: ‘%S — A) }\K__/ t pd [ ()\0\
0 -7 ¥




ANEXO IV

DECLARAGAO DE VISTORIA TECNICA

Pregao xx/2018

2IDENTIFICAGAO DA EMPRESA

Nome Fantasia:
Razao Social:
CNPJ:

Endereco:

] Cidade: Goiania - GO
Bairro:
Representante legal:

Responsavel Tecnico:

Declaramos para todos os fins de direito que a empresa acima identificada, na pessoa do seu
representante técnico, que abaixo assina, portador do CPF . esteve no local onde a equipe
atual desenvolve o trabalho de suporte aos usuarios, 1° e 2° nivel, do TRE-GO, nos Anexos | e il do Prédio Sede,
no Municipio de Goiania-GO, visitando e tomando conhecimento de todas as informagdes e das condicdes locais
para o cumprimento das obrigagdes objeto desse Pregéo n® XX/2018.

A vistoria realizada e os elementos técnicos fornecidos (Termo de Referéncia e Catalogo de
servigos que serao terceirizados) sdo suficientes para os levantamentos necessarios a elabora¢éo da proposta bem
como o desenvolvimento dos servicos a serem realizados, de modo a n&o incorrer em omissbes que jamais
poderdo ser alegadas pela empresa em favor de eventuais pretensSes de acréscimos de servigos. N&o ser&o
aceitas reclamacdes posteriores sob alegacdo de aumento de servigos, acréscimos financeiros e materiais n&o
relacionados no Termo de Referéncia.

Goiania - GO, de de20__

Servidor do TRE-GO Representante da empresa



ANEXO V

DECLARACAO DE NAO VISTORIA TECNICA

3IDENTIFICAGAO DA EMPRESA

Nome Fantasia:

Lol QUL

CNPJ:

- .
Endereco: Cidade: Goiania - GO
Bairro:

Repreéenta Vnte”lregali

Responsavel Técnico:

A Empresa acima identificada declara, sob as penas da lei, que tem pleno conhecimento de todas
as informacdes e condicdes locais para o cumprimento das obrigagbes objeto da presente licitagéo.

Os elementos técnicos fornecidos (Termo de Referéncia) sdo suficientes para os levantamentos
necessarios a elaboracao da proposta bem como o desenvolvimento dos servigos a serem realizados, de modo a
ndo incorrer em omissdes que jamais poderdo ser alegadas pela empresa em favor de eventuais pretensdes de
acréscimos de servicos. Ndo serdo aceitas reclamagbes posteriores sob alegacdo de aumento de servigos,
acréscimo financeiro ou servigos e materiais ndo relacionados no Termo de Referéncia.

Goiania-GO, de de20___

Técnico Representante da Empresa

Assinatura e identificacao

S



TERMO DE COMPROMISSO DE MANUTENGAO DE SIGILO

Eu, <nome do representante legal da empresa, nacionalidade, CPF, identidade (n° data e local de
expedicao), filiacdo e endereco>, perante o TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DE GOIAS, declaro ter ciéncia
inequivoca da legislagdo sobre o tratamento de informacao classificada em qualquer grau de sigilo, cuja divuigacéo
possa causar risco ou dano & seguranga da sociedade ou do Estado, e me comprometo a guardar o sigilo
necessario € a:

a) tratar as informacdes classificadas em qualquer grau de sigilo ou os materiais de acesso restrito que me
forem fornecidos pelo TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DE GOIAS e preservar ¢ seu sigilo, de acordo com a
legislacdo vigente;
b) preservar o conteudo das informacgbes classificadas em qualquer grau de sigilo, ou dos materiais de
acesso restrito, sem divulga-io a terceiros;
¢) ndo praticar quaisquer atos que possam afetar o sigilo ou a integridade das informagdes classificadas em
qualquer grau de sigilo, ou dos materiais de acesso restrito; e
d) nao copiar ou reproduzir, por qualquer meio ou modo:
(di) informagbes classificadas em qualquer grau de sigilo;
(d.ii) informagbes relativas aos materiais de acesso restrito do TRIBUNAL REGIONAL
ELFITORAL DE GOIAS, salvo autorizacio da autoridade competente.

Declaro estar de acordo com o presente Termo motivo pelo qual assino na presenca das
lestermunhas abaixo identificadas.

Goiadnia, de de 20

<NOME E ASSINATURA>

Testemunha 1:
NOME E ASSINATURA

Testemunha 2:
NOME E ASSINATURA




ANEXO Vil

JUSTICA ELEITORAL
TRE/GO

1. Autorizacdo n.° 2. N° da OS vinculada 3. Data de emissao:

44, Local de Origem e Destino:

55. Periodo e n° de dias em que 0s servigos serdo prestados:

6
7/ / a / /
5.1 Diast - - - - .. __
6. Responsavel pela 7. Data:
emissado
(Gestor do contrato — assinatura)
8. OBS:

ANEXO VIii



DECLARACAO

Eu, , RG n° SSP/XX,
contratado pela empresa para prestar servicos a Justica
Eleitoral, DECLARO, sob as penas da Lei, ndo ser c6njuge, companheiro(a) ou parente em linha reta, colateral ou
por afinidade, até o terceiro grau de ocupantes de cargos de diregao e de assessoramento e de membros e juizes
vinculados & Justica Eleitoral (art. 3° da Resolugéo n® 7, de 18 de outubro de 2005, do Conselho Nacional de
Justica, alterada pela Resolugéo n® 9/2005 — CNJ).

Goiania, de de 20

(assinatura)

Visto da empresa
(com identificacao)



ANEXO IX
INDICADORES DE NiVE!S MINIMOS DE SERVIGO
1. Neste anexo constam os indicadores a serem considerados para a apuragao dos niveis minimos de servigo para

as Tarefas de Suporte, Rotina e Demanda.
1.1 Para o acompanhamento e avaliagdo dos servicos da CONTRATADA ser&o estabelecidos e utilizados
os Niveis Minimos de Servicos (NMS) entre as partes, baseando-se em indicadores e metas definidos para o

processo.
1.2 Os indicadores de desempenho abaixo deverdo ser monitorados e servirdo de base para a avaliagdo
mensal da CONTRATADA no Relatério Gerencial de Servigos, onde serd possivel verificar a efetividade do

atendimento e permitir a depuragéo do processo.
1.3 Os Niveis Minimos de Servico devem ser considerados e entendidos pela CONTRATADA como um

compromisso de qualidade que assumira junto ao TRE-GO.
1.4 A analise dos resultados destas avaliagcdes pelo TRE-GO resultara em adverténcias ou penalizagdes

caso a CONTRATADA ndo cumpra com os seus compromissos de qualidade e desempenho.
1.5 Os indicadores referentes as atividades de Suporte, Demanda e Rotina, incidirdo mensalmente sobre o

valor a ser pago para os servicos de atendimento de 1° e 2° Niveis.
1.6 Indicadores a serem considerados para o atendimento do ANS:

1.6.1 @ndice de tempo maximo para resolucao de chamados elegiveis de 1° Nivel
1.6.2 Indice maximo de chamadas telefénicas abandonadas na central de atendimento
1.6.3 Indice de atividades de 2° nivel realizadas em conformidade com os requisitos estabelecidos

no chamado.
1.6.4 Indice minimo mensal de satisfacdo do usuario (bom ou muito bom) com o atendimento.




2. Acordos de niveis de servicos (ANS):

2.1 - ANS N°01 — indice de tempo méaximo para resolucéo de chamados elegiveis de 1° Nivel.
2.1.1 - Finalidade: Garantir que os chamados elegiveis de 1° nivel sejam resolvidos no prazo de 20
minutos;
2.1.2 - Meta a cumprir (MC): 98% de conformidade.
2.1.3 - Instrumento de medicao: Sistema informatizado de geréncia do TRE-GO;
2.1.4 - Forma de acompanhamento: Relatérios gerenciais que contenham a Quantidade de chamados
abertos e resolvidos (QCAR) e Quantidade de chamados resolvidos em conformidade (QCRC);
2.1.5 - Periodicidade: Mensal;
2.1.6 - Mecanismo de Calculo:
QCRC
IDCRC =--mmmveeem- * 100
QCAR
onde:
+ |DCRC = indice de chamados resoividos em conformidade no més de referéncia;
+  QCAR = Quantidade de chamados abertos e resolvidos pela Contratada no més de
referéncia;
¢« QCRC = Quantidade de chamados resolvidos em conformidade pela Contratada, no
més de referéncia;
2.1.7 - Inicio de Vigéncia: A partir do segundo més de execucao dos servigos contratados;
2.1.8 - Diferenga do Acordo de Nivel de Servigo (DANS):

DANS = MC - IDCRC

Faixas T Pgntos (P1)
 01<DANS<1 1
 1<DANS<5 2
 5<DANS <10 3

10 < DANS < 15 4
DANS > 15 5

2.1.9 — Observagdes:
2.1.10.1 - N&o serdo consideradas entregas realizadas fora dos prazos estabelecidos, nos casos
devidamente justificados, tais como: faita de energia nas dependéncias da Contratante, manutenges programadas
e motivos de forca maior, sem prejuizo a qualidade dos servigos prestados.
2.1.10.2 - O tempo de atendimento sera contabilizado apos a abertura do chamado no sistema.

2.2 - ANS N°02 ~ indice maximo de chamadas telefénicas abandonadas na central de atendimento.

2.2.1 - Finalidade: Garantir o maximo de atendimento das chamadas telefonicas realizadas para a central
de atendimentos;

2.2.2 - Meta a cumprir (MC): <= 5%.
2.2.3 - Instrumento de medic&o: Sistema informatizado de geréncia do TRE-GO;
2.2.4 - Forma de acompanhamento: Quantidade total de chamadas telefonicas (QTC) e Quantidade de
chamadas telefonicas abandonadas (QCA);
2.2.5 - Periodicidade: Mensal;
2.2.6 - Mecanismo de Calculo;

QCA

IDCA =--omemmmeee * 100
QTC

IDCA = Indice de chamadas telefénicas abandonadas no més de referéncia;

*  QCA = Quantidade de chamadas telefonicas abandonadas no més de referéncia;
QTC = Quantidade total de chamadas telefénicas no més de referéncia;

2.2.7 - Inicio de Vigéncia: A partir do segundo més de execucdo dos servicos contratados;




2.2.8- Diferenca do Acordo de Nivel de Servigo (DANS):
DANS = IDCA - MC

Faixas Pontos (P2)
01<DANS<1
1<DANS <5
5 < DANS < 10
10 < DANS < 15
DANS > 15

W N -

2.3 - ANS N°03 -indice de atividades de 2° nivel realizadas em conformidade com os requisitos estabelecidos no
chamado.

2.3.1 —Finalidade: Garantir que as atividades sejam realizadas prazo e qualidade estabelecidos pela
Contratante;
2.3.2 - Meta a cumprir (MC): 98%. de conformidade.
2.3.3 - Instrumento de medigdo: Sistema informatizado de geréncia do TRE-GO;
2.3.4 - Forma de acompanhamento: Relatorios gerenciais que contenham a Quantidade de atividades
realizadas em conformidade (QAC) e Quantidade de atividades realizadas (QAR);
2.3.5 - Periodicidade: Mensal;
2.3.6 - Mecanismo de Calculo:
QAC
IDAC =-reommeme- * 100
QAR
onde:

s |DAC = Indice de atividades realizadas em conformidade no més de referéncia;

e QAC = Quantidade de atividades realizadas em conformidade pela Contratada no
més de referéncia;

e QAR = Quantidade de atividades realizadas peia Contratada no més de referéncia;

2.3.7 - Inicio de Vigéncia: A partir do segundo més de execucao dos servicos contratados;
2.3.8 - Diferenga do Acordo de Nivel de Servigo (DANS);

DANS = MC - IDAC

Faixas Pontos (P3)
0.1 <DANS <1 o 1 -
1<DANS <5 2
5 <DANS < 10 3
10<DANS<15 = 4
DANS > 15 5
2.3.9 — Observacées: \ ,}x

2.3.9.1- Né&o seréo consideradas atividades realizadas em conformidade quando forem concluidas fora /J
dos prazos estabelecidos, salvo nos casos devidamente justificados, tais como: falta de energia nas
dependéncias da Contratante, manutengbes programadas e motivos de forca maior, sem prejuizo a
qualidade dos servicos prestados.

2.4 - ANS N°04 - indice minimo de satisfag&o do usuario com o atendimento da Central de Servicos.

2.4.1 - Finalidade: Garantir que as atividades sejam realizadas no prazo e qualidade estabelecidos pela
Contratante; s



2.4.2 - Meta a cumprir (MC): 80% de atendimentos classificados como bom ou muito bom.
2.4.3- Instrumento de medicdo: Sistema informatizado de geréncia do TRE-GO,;
2.4.4 - Forma de acompanhamento: Relatorios gerenciais que contenham a Quantidade de atendimentos
classificados como bom ou muito bom (QCA) e Quantidade de atendimentos classificados (QAC);
2.4.5 - Periodicidade: Mensal;
2.4.6 - Mecanismo de Calculo:
QCA
IDSU =-iia2--* 100
QAC
onde:

e IDSU = Indice de satisfagéo do usuario com o atendimento da Central de
Servicos;

*» QCA = Quantidade de atendimentos classificados como bom ou muito bom no meés
de referéncia;

e QAC = Quantidade de atendimentos classificados no més de referéncia;
2.4.7 - Inicio de Vigéncia: A partir do segundo més de execugao dos servigos contratados;
2.4.8 - Diferenga do Acordo de Nivel de Servigo (DANS):

DANS = MC - IDSU

F;ixas Pontos (P4)

0,1 < DANS < 1 B
1 <DANS <5 2

5 < DANS < 10 3
) —
.

10 <DANS <15
DANS > 15

3. Nota mensal de gualidade (NMQ)

A nota mensal de qualidade sera obtida pelo somatoério das pontuacdes resultantes de cada indice do '
acordo de nivel de servigcos e correspondera ao percentual de glosa a ser aplicado ao valor da fatura mensal (Ex:
NMQ = 1, implica em glosa de 1%).

Para fins de calculo da nota mensal de avaliagdo sera observada a seguinte formula:

NMQ = P1 + P2 +P3 +P4

Nota mensalde qualidade (NMQ) Sancao
02 (dois) pontos | Adverténcia -
VDe 03 (irés) a 05 (cinco) pontos - Muita de 3% sobrdéwo' valor da fartruraﬂ ﬁrwﬂgnisér
De 076"(seis',)gicr)9 (nove) pontos R ” Multa de 5% sobre o valor da fatura mensal
" De 10 (dez) a 15 (quinze) pontos Multa de 8% sobre o valor da fatura mensal
' Acima de 15 (quinze) pontos  Multa de 10% sobre o valor da fatura
- ) meﬁnsal

3.1 A cada 3 (trés) ocorréncias, consecutivas ou ndo, em que a NMQ atingir acima de 15 (quinze) pontos,
sera acrescida multa de 5% sobre o valor do dltimo més de referéncia do contrato.

//
. f
ANEXO X

COMPETENCIAS /



1 - Competéncias Exigidas

1.1- Escolaridade (E):
E1- Ensino Médio Completo.
E2. Ensino Superior Completo na area de Tecnologia da Informagéo (T1)
E3. Ensino Superior Completo

1.2 Habilidades (H)
H1. Conhecimento basico em microinformatica;
H2. Utilizacao de sistemas operacionais Windows 7 ou superior;
H3. Operacéo de microcomputadores
H4. Utilizaco de softwares de automagao de escritdrio tais como editores de texto e planilhas
eletrénicas.

H5. Experiéncia minima de 02 (dois) anos em atividades de supervisdo de equipes de Service Desk
e de suporte técnico.

H6. Experiéncia minima de 02 (dois) anos em instalagdo, configuragao, customizacéo e resolucao
de problemas em computadores servidores, em ambientes Linux.

H7. Experiéncia minima de 02 (dois) anos em instalagdo, configura¢éo, customizagéo e resolugdo
de problemas em computadores servidores, em ambientes Microsoft,

H8. Experiéncia na plataforma de correio eletrdnico Zimbra.

H9. Experiéncia na plataforma de monitoramento Zabbix.

H10. Experiéncia minima de 02 (dois) anos na instalagdo, configuracdo e resolucéo de problemas
em software e politicas de copia de seguranca e restauracéo de dados.

H11. Experiéncia minima de 01 (um) ano na instalagdo, configuragdo e resolugéo de problemas em
solugdo de armazenamento baseada em Storage Area Network — SAN.

H12. Experiéncia minima de 01 (um) ano na instalacao, configuracéo e resolugdo de problemas em
solugdo de Backup baseada em HP Data protector ou System Center Data Protection Manager.

H13. Experiéncia minima de 02 (dois) anos em web design, bem como conhecimentos em:
usabilidade, acessibilidade, arquitetura de informacéo e design de interacdo, ferramentas de
edicdo de imagens como: Photoshop, Fireworks, Dreamweaver, Corel Draw,

H14. Experiéncia minima de 02 (dois) anos em desenvolvimento de layouts para sites ou sistemas
web utilizando as linguagens HTML e CSS.

H15. Experiéncia minima de dois anos em testes de software nas plataformas de softwares: web,
desktop e moveis (maobile);

H16. Elaboracdo de documentacdo, de conteudo para treinamento e de manuais para usuarios
finais dos sistemas.

H17. Conhecimento das atividades de teste de scftware nas metodologias ageis e no medelo de
Processo Unificado de Desenvolvimento de Software:

H18. Experiéncia em: execucdo de testes de softwares baseados em planos e documentagéo de
teste; registro dos resultados de execucgdo de testes de softwares; ferramenta de Gestdo de
Defeitos (bugs) e incidentes;

H19. Nog¢bes de Servidores Linux e Arquitetura e Protocolos de Rede TCP/IP;

H20. Conhecimento em analise de requisitos utilizando boas praticas de gerenciamento de
requisitos e processo unificado ou similar com modelagem UML.

H21. Experiéncia minima de 01 (um) ano em Structured Query Language (SQL).

H22. Conhecimento sobre plataforma web e protocolo HTTP.

H23. Levantamento e analise das necessidades do cliente/negdcio com registro em ata de reunido.

H24. Elaboragdo de relatodrio, plano de agao ou parecer técnico.

H25. Conhecimento sobre arquitetura cliente/servidor.

H26. Experiéncia minima de 02 (dois) anos na realizacéo de cépia de seguranca e restauragéo de
dados em software corporativo.

H27. Experiéncia em uso de ferramenta corporativa de seguranga Antivirus.

H28. Experiéncia minima de 01 ano em ambiente virtualizado.

H29. Experiéncia minima de 01 ano em configuragdo de equipamentos de rede.




1.3 Certificagbes/cursos

C1. Comprovacéo de qualificagdo em {TIL Foundation V3 ou superior.

C2. Curso de redes de computadores com carga horaria minima de 20 horas.

C3. Curso de manutencao de computadores de, no minimo, 20 horas.

C4. Curso em administracao de roteadores, firewalls e switches de, no minimo, 40 horas.

C5. Curso de redes de computadores com carga horaria minima de 20 horas.

C6. Certificacéo Oficial MCSA (Microsoft Certified Solutions Associate) para Windows Server 2012

ou superior.

C7. Curso de, no minimo, 40 horas para System Center 2012 (Configuration Manager e Service
Manager) ou superior.

C8. Certificagao em Virtualizacdo VCP (VMware) ou MCSA (Hyper-V).

C9. Curso de administragao de rede Linux de, no minimo, 120 horas.

C10. Curso de monitoramento de rede com a ferramenta Zabbix ou similar de, no minimo, 40 horas.

C11. Curso de Gerenciamento de Storage do fabricante EMC de, no minimo, 40 horas.

C12. Curso em HP Data Protector ou System Center Data Protection Manager.

C13. Cursos em testes de softwares, de no minimo 20 horas.

C14. Cursos em SQL (Structured Query Language), de no minimo 20 horas.

C15. Certificagdo LPIC- 1 para ambiente Linux.

C16. Curso relativo a Qualidade e Exceléncia no atendimento, ou afins, com no minimo 08 horas de
duracéo e que tenha ocorrido no méaximo ha 2 anos;

C17. Curso de administracdo Microsoft Windows Server 2012 ou superior de, no minimo, 120

horas.

C18. Curso de Gestao de Estoques e Tecnologia Logistica (Logistica de Suprimento, de Producdo e

de Distribuicdo e Componentes do Sistema Logistico).




ANEXO XI

MODELO PARA ABERTURA DE ORDEM DE SERVICO - OS

Ordem de Servigo n® XXXX/AAAA
Contrato n® XXXX/AAAA

1. Dados de abertura da ordem de servi¢o

1.4 Unidade [Sigla da Unidade/TRE]
requisitante: | [Nome do Responsavel da Unidade]
~|(Sigla da Unidade/TRE]

1[Nome Fiscal Técnico]

[Data da abertura da
08]

| De [Data de inicio] a
| [Data final]

1.3 Eiscal Tecnlco

—

2. Servigos contratados na OS

2.1 Descrigao

st s
ltem ~ Codigo' |

®» W IN >

~l

21 9 Quantzdade total de UST estsmada da Ordem de S

1 Codigo do serv;c;o de acordo com o Catalogo de Ser\)lgo definido pelo contrato

3. Informacdes complementares

4, Anexos/Referéncias




5. Aprovacgao/autorizagao da execugdo da ordem de servigo

5.1 Fiscal técnico 5.2 Fiscal Administrativo
Aprovacéo dos termos desta ordem de servigo. Autorizacdo da execugdo desta ordem de servigo.
Encaminhamento a contratada para providéncias
subsequentes.
[NOME DO FISCAL TECNICO] ‘ [NOME DO FiISCAL ADMINISTRATIVO]
) Mat.: XXXXXXXX B Mat.: XXXXXXX
SECAO/COORDENADORIA/SECRETARIA/TRE SECAOQ/COORDENADORIA, SECRETARIA E TRE
Data: DD/MM/AAAA
,,,,, _. Data: DD/MM/AAAA

6. Dados de recebimento pela contratada

6.1 Reégénsévei pelo recebimento da ordem de setvi¢o
Ciéncia do recebimento.

[NOME DO PREPOSTO DO CONTRATO]
Preposto

Data: DD/IMM/AAAA




ANEXO Xii
MODELO PARA FECHAMENTO DE ORDEM DE SERVICO
Ordem de Servigo n° xxx/20___

Contrato n® xx/20___
RECEBIMENTO, AVALIACAO E FECHAMENTO

1. identificacao

. o Tribunal
1.1 Unidade requisitante Regional

Eleitoral de
Goias
Unidade:
Responsavel:

1.2 Classificagéo do

L Demanda Suporte Rotina
servigo:

2. Periodo efetivo de execucéo
De [ 120 a [ 120

3. Entregas realizadas

e 3.2 Data 3.3 Quantidade*
M 3.1 Entregas realizadas de ot Nea

entrega e conforme

Quarntidade de chamados:

Tipo: Cadigo:
Quantidade de chamados:

Tipo: Cédigo:
Quantidade de chamados:

Tipo: Cédigo:
Quantidade de chamados:

Tipo: Cadigo:
Quantidade de chamados:

Tipo: Cédigo:
Quantidade de chamados:

Tipo: Cadigo:
Quantidade de chamados:

Tipo: Codigo:

*%k
*% i

Expre Expres
3.5 Quantidade total:  SSion sion is

IS
faulty  fuly

* Lancar o quantitativo de atividades: Conformes e Nao Conformes

<7 ]
L &+



4 Dados de avaliacdo de qualidade da ordem de servigo

41 O prazo estabelecido para a entrega dos servigos previstos na ordem de servico pela
contratada foi:

Cumprido
umert Cumprido com atraso N&o cumprido

Qtd. dias atraso: (atraso superior a 30 dias)
4.2 A contratada alocou profissionais com os perfis adequados para execugéo dos servigos
previstos nesta ordem de servi¢o?

Sim N&o

4.3 Os servigos entregues estio dentro dos padroes de qualidade do contratante?

Sim N&o
5. Informac¢des complementares

6. Anexos/Referéncias

5.1 Tipo 6.2 Identificagcao do documento

7. Observagdes quanto a conformidade
Percentual aferido:

7.1 Observacées:

8. Fechamento definitivo da ordem de servigo

8.1 Fiscal técnico
8.2 Fiscal administrativo
8.3 Gestor

Matricula:
ISTHTRE-GO
Data: /120
Matricula: é;
ISAO/TRE-GO . /
Data___[ /20 // "




Data:

S

/120

Matricuia:
/ISTI/TRE-GO




