TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DE MINAS GERAIS
AV. PRUDENTE DE MORAIS, 100 - Bairro CIDADE JARDIM - CEP 30380000 - Belo Horizonte - MG

EDITAL



PRESTACAO DE SERVICOS COM DEDICAGCAO EXCLUSIVA DE MAO DE OBRA

AMPLA CONCORRENCIA

SEI N° 0011769-89.2023.6.13.8000

PREGAO ELETRONICO: 90038/2025

DATA DA SESSAO PUBLICA: Dia 17/07/2025 as 14h (horario de Brasilia)
CRITERIO DE JULGAMENTO: Menor preco global

MODO DE DISPUTA: Aberto e fechado

REGIME DE EXECUCAO: empreitada por preco global

VALOR TOTAL MAXIMO DA CONTRATAGCAO: R$28.404.351,62 (vinte e oito milhdes quatrocentos e quatro mil trezentos e
cinquenta e um reais e sessenta e dois centavos) - valor relativo a 5 anos de vigéncia da contratacao.

Torna-se publico que a UNIAO, por intermédio do TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DE MINAS GERAIS, UASG
070014 com sede na Av. Prudente de Morais, n°® 100, Bairro Cidade Jardim, Belo Horizonte, inscrito no CNPJ sob o n.°© 05.940.740/0001-
21, realizara licitacdo, na modalidade PREGAO, na forma ELETRONICA, nos termos da Lei n® 14.133, de 2021, e legislacao aplicavel e,
ainda, de acordo com as condicOes estabelecidas neste Edital.

1. DO OBJETO

1.1. O objeto da presente licitagcdo é a prestacao do servico de suporte de 192, 2° e 3° niveis de TIC (Tecnologia da
Informacao e Comunicagao), para apoiar os servicos prestados pela Secretaria de Tecnologia da Informacao (STI) através
da Central de Servicos (Service Desk) do TRE-MG, conforme condicdes, quantidades e exigéncias estabelecidas neste Edital e seus

anexos.
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1.2. A licitacdo serd realizada em unico item.

2. DA PARTICIPACAO NA LICITACAO

2.1. Poderdo participar deste Pregao os interessados que estiverem previamente credenciados no Sistema de Cadastramento
Unificado de Fornecedores - SICAF e no Sistema de Compras do Governo Federal (www.gov.br/compras), por meio de Certificado Digital
conferido pela Infraestrutura de Chaves Publicas Brasileira — ICP - Brasil.

2.2. Os interessados deverao atender as condigdes exigidas no cadastramento no Sicaf até o terceiro dia (til anterior a data
prevista para recebimento das propostas.

2.3. O licitante responsabiliza-se exclusiva e formalmente pelas transagdes efetuadas em seu nome, assume como firmes e
verdadeiras suas propostas e seus lances, inclusive os atos praticados diretamente ou por seu representante, excluida a
responsabilidade do provedor do sistema ou do 6rgao ou entidade promotora da licitagdo por eventuais danos decorrentes de uso
indevido das credenciais de acesso, ainda que por terceiros.

2.4. E de responsabilidade do cadastrado conferir a exatiddo dos seus dados cadastrais nos Sistemas relacionados no subitem
anterior e manté-los atualizados junto aos 6rgdos responsaveis pela informacdo, devendo proceder, imediatamente, a correcdao ou a
alteracao dos registros tao logo identifique incorrecao ou aqueles se tornem desatualizados.

2.5. A ndo observancia do disposto no subitem anterior poderad ensejar a inabilitacdo na fase correspondente no momento da
habilitacao.
2.6. Nao poderao disputar esta licitacao:

2.6.1. aquele que ndo atenda as condicdes deste Edital e seu(s) anexo(s);

2.6.2. pessoa fisica ou juridica que se encontre, ao tempo da licitacdo, impossibilitada de participar da licitagdo em

decorréncia de sancao que |lhe foi imposta;

2.6.3. aquele que mantenha vinculo de natureza técnica, comercial, econémica, financeira, trabalhista ou civil com dirigente
do érgao ou entidade contratante ou com agente publico que desempenhe fungao na licitagdo ou atue na fiscalizagdo ou na gestao
do contrato, ou que deles seja conjuge, companheiro ou parente em linha reta, colateral ou por afinidade, até o terceiro grau;

2.6.4. empresas controladoras, controladas ou coligadas, nos termos da Lei n°® 6.404, de 15 de dezembro de 1976,
concorrendo entre si;

2.6.5. pessoa fisica ou juridica que, nos 5 (cinco) anos anteriores a divulgacdo do edital, tenha sido condenada judicialmente,
com transito em julgado, por exploracdo de trabalho infantil, por submissao de trabalhadores a condigdes andlogas as de escravo ou
por contratacdo de adolescentes nos casos vedados pela legislacdo trabalhista;

2.6.6. organizacgdes da Sociedade Civil de Interesse Publico - OSCIP, atuando nessa condicao;

2.6.7. agente publico do érgao ou entidade contratante, devendo ser observadas as situacdes que possam configurar conflito
de interesses no exercicio ou apds o exercicio do cargo ou emprego, nos termos da legislagdao que disciplina a matéria, conforme §
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10 do art. 9° da Lei n© 14.133, de 2021,;

2.6.8. as sociedades cooperativas, devido ao objeto desta licitacdo enquadrar-se naqueles elencados na Clausula Primeira do
Termo de Conciliagao Judicial celebrado entre o Ministério Publico do Trabalho - MPT e a Advocacia Geral da Unido - AGU (processo
01082-2002.020.10.00.0), em 06/06/2003, homologado judicialmente na 202 Vara do Trabalho no Distrito Federal, que veda a
contratacdo de trabalhador, pela Unido, por meio de cooperativas de madao-de-obra, para a prestacao de servicos ligados as
atividades-fim ou meio, quando o labor, por sua propria natureza, demanda execucdao em estado de subordinacdo, quer em relagao
ao tomador, ou em relagao ao fornecedor dos servigos. Referido Termo de Conciliagao, com o advento da Lei n° 14.133/2021, teve
sua validade referendada por meio do Comunicado n°® 04/2023 da Secretaria de Gestao e Inovagao.

2.6.9. microempreendedor individual (MEI), tendo em vista tratar-se o certame de modalidade de cessao de mdo de obra nos
termos do art. 112, caput e §§ 1° ao 4° da Resolucao CGSN n© 140, de 2018.
2.7. O impedimento de que trata o subitem 2.6.2 serd também aplicado ao licitante que atue em substituicdo a outra pessoa,

fisica ou juridica, com o intuito de burlar a efetividade da sancao a ela aplicada, inclusive a sua controladora, controlada ou coligada,
desde que devidamente comprovado o ilicito ou a utilizacdo fraudulenta da personalidade juridica do licitante.

2.8. A vedacao de que trata o subitem 2.6.7 estende-se a terceiro que auxilie a conducao da contratacao na qualidade de
integrante de equipe de apoio, profissional especializado ou funcionario ou representante de empresa que preste assessoria técnica.

3. DA APRESENTACAO DA PROPOSTA
3.1. Na presente licitacdao, a fase de habilitacdao sucedera as fases de apresentacdao de propostas e lances e de
julgamento.
3.2. Os licitantes encaminhardo, exclusivamente por meio do sistema eletronico, a proposta com o preco, conforme o critério de
julgamento adotado neste Edital, até a data e o horario estabelecidos para abertura da sessdo publica.
3.3. No cadastramento da proposta inicial, o licitante declarara, em campo proéprio do sistema, que:

3.3.1. esta ciente e concorda com as condigbes contidas no edital e seus anexos, bem como de que a proposta apresentada

compreende a integralidade dos custos para atendimento dos direitos trabalhistas assegurados na Constituicdo Federal, nas leis
trabalhistas, nas normas infralegais, nas convencdes coletivas de trabalho e nos termos de ajustamento de conduta vigentes na
data de sua entrega em definitivo e que cumpre plenamente os requisitos de habilitacdo definidos no instrumento convocatorio;

3.3.2. nao emprega menor de 18 anos em trabalho noturno, perigoso ou insalubre e ndao emprega menor de 16 anos, salvo
menor, a partir de 14 anos, na condicao de aprendiz, nos termos do artigo 7°, XXXIII, da Constituicao;

3.3.3. nao possui empregados executando trabalho degradante ou forgado, observando o disposto nos incisos III e IV do art.
19 e no inciso III do art. 5° da Constituicao Federal;

3.3.4. cumpre as exigéncias de reserva de cargos para pessoa com deficiéncia e para reabilitado da Previdéncia Social,
previstas em lei e em outras normas especificas.
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3.4. A falsidade da declaracdo de que tratam o subitem 3.3 sujeitard os licitantes as sangoes previstas na Lei n® 14.133/2021 e
neste edital.

3.5. Os licitantes poderao retirar ou substituir a proposta até a abertura da sessao publica.

3.6. N3o havera ordem de classificacdo na etapa de apresentacao da proposta e dos documentos de habilitagcdo pelo licitante, o
gue ocorrera somente apds os procedimentos de abertura da sessao publica e da fase de envio de lances.

3.7. Serao disponibilizados para acesso publico os documentos que compdem a proposta dos licitantes convocados para
apresentacao de propostas, apos a fase de envio de lances.

3.8. Desde que disponibilizada a funcionalidade no sistema, o licitante podera parametrizar o seu valor final minimo
guando do cadastramento da proposta e obedecerd as seguintes regras:

3.8.1. a aplicacao do intervalo minimo de diferenca de valores entre os lances, que incidirda tanto em relacao aos lances
intermediarios quanto em relagao ao lance que cobrir a melhor oferta; e

3.8.2. os lances serdo de envio automatico pelo sistema, respeitado o valor final minimo, caso estabelecido, e o intervalo de
que trata o subitem acima.

3.9. O valor final minimo parametrizado no sistema podera ser alterado pelo licitante durante a fase de disputa, sendo vedado
valor superior a lance ja registrado pelo fornecedor no sistema, quando adotado o critério de julgamento por menor preco; e

3.10. O valor final minimo parametrizado na forma do subitem anterior possuira carater sigiloso para os demais licitantes e para o
o6rgdo ou entidade promotora da licitacdo, podendo ser disponibilizado estrita e permanentemente aos 6rgdos de controle externo e
interno.

3.11. Cabera ao licitante interessado em participar da licitagdo acompanhar as operagdes no sistema eletronico durante o
processo licitatorio e se responsabilizar pelo 6nus decorrente da perda de negdcios diante da inobservancia de mensagens emitidas pela
Administracdo ou de sua desconexao.

3.12. O licitante deverd comunicar imediatamente ao provedor do sistema qualquer acontecimento que possa comprometer o
sigilo ou a seguranga, para imediato bloqueio de acesso.

3.13. Para fins de elaboracao de precos para a presente contratacdo, deverao ser observadas as disposicdoes contidas na
respectiva Convencao Coletiva de Trabalho ou equivalente, em vigor, observada a base territorial, a qual devera ser indicada pelas
licitantes, e, caso necessario, a critério do(a) Pregoeiro(a) encaminhada através da opcao “Enviar/Anexo” do site
www.compras.gov.br, ressalvado o disposto nos subitens 12.13, 12.13.1 e 12.14.

4, DO PREENCHIMENTO DA PROPOSTA
4.1. O licitante devera enviar sua proposta mediante o preenchimento, no sistema eletr6nico, contendo as seguintes
informacoes:

4.1.1. preco global para a prestacdo dos servigos, apresentado em moeda corrente no pais, devendo estar inclusos todos os

impostos, taxas, seguro e demais encargos, considerando-se o quantitativo de postos de trabalho (subitem 5.2 do Termo de



Referéncia — Anexo I deste Edital) e o periodo total de contratacdo (60 meses). Deverao estar incluidas as horas-extras e
diarias indicadas no Termo de Referéncia (subitem 3.5.1.3).

4.1.2. Descricao do objeto, contendo as informacgdes de acordo com os parametros estabelecidos no Termo de Referéncia.
4.2. Todas as especificacdes do objeto contidas na proposta vinculam o licitante.
4.3. Nos valores propostos estardao inclusos todos os custos operacionais, encargos previdencidrios, trabalhistas, tributarios,

comerciais e quaisquer outros que incidam direta ou indiretamente na execugao do objeto.

4.4, Os pregos ofertados, tanto na proposta inicial, quanto na etapa de lances, serdao de exclusiva responsabilidade do licitante,
nao lhe assistindo o direito de pleitear qualquer alteragao, sob alegacao de erro, omissao ou qualquer outro pretexto.

4.5, Se o regime tributdrio da empresa implicar o recolhimento de tributos em percentuais varidveis, a cotacdo adequada sera a
que corresponde a média dos efetivos recolhimentos da empresa nos ultimos doze meses.

4.6. Independentemente do percentual de tributo inserido na planilha, no pagamento serdao retidos na fonte os percentuais
estabelecidos na legislagao vigente.

4.7. A apresentacdo das propostas implica obrigatoriedade do cumprimento das disposi¢cdes nelas contidas, em conformidade
com o que dispde o Termo de Referéncia, assumindo o proponente o compromisso de executar o objeto licitado nos seus termos.

4.8. O prazo de validade da proposta nao sera inferior a 60 (sessenta) dias, a contar da data de sua apresentagdo. Caso a
adjudicacao ndo possa ocorrer dentro do periodo de validade da proposta, por motivo de forgca maior, o Tribunal Regional Eleitoral de
Minas Gerais podera solicitar a prorrogacao geral da validade por, no maximo, igual periodo.

4.9. Os licitantes devem respeitar os precos maximos estabelecidos nas normas de regéncia de contratacdes publicas federais,
guando participarem de licitagdes publicas.

4.10. O descumprimento das regras contidas neste titulo, por parte dos licitantes, podera ensejar a responsabilizacdo pelo
Tribunal de Contas da Unido e, apds o devido processo legal, gerar as seguintes consequéncias: assinatura de prazo para a adocdo das
medidas necessarias ao exato cumprimento da lei, nos termos do art. 71, inciso IX, da Constituicido, e pagamento dos prejuizos ao
erario, caso verificada a ocorréncia de superfaturamento por sobrepreco na execucao do contrato.

5. DA ABERTURA DA SESSAO, CLASSIFICACAO DAS PROPOSTAS E FORMULAGAO DE LANCES
5.1. A abertura da presente licitacdo dar-se-a automaticamente em sessdo publica, por meio de sistema eletrénico, na data,
horario e local indicados neste Edital.
5.2. Os licitantes poderdo retirar ou substituir a proposta anteriormente inseridos no sistema, até a abertura da sessao publica.
5.2.1. Sera desclassificada a proposta que identifique o licitante.
5.2.2. A desclassificacdo sera sempre fundamentada e registrada no sistema, com acompanhamento em tempo real por todos

os participantes.

5.3. O sistema ordenara automaticamente as propostas classificadas, sendo que somente estas participardo da fase de lances.
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5.4. O sistema disponibilizara campo préprio para troca de mensagens entre o Pregoeiro € os licitantes.

5.5. Iniciada a etapa competitiva, os licitantes deverao encaminhar lances exclusivamente por meio de sistema eletronico, sendo
imediatamente informados do seu recebimento e do valor consignado no registro.

5.6. O lance devera ser ofertado pelo valor total do item.

5.7. Os licitantes poderdao oferecer lances sucessivos, observando o hordrio fixado para abertura da sessdo e as regras
estabelecidas no Edital.

5.8. O licitante somente podera oferecer lance de valor inferior ao ultimo por ele ofertado e registrado pelo sistema.

5.9. O intervalo minimo de diferenca de valores entre os lances, que incidira tanto em relagao aos lances intermediarios quanto

em relacdo a proposta que cobrir a melhor oferta devera ser de R$0,01 (um centavo).

5.10. O licitante podera, uma unica vez, excluir seu ultimo lance ofertado, no intervalo de quinze segundos apds o registro no
sistema, na hipotese de lance inconsistente ou inexequivel.

5.11. Sera adotado para o envio de lances no pregao eletronico o modo de disputa “aberto e fechado”, no qual os licitantes
apresentardo lances publicos e sucessivos, com lance final e fechado.

5.11.1. A etapa de lances da sessao publica terd duracao inicial de quinze minutos. Apds esse prazo, o sistema encaminhara
aviso de fechamento iminente dos lances, apds o que transcorrera o periodo de até dez minutos, aleatoriamente determinado, findo
0 qual sera automaticamente encerrada a recepcdo de lances.

5.11.2. Encerrado o prazo previsto no subitem anterior, o sistema abrird oportunidade para que o autor da oferta de valor mais
baixo e os das ofertas com precos até 10% (dez por cento) superiores aquela possam ofertar um lance final e fechado em até cinco
minutos, o qual sera sigiloso até o encerramento deste prazo.

5.11.3. No procedimento de que trata o subitem supra, o licitante podera optar por manter o seu ultimo lance da etapa aberta,
ou por ofertar melhor lance.

5.11.4. N3o havendo pelo menos trés ofertas nas condicbes definidas neste subitem, poderdo os autores dos melhores lances
subsequentes, na ordem de classificagdo, até o maximo de trés, oferecer um lance final e fechado em até cinco minutos, o qual sera
sigiloso até o encerramento deste prazo.

5.11.5. Apds o término dos prazos estabelecidos nos itens anteriores, o sistema ordenara e divulgara os lances segundo a
ordem crescente de valores.

5.12. Definida a melhor proposta, se a diferenca em relagdo a proposta classificada em segundo lugar for de pelo menos 5%
(cinco por cento), o pregoeiro, auxiliado pela equipe de apoio, podera admitir o reinicio da disputa aberta, para a definicdo das demais
colocacgoes.

5.12.1. ApOs o reinicio previsto no subitem supra, os licitantes serdao convocados para apresentar lances intermediarios.

5.13. Apds o término dos prazos estabelecidos nos subitens anteriores, o sistema ordenara e divulgara os lances segundo a
ordem crescente de valores.



5.14. Nao serdo aceitos dois ou mais lances de mesmo valor, prevalecendo aquele que for recebido e registrado em primeiro
lugar.

5.15. Durante o transcurso da sessdo publica, os licitantes serdo informados, em tempo real, do valor do menor lance registrado,
vedada a identificacao do licitante.

5.16. No caso de desconexdao com o Pregoeiro, no decorrer da etapa competitiva do Pregdo, o sistema eletronico podera
permanecer acessivel aos licitantes para a recepgao dos lances.

5.17. Quando a desconexdao do sistema eletronico para o pregoeiro persistir por tempo superior a dez minutos, a
sessao publica sera suspensa e reiniciada somente apos decorridas vinte e quatro horas da comunicacao do fato pelo
Pregoeiro aos participantes, no compras.gov.br.

5.18. Caso o licitante ndo apresente lances, concorrera com o valor de sua proposta.
5.19. S6 podera haver empate entre propostas iguais (ndo seguidas de lances), ou entre lances finais da fase fechada do modo
de disputa aberto e fechado.
5.19.1. Havendo eventual empate entre propostas ou lances, o critério de desempate serd aquele previsto no art. 60 da Lei n°
14.133, de 2021;
5.20. Encerrada a etapa de envio de lances da sessdo publica, na hipotese da proposta do primeiro colocado permanecer acima

do preco maximo para a contratagdao, o pregoeiro podera negociar condicdes mais vantajosas, apds definido o resultado do julgamento.

5.20.1. A negociacdao poderd ser feita com os demais licitantes, segundo a ordem de classificacdo inicialmente estabelecida,
quando o primeiro colocado, mesmo apds a negociacao, for desclassificado em razao de sua proposta permanecer acima do preco
maximo definido pela Administracao.

5.20.2. A negociacao sera realizada por meio do sistema, podendo ser acompanhada pelos demais licitantes.
5.20.3. O resultado da negociagao sera divulgado a todos os licitantes e anexado aos autos do processo licitatério.
5.20.4. O(A) Pregoeiro(a) solicitara ao licitante melhor classificado que, no prazo de 2 (duas) horas, envie a proposta

reformulada assinada, adequada ao Ultimo lance ofertado apds a negociacao realizada, acompanhada dos documentos abaixo,
por meio da opgao "Enviar/Anexo" do site www.gov.br/compras/pt-br.

a. declaracao informando o enquadramento sindical da empresa, a atividade econOmica preponderante e a justificativa para
adocao do instrumento coletivo do trabalho em que se baseia sua proposta;

b. copia da carta ou registro sindical do sindicato a qual ele declara ser enquadrado, em razao do regramento do enquadramento
sindical previsto na CLT ou por forca de decisao judicial.

Paragrafo Primeiro - Em caso de ocorréncia de erro no enquadramento sindical, ou fraude pela utilizacdo de instrumento coletivo
incompativel com o enquadramento sindical declarado ou no qual a empresa nao tenha sido representada por érgao de classe de
sua categoria, que dai tenha resultado vantagem indevida na fase de julgamento das propostas, a licitante sujeitar-se-a as sancdes
previstas no art. 156, incisos III e 1V, da Lei 14.133/2021.
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Paragrafo Segundo - A licitante é exclusivamente responsavel pelo cometimento de erro ou fraude no enquadramento sindical e pelo
eventual 6nus financeiro decorrente, por repactuacao ou por forca de decisdo judicial, em razdo da necessidade de se proceder ao
pagamento de diferencas salariais e de outras vantagens, ou ainda por intercorréncias na execugao dos servicos contratados,
resultante da adogao de instrumento coletivo do trabalho inadequado.

Paragrafo Terceiro - Fica estabelecida a aderéncia a convengao coletiva do trabalho a qual a proposta da empresa esteja vinculada
para fins de atendimento a eventual necessidade de repactuacdo dos valores decorrentes da mao de obra, consignados na planilha
de custos e formagdo de precos do contrato, em observancia ao disposto no inc. II do art. 135 da Lei 14.133/2021.

Paragrafo Quarto - Constitui motivo para extingdo do contrato, nos termos do art. 137, inc. I, da Lei 14.133/2021, com a
consequente realizacdo de novo processo licitatorio, a situacdao que se impde a contratada a alteracdo da convencao coletiva de
trabalho em que se baseia a planilha de custos e formacao de precos, em razao de erro ou fraude no enquadramento sindical de que
resulta a necessidade de repactuacdo ou imposicao de 6nus financeiro para a Administracdo Publica, em cumprimento de decisao
judicial.

5.20.5. A proposta reformulada devera conter as informacgdes abaixo:

a. razao social do proponente, niumero de inscricdo no CNPJ, endereco completo, niumero do telefone, niumero do celular do
representante, e-mail, nimero da conta bancaria, niUmero e nome da agéncia e do respectivo banco;

b. especificacdo do(s) servico(s) ofertado(s), incluindo todas as suas caracteristicas;
os prazos exigidos no Termo de Referéncia;

d. valor unitario e total do(s) servico(s), em algarismos e por extenso, prevalecendo o ultimo em caso de divergéncia;

e. planilha(s) de formacao de pregos, com os respectivos valores readequados ao prego/lance vencedor, conforme modelo(s)
constante(s) no Anexo II deste edital, indicando ou, caso solicitado pelo(a) Pregoeiro(a), encaminhando cdépia do(s)
acordo(s), convengao(odes) coletiva(s) ou sentenca(s) normativa(s) que rege(m) a(s) categoria(s) profissional(is) vinculada(s)
a execugao do servico, observado o disposto no subitem 12.13 deste edital;

f. planilha(s) de formacao de precos, conforme modelo constante no subitem 3.5.1.3 do Termo de Referéncia;

g. prazo de validade da proposta, nos termos do subitem 4.9.
Paragrafo primeiro: A proposta que omitir os prazos mencionados acima nao sera desclassificada, mas considerada de
acordo com 0S mesmos.

Paragrafo segundo: E facultado ao(d) Pregoeiro(a) prorrogar o prazo estabelecido no subitem 5.20.4, a partir de
solicitacao fundamentada feita no chat pelo licitante, antes de findo o prazo.

5.21. O licitante deverd atentar para que, no momento da aceitacdo da proposta, caso o(s) valor(es) unitario(s) que
originou(aram) o preco total proposto contenha(m) mais de duas casas apds a virgula, AS CASAS DECIMAIS EXCEDENTES SERAO
DESCONSIDERADAS PELO(A) PREGOEIRO(A), AINDA QUE SEJA REDUZIDO O PRECO TOTAL DO ITEM, sendo esta alteracao considerada
uma negociagao.



5.22. Apds a negociacao do preco, o Pregoeiro iniciara a fase de aceitagcao e julgamento da proposta.

5.23. O(a) Pregoeiro(a) podera, no julgamento das propostas, sanar erros ou falhas que ndo alterem a sua substancia e sua
validade juridica, atribuindo-lhes eficacia para fins de classificacdo, observado o disposto no art. 55 da Lei n® 9.784, de 29 de janeiro de
1999.

6. DA FASE DE JULGAMENTO DAS PROPOSTAS

6.1. Encerrada a etapa de negociacdao, o pregoeiro verificara se o licitante provisoriamente classificado em primeiro lugar atende
as condicOes de participacao no certame, conforme previsto no art. 14 da Lei n® 14.133/2021, legislacao correlata e no subitem 2.7 do
edital, especialmente quanto a existéncia de sancdo que impeca a participacdo no certame ou a futura contratacdo, mediante a consulta
aos seguintes cadastros:

6.1.1. SICAF;
6.1.2. Cadastro Nacional de Empresas Inidoneas e Suspensas - CEIS, mantido pela Controladoria-Geral da Unido
(https://portaldatransparencia.gov.br/sancoes/consulta?cadastro=1&ordenarPor=nomeSancionado&direcao=asc);
6.1.3. Cadastro Nacional de Empresas Punidas - CNEP, mantido pela Controladoria-Geral da Uniao
(https://www.portaltransparencia.gov.br/sancoes/cnep);
6.1.4. Cadastro Nacional de Condenagdes Civeis por Atos de Improbidade Administrativa, mantido pelo Conselho Nacional de
Justica (https://www.cnj.jus.br/improbidade adm/consultar requerido.php);
6.1.5. Lista de Inidoneos, mantida pelo Tribunal de Contas da Unido - TCU (https://contas.tcu.gov.br/ords/f?
p=704144:3:109279835110804::N0O:3,4,6::);
6.2. A consulta aos cadastros sera realizada em nome da empresa licitante e também de seu sécio majoritario, em obediéncia
ao artigo 12 da Lei n°® 8.429, de 1992.
6.3. Caso conste na Consulta de Situacdo do licitante a existéncia de Ocorréncias Impeditivas Indiretas, o Pregoeiro diligenciara
para verificar se houve fraude por parte das empresas apontadas no Relatério de Ocorréncias Impeditivas Indiretas.
6.3.1. A tentativa de burla sera verificada por meio dos vinculos societarios, linhas de fornecimento similares, dentre outros.
6.3.2. O licitante sera convocado para manifestacao previamente a uma eventual desclassificacao.
6.3.3. Constatada a existéncia de sancdo, o licitante sera reputado inabilitado, por falta de condicdo de participacao.
6.4. Caso atendidas as condigOes de participagao, sera iniciado o procedimento de habilitacao.
6.5. Verificadas as condicdes de participacdo, o pregoeiro examinara a proposta classificada em primeiro lugar quanto a

adequacao ao objeto e a compatibilidade do preco em relacdo ao maximo estipulado para contratacao neste Edital e em seus anexos,
observado o disposto no artigo 29 a 35 da IN SEGES n° 73, de 30 de setembro de 2022.

6.6. Sera desclassificada a proposta vencedora que:
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6.6.1. contiver vicios insanaveis;

6.6.2. ndo obedecer as especificacdes técnicas contidas no Termo de Referéncia;
6.6.3. apresentar precgos inexequiveis ou permanecerem acima do preco maximo definido para a contratagao;
6.6.4. nao tiverem sua exequibilidade demonstrada, quando exigido pela Administracao;
6.6.5. apresentar desconformidade com quaisquer outras exigéncias deste Edital ou seus anexos, desde que insanavel.
6.7. Sdo indicios de inexequibilidade das propostas valores inferiores a 50% (cinquenta por cento) do valor orcado pela

Administragao.
6.7.1. A inexequibilidade sé sera considerada apds diligéncia do pregoeiro, que comprovem:
6.8.1.1. que o custo do licitante ultrapassa o valor da proposta; e
6.8.1.2. inexistirem custos de oportunidade capazes de justificar o vulto da oferta.

6.8. Caso o custo global estimado do objeto licitado tenha sido decomposto em seus respectivos custos unitarios por meio de
Planilha de Custos e Formacao de Precos elaborada pela Administracdo, o licitante classificado em primeiro lugar sera convocado para
apresentar Planilha por ele elaborada, com os respectivos valores adequados ao valor final da sua proposta, sob pena de nao aceitagao
da proposta.

6.9. Erros no preenchimento da planilha ndao constituem motivo para a desclassificagdo da proposta. A planilha podera ser
ajustada pelo fornecedor, no prazo indicado pelo sistema, desde que ndo haja majoracdo do preco e que se comprove que este é o
bastante para arcar com todos os custos da contratagao;

6.9.1. O ajuste de que trata este dispositivo se limita a sanar erros ou falhas que ndo alterem a substancia das propostas;

6.9.2. Considera-se erro no preenchimento da planilha passivel de correcdo, dentre outros, a indicacao de recolhimento de
impostos e contribuicdes na forma do Simples Nacional, quando nao cabivel esse regime.

6.10. Para fins de anadlise da proposta quanto ao cumprimento das especificacdes do objeto, podera ser colhida a manifestacao
escrita do setor requisitante do servico ou da area especializada no objeto.

DA FASE DE HABILITA(;I\O
7.1. Habilitacao juridica

7.1.1. Sociedade empresaria, sociedade limitada unipessoal — SLU: inscricdo do ato constitutivo, estatuto ou contrato
social no Registro Publico de Empresas Mercantis, a cargo da Junta Comercial da respectiva sede, acompanhada de documento
comprobatério de seus administradores;

7.1.2. Sociedade empresaria estrangeira: portaria de autorizacao de funcionamento no Brasil, publicada no Diario Oficial
da Unido e arquivada na Junta Comercial da unidade federativa onde se localizar a filial, agéncia, sucursal ou estabelecimento, a
qgual sera considerada como sua sede, conforme Instrucdo Normativa DREI/ME n.® 77, de 18 de marco de 2020;



https://www.gov.br/economia/pt-br/assuntos/drei/legislacao/arquivos/legislacoes-federais/indrei772020.pdf

7.2.

7.3.

7.1.3. Sociedade simples: inscricdo do ato constitutivo no Registro Civil de Pessoas Juridicas do local de sua sede,
acompanhada de documento comprobatério de seus administradores;

7.1.4. Filial, sucursal ou agéncia de sociedade simples ou empresaria: inscricao do ato constitutivo da filial, sucursal ou
agéncia da sociedade simples ou empresaria, respectivamente, no Registro Civil das Pessoas Juridicas ou no Registro Publico de
Empresas Mercantis onde opera, com averbagdao no Registro onde tem sede a matriz.

7.1.5. Os documentos apresentados deverao estar acompanhados de todas as alteragdes ou da consolidagao respectiva.
Habilitacao fiscal, social e trabalhista

7.2.1. Prova de inscricdo no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas;

7.2.2. Prova de regularidade fiscal perante a Fazenda Nacional, mediante apresentacao de certiddao expedida conjuntamente

pela Secretaria da Receita Federal do Brasil (RFB) e pela Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional (PGFN), referente a todos os
créditos tributarios federais e a Divida Ativa da Unido (DAU) por elas administrados, inclusive aqueles relativos a Seguridade Social,
nos termos da Portaria Conjunta n® 1.751, de 02 de outubro de 2014, do Secretario da Receita Federal do Brasil e da Procuradora-
Geral da Fazenda Nacional;

7.2.3. Prova de regularidade com o Fundo de Garantia do Tempo de Servico (FGTS);

7.2.4. Prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do Trabalho, mediante a apresentacdao de certidao
negativa ou positiva com efeito de negativa, nos termos do Titulo VII-A da Consolidacao das Leis do Trabalho, aprovada pelo
Decreto-Lei n® 5.452, de 1° de maio de 1943.

Qualificacao Econdomico-Financeira

7.3.1. Certidao negativa de insolvéncia civil expedida pelo distribuidor do domicilio ou sede do licitante, caso se trate de
pessoa fisica ou de sociedade simples;

7.3.2. Certidao Negativa de Faléncia, expedida pelo distribuidor da sede da pessoa juridica.

e No caso de certiddao positiva de recuperacao judicial ou extrajudicial, a licitante devera apresentar a comprovacgao
de que o respectivo plano de recuperagao foi acolhido judicialmente, na forma do art. 58, da Lei n® 11.101, de 09
de fevereiro de 2005, sob pena de inabilitagdo, devendo, ainda, comprovar todos os demais requisitos de
habilitacao.

7.3.3. balanco patrimonial, demonstracdo de resultado de exercicio e demais demonstracdes contabeis dos 2 (dois) ultimos
exercicios sociais, comprovando;

e indices de Liquidez Geral (LG), Liquidez Corrente (LC), e Solvéncia Geral (SG) superiores a 1 (um);

e capital Circulante Liquido ou Capital de Giro (Ativo Circulante - Passivo Circulante) de, no minimo, 16,66%
(dezesseis inteiros e sessenta e seis centésimos por cento) do valor referente ao periodo de 12 (doze) meses da
contratacgao;



7.4.

e patrimodnio liquido de 10% (dez por cento) do valor referente ao periodo de 12 (doze) meses da contratacao.

7.3.4. As empresas criadas no exercicio financeiro da licitacdo deverdo atender a todas as exigéncias da habilitacdo e poderdo
substituir os demonstrativos contabeis pelo balanco de abertura, nas mesmas condigdes formais exigidas (assinaturas, registro,
etc.). Para habilitacdo, tais empresas deverao comprovar o capital social minimo correspondente a 10% (dez porcento) do valor
referente ao periodo de 12 (doze) meses da contratagao.

7.3.5. Os documentos referidos acima limitar-se-3o ao ultimo exercicio no caso de a pessoa juridica ter sido constituida ha
menos de 2 (dois) anos.

7.3.6. Declaragao do licitante, acompanhada da relacdo de compromissos assumidos, de que um doze avos dos contratos
firmados com a Administracdo Publica e/ou com a iniciativa privada vigentes na data apresentacdo da proposta ndo é superior ao
patrimonio liquido do licitante, observados os seguintes requisitos:

e a declaracdo deve ser acompanhada da Demonstracdo do Resultado do Exercicio (DRE), relativa ao ultimo exercicio
social; e

e caso a diferenca entre a declaracdo e a receita bruta discriminada na Demonstracao do Resultado do Exercicio
(DRE) apresentada seja superior a 10% (dez por cento), para mais ou para menos, o licitante devera apresentar
justificativas;

e As empresas criadas no exercicio financeiro da licitacdo deverdao atender a todas as exigéncias da habilitacdo e
poderdo substituir os demonstrativos contabeis pelo balanco de abertura.

e O atendimento dos indices econémicos previstos neste item deverd ser atestado mediante declaragdo assinada por
profissional habilitado da area contabil, apresentada pelo fornecedor.

7.3.7. Caso a empresa esteja cadastrada no Sistema Publico de Escrituracdo Digital - SPED, devera apresentar a seguinte
documentacgao:
e Termos de Abertura e Encerramento do Livro Digital;

e Balango Patrimonial “Escrituragdao Contabil Digital - ECD”, nos termos do art. 5° da Instrugdo Normativa da Receita
Federal do Brasil n.© 2.003, de 18 de janeiro de 2021;

e Demonstrativo de Resultado do Exercicio;
e Termo de Autenticagao do Livro Digital.
7.3.8. As microempresas e as empresas de pequeno porte estdao dispensadas do balango patrimonial apenas para fins fiscais.

Assim, para a presente licitacdo, é OBRIGATORIA a apresentacao desta pecga, dispensando-se apenas a publicacdo e a sua
transcricao no livro diario.

Qualificacao Técnica



7.4.1. Um ou mais atestado(s) de capacidade técnica, expedido(s) por pessoa juridica de direito publico ou privado, em
favor da empresa licitante, que comprove(m) a prestacdo de servicos de gestdao de mao de obra, por periodo ndo inferior a 3
(trés) anos.

e A licitante devera comprovar que tenha executado contrato(s) em nimero de postos equivalentes ao da contratacao;

7.4.2. Atestado(s) de Capacidade Técnica, a ser(em) fornecido(s) por pessoa juridica de direito publico ou privado, em
documento timbrado, e que comprove(m) a aptidao da licitante para desempenho de atividade pertinente e compativel com o objeto
da licitacdo, contendo comprovacao da prestacao de servico como Central de Servigcos de Suporte, com abrangéncia de mais de 152
localidades remotas, 900 (novecentos) usuarios, 1.500 (mil e quinhentas) estacdes de trabalho (microcomputadores e/ou
notebooks), 6 (seis) Servidores fisicos, 50 (cinquenta) Servidores virtuais, e que, dentre os servicos de suporte prestados neste
escopo, estejam inclusos os seguintes:

a) Servicos de atendimento a usuarios, através de suporte remoto;

b) Servicos de atendimento a usuarios, através de suporte presencial;

c) Servigos de Sustentacdo de Infraestrutura de Tecnologia da Informagcdao e Comunicagao (TIC);

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

e) Prestacdo de servicos de administracdo de infraestrutura de TIC, envolvendo, no minimo, os ambientes de servidores,
storage, backup, banco de dados e correio eletronico;

f) Experiéncia na gestdo de, pelo menos, cinco dos seguintes componentes, segundo as recomendacdes da ITIL:
f.1. Fungao Service Desk (Central de Servigos);
f.2. Processo de Gerenciamento de Incidentes;
f.3. Processo de Gerenciamento de Problemas;
f.4. Processo de Cumprimento de Requisicoes;
f.5. Processo de Gerenciamento de Mudangas;
f.6. Processo de Gerenciamento de Liberagdao e Implantacao;
f.7. Processo de Gerenciamento de Configuracao e Ativo de Servigo;
f.8. Processo de Gerenciamento de Catalogo de Servico;
f.9. Processo de Gerenciamento de Conhecimento;
f.10. Controle de Niveis Minimos de Servico (NMS) de fornecedores internos e externos;
g) Prestacao de servigcos de manutengao, com substituicdo de pecas, a estagdes de trabalho (microcomputadores e notebooks).

7.4.3. Atestado(s) de Capacitacao Técnica, comprovando ter prestado servicos de suporte a redes e infraestrutura de TIC,
a ser(em) fornecido(s) por pessoa juridica de direito publico ou privado, com uma configuragdo minima de:



a. Mil e quinhentas estacdes de trabalho entre desktops e notebooks, configuradas com sistema operacional Windows e pacote
Microsoft Office;

b. Rede local interligando dois locais fisicos distintos, contemplando mil e quinhentos pontos Iégicos com quinhentas conexdes
simultaneas, com segmentagao camadas 2 e 3;

c. 152 (cento e cinquenta e dois) enlaces WAN para conexdes de unidades administrativas remotas, por meio de rede dedicada
baseada nos protocolos MPLS ou Frame Relay, com integracao de 152 localidades distintas;

d. 02 (dois) enlaces dedicados para acesso a Internet com infraestrutura de seguranca baseada em firewall de camada 7 com
recursos de IDS/IPS, antivirus/anti-spyware e filtro de conteldo, configurados em alta disponibilidade e balanceamento de
carga.;

e. Infraestrutura dedicada de acesso remoto VPN, com capacidade de cinquenta conexdes simultaneas;

f. 02 (dois) datacenters geograficamente separados, interligados por meio de infraestrutura fisica e ldogica redundantes,
operando em modo de alta disponibilidade;

g. Infraestrutura de Datacenter definido por Software, baseada na plataforma VMWARE ou NUTANIX, com recursos distribuidos
entre os dois datacenters fisicos, operando em modo de alta disponibilidade em ambiente hiperconvergente (HCI), ou por meio
de utilizacao de ferramenta de recuperacao de desastre Site Recovery Manager (SRM);

h. Administracao de servidores, baseados nos sistemas operacionais Windows Server e Linux Red Hat e/ou CentOS;

i. Servicos basicos de infraestrutura, configurados em servidores Linux e Windows, contemplando Active Directory com
integracao das plataformas Linux e Windows, DNS, DHCP, compartilhamento de arquivos (CIFS, SMB e NFS), atualizacao de
pacotes de software (WSUS) e antivirus corporativo;

j. Servidores de aplicagdo java baseados no Apache, Tomcat /JBoss;

k. Sistemas de gerenciamento de banco de dados Oracle, MS SQL Server, MySQL (MariaDB) e PostgreSQL;
|. Solugao de Backup e Disaster Recovery para ambientes virtualizados;

m. Equipamentos e switches de rede, incluindo configuragdes avancadas.

7.4.4. Atestado(s) de Capacitacdao Técnica a ser(em) fornecido(s) por pessoa juridica de direito publico ou privado,
comprovando ter executado atividades preventivas e corretivas na area de seguranga da informacao, contemplando a mitigacao de
riscos;

7.4.5. Atestado(s) de Capacitacdao Técnica comprovando ter prestado servigos de suporte a solugdes biométricas, a
ser(em) fornecido(s) por pessoa juridica de direito publico ou privado, contemplando:

a. Softwares controladores de dispositivos de biometria;
b. Coletores digitais

7.4.6. Sera admitida, para fins de comprovacao de quantitativo minimo, a apresentacdo e o somatério de diferentes atestados
executados de forma concomitante.



7.4.7. A titulo de diligéncia, podera ser requerida a apresentacdo dos contratos que originaram os atestados bem como
quaisquer informagdes necessarias a esclarecer ou complementar a instrucao do processo.

7.5. No caso de participacao de empresas estrangeiras que nao funcionem no Pais, as exigéncias de habilitacdo serdao atendidas
mediante documentos equivalentes, inicialmente apresentados em traducgao livre.

7.5.1. Na hipotese de o licitante vencedor ser empresa estrangeira que nao funcione no Pais, para fins de assinatura do
contrato, os documentos exigidos para a habilitagdo serdo traduzidos por tradutor juramentado no Pais e apostilados nos termos do
disposto no Decreto n° 8.660, de 29 de janeiro de 2016, ou de outro que venha a substitui-lo, ou consularizados pelos respectivos
consulados ou embaixadas.

7.6. No caso de participacdo de consércio de empresas, a habilitacdo técnica, quando exigida, sera feita por meio do somatoério
dos quantitativos de cada consorciado e, para efeito de habilitacdo econdmico-financeira, quando exigida, sera observado o somatério
dos valores de cada consorciado.

7.6.1. Se o consorcio nao for formado integralmente por microempresas ou empresas de pequeno porte e o termo de
referéncia exigir requisitos de habilitacdo econdmico-financeira, havera um acréscimo de 10%(dez por cento) para o consdrcio em
relacao ao valor exigido para os licitantes individuais.

7.7. Os documentos apresentados pelos licitantes poderdo, se necessario, ser apresentados em original ou copia simples.

7.8. Sera verificado se o licitante apresentou declaracao de que atende aos requisitos de habilitacdo, e o declarante respondera
pela veracidade das informagdes prestadas, na forma da lei.

7.9. Sera verificado se o licitante apresentou no sistema, sob pena de inabilitacdo, a declaracdo de que cumpre as exigéncias de
reserva de cargos para pessoa com deficiéncia e para reabilitado da Previdéncia Social, previstas em lei e em outras normas especificas.

7.10. O licitante devera apresentar, sob pena de desclassificacdo, declaraciao de que suas propostas econdomicas
compreendem a integralidade dos custos para atendimento dos direitos trabalhistas assegurados na Constituicao Federal, nas leis
trabalhistas, nas normas infralegais, nas convengodes coletivas de trabalho e nos termos de ajustamento de conduta vigentes na data de
entrega das propostas.

7.11. A avaliacao prévia do local de execucdo dos servigos e detalhes do parque tecnoldgico é facultativa caso o licitante deseje
ter um pleno conhecimento das condigdes e peculiaridades do objeto a ser contratado, sendo assegurado ao interessado o direito de
realizacdo de vistoria prévia, acompanhado por servidor designado para esse fim, de segunda a sexta-feira, das 08 horas as 18 horas,
mediante agendamento, conforme subitem 4.4 do Termo de Referéncia.

7.11.1. Caso o licitante ndo manifeste interesse em efetuar vistoria técnica, ficard subentendido que ele tem ciéncia das
condigOes locais para execucao do Objeto e entrega dos servicos, ndao podendo a falta da vistoria embasar posteriores alegacdes de
desconhecimento das instalagdes, duvidas ou esquecimentos de quaisquer detalhes dos locais da prestacao dos servicos.

7.11.2. No caso do licitante efetuar vistoria técnica, o TRE-MG fornecera um Atestado de Vistoria Técnica.
7.12. A habilitacdo sera verificada por meio do Sicaf, nos documentos por ele abrangidos.
7.12.1. Somente haverd a necessidade de comprovacao do preenchimento de requisitos mediante apresentacao dos

documentos originais ndo-digitais quando houver dudvida em relacdo a integridade do documento digital ou quando a lei
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expressamente o exigir.

7.13. E de responsabilidade do licitante conferir a exatiddo dos seus dados cadastrais no Sicaf e manté-los atualizados junto aos
orgdos responsaveis pela informagdo, devendo proceder, imediatamente, a correcdo ou a alteracao dos registros tdo logo identifique
incorregao ou aqueles se tornem desatualizados.

7.13.1. A nao observancia do disposto no subitem anterior podera ensejar desclassificacdo no momento da habilitagao.

7.14. A verificacdo pelo pregoeiro, em sitios eletrénicos oficiais de érgaos e entidades emissores de certiddoes constitui meio legal
de prova, para fins de habilitacao.

7.14.1. Os documentos exigidos para habilitacao que nao estejam contemplados no Sicaf serao enviados por meio
do sistema, em formato digital, no prazo de 02 (duas) horas, prorrogavel por igual periodo, contado da solicitacao
do(a) pregoeiro(a).

7.15. A verificacao no Sicaf ou a exigéncia dos documentos nele ndo contidos somente sera feita em relagao ao licitante vencedor.

7.16. A critério do(a) Pregoeiro(a) e desde que tenha sido requerido pela licitante, o prazo do subitem anterior podera ser
prorrogado por igual periodo.

7.17. A ndo regularizacdo da documentacdo, no prazo previsto no subitem anterior, implicard a inabilitacdo da licitante, sem
prejuizo das sangoes previstas neste Edital.

7.17.1. Os documentos relativos a regularidade fiscal somente serdao exigidos, em qualquer caso, em momento posterior ao
julgamento das propostas, e apenas do licitante mais bem classificado.

7.18. Apods a entrega dos documentos para habilitacdo, ndo sera permitida a substituicio ou a apresentacao de
novos documentos, salvo em sede de diligéncia, no prazo de 24 (vinte e quatro) horas, apds solicitacao do pregoeiro,
para:

7.18.1. complementacao de informagdes acerca dos documentos ja apresentados pelos licitantes e desde que necessaria para
apurar fatos existentes a época da abertura do certame; e

7.18.2. atualizacao de documentos cuja validade tenha expirado apds a data de recebimento das propostas;

Paragrafo Unico: O(a) pregoeiro(a) podera, em sede de diligéncia, solicitar a inclusdao de documento ausente,
comprobatério de condicdo atendida pela licitante quando apresentou sua proposta e nao foi juntado com os demais
comprovantes de habilitacdo e da proposta, por equivoco ou falha.

7.19. Na analise dos documentos de habilitagdo, a comissdo de contratacdo podera sanar erros ou falhas, que nao alterem a
substancia dos documentos e sua validade juridica, mediante decisdao fundamentada, registrada em ata e acessivel a todos, atribuindo-
Ihes eficacia para fins de habilitagao e classificacao.

7.20. Na hipotese de o licitante ndo atender as exigéncias para habilitacdo, o pregoeiro examinara a proposta subsequente e
assim sucessivamente, na ordem de classificacdo, até a apuracdao de uma proposta que atenda ao presente edital, observado o prazo
disposto no subitem 7.14.1.



7.21. Somente serdo disponibilizados para acesso publico os documentos de habilitacdo do licitante cuja proposta atenda ao edital
de licitacdo, apds concluidos os procedimentos de que trata o subitem anterior.

8. DOS RECURSOS

8.1. Qualquer licitante poderd, no prazo minimo de 10 (dez) minutos, de forma imediata apds o término do julgamento das
propostas e do ato de habilitacdo ou inabilitacdo, em campo préprio do sistema, manifestar sua intencdo de recorrer, sob pena de
preclusdo, ficando, findo o prazo, a autoridade superior autorizada a adjudicar o objeto a licitante vencedora.

8.2. A apresentacdo das razdes pela recorrente sera realizada exclusivamente no ambito do sistema eletrénico, em campo
proprio, no prazo de 3 (trés) dias Uteis, contados a partir da data de intimacdao ou de lavratura da ata de habilitacdo ou inabilitacdo,
sendo-lhes assegurada vista imediata dos elementos indispensaveis a defesa dos seus interesses.

8.3. A apresentacao de eventuais contrarrazdes pelos demais licitantes sera realizada exclusivamente no ambito do sistema
eletronico, em campo préprio, no prazo de 3 (trés) dias Uteis da data de intimacdo pessoal ou de divulgacao da interposicao do recurso,
sendo-lhes assegurada vista imediata dos elementos indispensaveis a defesa dos seus interesses.

8.4. Os recursos serao apreciados em fase Unica, conforme disposto no §19, inciso II, do art. 165 da Lei n® 14.133/2021.
8.5. O acolhimento do recurso importara na invalidacdo apenas dos atos que ndo possam ser aproveitados.
8.6. Apds decididos os recursos e constatada a regularidade dos atos praticados, o processo licitatério sera enviado a autoridade

competente do Tribunal Regional Eleitoral de Minas Gerais para adjudicar o objeto e homologar o procedimento licitatério, observado o
disposto no art. 71 da Lei n© 14.133/2021.

8.7. Os autos do procedimento permanecerao com vista franqueada aos interessados. Para tanto, as empresas interessadas
deverdo entrar em contato com a Secdo de licitagdes - SELIC, nos dias Uteis, de segunda a sexta-feira, pelos telefones (31) 3307-1288,
(31)3307-1925 ou (31) 3307-1130.

8.8. O recurso tera efeito suspensivo do ato ou da decisdo recorrida até que sobrevenha decisado final da autoridade competente.

DAS INFRACOES ADMINISTRATIVAS E SANCOES

9.1. Comete infragao administrativa, nos termos da lei, o licitante que:
9.1.1. deixar de encaminhar a documentacdo solicitada pelo Pregoeiro, exigida no instrumento convocatério, no prazo nele
fixado;
9.1.2. Salvo em decorréncia de fato superveniente devidamente justificado, ndo mantiver a proposta em especial quando:

9.1.2.1. deixar de encaminhar a proposta reformulada solicitada pelo Pregoeiro, no prazo fixado no instrumento convocatorio;

9.1.2.2. solicitar a desclassificacao da proposta.



9.2.

9.1.3. recusar-se, sem justificativa, a assinar o contrato ou documento equivalente ou, ainda, ndo entregar a documentagao
exigida para a contratacao no prazo de 05(cinco) dias Uteis, a contar da solicitacdo, quando convocado dentro do prazo de validade
de sua proposta.

9.1.4. apresentar declaragao ou documentacao falsa exigida para o certame ou prestar declaracao falsa em qualquer etapa do
processo de contratacdo.

9.1.5. fraudar a licitagao.

9.1.6. comportar-se de modo inidoneo ou cometer fraude de qualquer natureza, em especial quando:

9.1.6.1. agir em conluio ou em desconformidade com a lei;

9.1.6.2. induzir deliberadamente a erro no julgamento;
9.1.7. praticar atos ilicitos com vistas a frustrar os objetivos da licitagao.
9.1.8. praticar ato lesivo previsto no art. 5° da Lei n.© 12.846, de 2013.

A Administracdo podera, garantida a prévia defesa, aplicar aos licitantes e/ou adjudicatarios as seguintes sancdes, sem

prejuizo das responsabilidades civil e criminal:

9.3.

9.4.

9.2.1. multa;
9.2.2. impedimento de licitar e contratar e
9.2.3. declaracdo de inidoneidade para licitar ou contratar, enquanto perdurarem os motivos determinantes da punicdao ou até

gue seja promovida sua reabilitacdo perante a prépria autoridade que aplicou a penalidade.

Na aplicacao das sangdes serao considerados:
9.3.1. a natureza e a gravidade da infragao cometida.
9.3.2. as peculiaridades do caso concreto.
9.3.3. as circunstancias agravantes ou atenuantes.
9.3.4. os danos que dela provierem para a Administracdo Publica.
9.3.5. a implantagdo ou o aperfeicoamento de programa de integridade, conforme normas e orientagdes dos dérgdos de
controle.
9.3.6. O custo/beneficio da instrucdo do processo em relagao a sancao a ser aplicada.
A multa serd recolhida em percentual de 0,5% a 30% incidente sobre o valor do contrato licitado, no prazo maximo de 10

(dez) dias uteis, a contar da comunicacgao oficial.

9.4.1. Para a infragdo prevista no subitem, 9.1.1 a multa sera de 0,5% a 1% do valor do contrato licitado;
9.4.2. Para a infragdo prevista no subitem, 9.1.2 a multa sera de 0,5% a 2,0% do valor do contrato licitado;

9.4.3. Para a infracdo prevista no subitem, 9.1.3 a multa sera de 10% do valor do contrato licitado;
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9.4.4. Para a infracdo prevista no subitem, 9.1.4 a multa sera de 15% do valor do contrato licitado;

9.4.5. Para a infragdo prevista no subitem, 9.1.5 a multa serd de 20% do valor do contrato licitado;
9.4.6. Para a infragdo prevista no subitem, 9.1.6 a multa sera de 20% do valor do contrato licitado;
9.4.7. Para a infragao prevista no subitem, 9.1.7 a multa sera de 20% do valor do contrato licitado;
9.4.8. Para a infragdo prevista no subitem, 9.1.8 a multa sera de 10% do valor do contrato licitado.
9.5. As sancdes de impedimento de licitar e contratar e declaracao de inidoneidade para licitar ou contratar poderao ser

aplicadas, cumulativamente ou nao, a penalidade de multa.

9.6. Na aplicacdao da sancao de multa sera facultada a defesa do interessado no prazo de 15 (quinze) dias Uteis, contado da data
de sua intimacgao.

9.7. A sancdo de impedimento de licitar e contratar sera aplicada ao responsavel em decorréncia das infracdes administrativas
relacionadas nos subitens 9.1.1, 9.1.2 e 9.1.3, quando nao se justificar a imposicdo de penalidade mais grave, e impedira o responsavel
de licitar e contratar no ambito da Unido, pelo prazo maximo de 3 (trés) anos.

9.8. Podera ser aplicada ao responsavel a sancdo de declaracdo de inidoneidade para licitar ou contratar, em decorréncia da
pratica das infracdes dispostas nos subitens 9.1.4, 9.1.5, 9.1.6, 9.1.7 e 9.1.8, bem como pelas infragcdes administrativas previstas nos
subitens 9.1.1, 9.1.2 e 9.1.3 que justifiguem a imposicao de penalidade mais grave que a sangao de impedimento de licitar e contratar,
cuja duracao observara o prazo previsto no art. 156, §59, da Lei n.© 14.133/2021.

9.9. A recusa injustificada do adjudicatario em assinar o contrato no prazo estabelecido pela Administracdo, descrita no subitem
9.1.3, caracterizard o descumprimento total da obrigacdo assumida e o sujeitard as penalidades e a imediata perda da garantia de
proposta, caso prevista, nos termos do §5° do art. 90 da Lei 14.133/2021.

9.10. A apuracao de responsabilidade relacionadas as sancgdes de impedimento de licitar e contratar e de declaracao de
inidoneidade para licitar ou contratar demandara a instauracdo de processo de responsabilizacdo a ser conduzido por comissao composta
por 2 (dois) ou mais servidores estaveis, que avaliara fatos e circunstancias conhecidos e intimara o licitante ou o adjudicatéario para, no
prazo de 15 (quinze) dias Uteis, contado da data de sua intimagdo, apresentar defesa escrita e especificar as provas que pretenda
produzir.

9.11. Caberd recurso no prazo de 15 (quinze) dias Uteis da aplicacdao das sancdes de multa e impedimento de licitar e contratar,
contado da data da intimagao, o qual serd dirigido a autoridade que tiver proferido a decisdo recorrida, que, se ndo a reconsiderar no
prazo de 5 (cinco) dias Uteis, encaminhara o recurso com sua motivacao a autoridade superior, que devera proferir sua decisao no prazo
maximo de 20 (vinte) dias Uteis, contado do recebimento dos autos.

9.12. Caberd a apresentacdo de pedido de reconsideracdao da aplicacdo da sancdo de declaracao de inidoneidade para licitar ou
contratar no prazo de 15 (quinze) dias Uteis, contado da data da intimacdo, e decidido no prazo maximo de 20 (vinte) dias Uteis,
contado do seu recebimento.

9.13. O recurso e o pedido de reconsideracdo terdao efeito suspensivo do ato ou da decisdo recorrida até que sobrevenha decisao
final da autoridade competente.
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9.14. A aplicacao das sancoOes previstas neste edital ndo exclui, em hipétese alguma, a obrigacdo de reparacao integral dos danos
causados.

9.15. Deverdo ser observadas,_ainda, as penalidades descritas na Clausula Quinze do Contrato.

9.16. O valor da multa podera ser descontado dos créditos do licitante ou contratado porventura existentes em razao de
quaisquer contratos firmados, ou da garantia depositada, caso prevista, apds regular procedimento administrativo, podendo haver a
retencdo cautelar até o limite do valor da multa abstratamente cominada.

10. DA IMPUGNAGAO AO EDITAL E DO PEDIDO DE ESCLARECIMENTO

10.1. Qualquer pessoa é parte legitima para impugnar este Edital por irregularidade na aplicacdo da Lei n® 14.133, de 2021 ou
solicitar esclarecimentos sobre os seus termos, devendo fazé-lo exclusivamente por meio eletrénico, pelo e-mail: licitar@tre-mg.jus.br,
até 3 (trés) dias Uteis antes da data da abertura do certame.

10.2. As impugnacoOes e os pedidos de esclarecimento, bem como as respectivas respostas, serao divulgadas em sitio eletrénico
oficial no Portal de Compras do Governo Federal no prazo de até 3 (trés) dias uteis, limitado ao ultimo dia util anterior a data da
abertura do certame.

10.3. As impugnacoes e pedidos de esclarecimentos ndao suspendem 0s prazos previstos no certame.

10.3.1. A concessao de efeito suspensivo a impugnacao é medida excepcional e devera ser motivada pelo(a) Pregoeiro(a), nos
autos do processo de licitagao.

10.4. Acolhida a impugnacao, sera definida e publicada nova data para a realizacao do certame.

10.5. Os pedidos de esclarecimento ou impugnacao encaminhados via e-mail deverao ter seu recebimento confirmado pelos
telefones (31) 3307-1288, (31)3307-1925 ou (31) 3307-1130.

11. DA DOTAGCAO ORCAMENTARIA
11.1. A despesa com a presente licitagdo correra a conta de créditos orgcamentarios, na seguinte classificagao:
11.1.1. ELEMENTO: 3390.40.10 - Suporte a Usuarios de TIC
11.1.2. Uu.0.: 14.113
11.1.3. PTRES.: 167711
11.1.4. PROGRAMA DE TRABALHO: 02.122.0033.20GP.0031
11.1.5. LEI:15.121/2025

12. DAS DISPOSICOES GERAIS
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12.1. Sera divulgada ata da sessao publica no sistema eletronico.

12.2. Nao havendo expediente ou ocorrendo qualquer fato superveniente que impeca a realizacao do certame na data marcada, a
sessao sera automaticamente transferida para o primeiro dia Util subsequente, no mesmo horario anteriormente estabelecido, desde que
nao haja comunicacdo em contrario, pelo Pregoeiro.

12.3. Todas as referéncias de tempo no Edital, no aviso e durante a sessdo publica observarao o horario de Brasilia - DF.

12.4. As normas disciplinadoras da licitagao serao sempre interpretadas em favor da ampliagao da disputa entre os interessados,
desde que ndao comprometam o interesse da Administracdo, o principio da isonomia, a finalidade e a seguranca da contratacao.

12.5. Os licitantes assumem todos os custos de preparacao e apresentacao de suas propostas e a Administracdo ndao sera, em
qualquer caso, responsavel por esses custos, independentemente da conducgdo ou do resultado do processo licitatério.

12.6. Na contagem dos prazos estabelecidos neste Edital e seus Anexos, excluir-se-a o dia do inicio e incluir-se-a o do
vencimento. S0 se iniciam e vencem os prazos em dias de expediente na Administracdo.

12.7. O desatendimento de exigéncias formais ndao essenciais ndao importara o afastamento do licitante, desde que seja possivel o
aproveitamento do ato, observados os principios da isonomia e do interesse publico.

12.8. O resultado da presente licitagdo sera publicado na pagina do TRE/MG na internet, no seguinte endereco: http://www.tre-
mg.jus.br.

12.9. O Edital e seus anexos estdo disponiveis, na integra, no Portal Nacional de Contratacdes Publicas (PNCP) e no enderego

eletronico https://www.tre-mg.jus.br/transparencia-e-prestacao-de-contas/licitacoes/licitacoes-1.

12.10. Nos termos do art. 79, V, da Lei n® 13.709/2018 (Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais), para fins de execucao do objeto
licitado, o TRE/MG podera proceder ao tratamento dos dados pessoais dos representantes legais/preposto(a) da licitante vencedora,
inclusive para publicacdo nos portais acima referidos, bem como para fins de assinatura eletronica do instrumento contratual.

12.11. Nos termos do art. 2°, V, paragrafo Unico, da Resolucdo n° 1236/2022-TREMG, a licitante vencedora devera instruir seus
profissionais acerca da ciéncia e responsabilidade em relacdao ao cddigo de ética instituido.

12.12. Integram este Edital, para todos os fins e efeitos, 0os seguintes anexos:
12.12.1. ANEXO I - Termo de Referéncia e seu(s) anexo(s);

12.12.2. ANEXO II - Modelo de Planilha de Formacgdo de Precos;

12.12.3. ANEXO III - Minuta de Contrato e seu(s) anexo(s).

12.13. Para fins de estimativa, foi utilizada a Convencgao Coletiva firmada entre o Sindicato dos Empregados das Empresas de
Processamento de Dados Servigos de Informatica e Similares do estado de Minas Gerais - SINDADOS e o Sindicato da Industria de
Software e da Tecnologia da Informacao do estado de Minas Gerais - SINDINFOR, em vigor até 31/08/2025.

12.13.1. Adotada Convencado Coletiva de Trabalho celebrada entre os Sindicatos acima referidos, dever-se-a observar também a
vigéncia mencionada, ainda que exista nova CCT homologada na data de abertura da licitacdo, a fim de assegurar isonomia entre as
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licitantes, ressalvando-se a licitante vencedora a faculdade de solicitar a repactuacdo do valor do contrato, quando da assinatura do
instrumento contratual.

12.14. Os salarios foram fixados, conforme quadro de referéncia salarial abaixo, de acordo com pesquisas realizadas em sites
especializados, cotacdes de precos de mercado, andlise de outras contratacdes similares de outros Tribunais e drgaos publicos, e em
funcdo do nivel desejado pelo TRE-MG, devendo ser observado pelas licitantes quando da elaboracao de suas propostas de precgos:

PERFIL PROFISSIONAL (MAO DE OBRA | >21ario

Ref. TECNICA) Individual

(R$)

Técnico de Suporte e Manutencao de

a Infraestrutura de TIC Sénior (1° Nivel) 2.900,56
Analista de Suporte e Infraestrutura de

b TIC Sénior (2° Nivel) 7.120,05
Especialista de Infraestrutura de TIC

c Sénior (39 Nivel) 12.146,14
Supervisor de Servicos de Suporte e

d Infraestrutura de TIC 19, 20 e 3° Nivel 8.086,53
Gerente Técnico e Administrativo de

e Servicos de Suporte e Infraestrutura de 12.569,58
TIC

12.15. Por forca do disposto no inciso I do art. 109 da Constituicdo Federal o foro da Secao Judicidria de Minas Gerais sera o

competente para dirimir questdes resultantes da presente licitacao.

12.16. Outros esclarecimentos sobre a presente licitacdo poderdo ser obtidos, de segunda a sexta-feira, das 12 (doze) as 18
(dezoito) horas, pelos telefones: (31) 3307-1288 ou (31) 3307-1920.

Belo Horizonte, 02 de julho de 2025

RODOLFO FRANCISCO CASTRO PACHECO
Secretario de Gestao Administrativa



ANEXO I DO EDITAL

TERMO DE REFERENCIA

OBS: Havendo divergéncia entre as especificacoes constantes no sistema eletronico e as contidas neste Termo de
Referéncia, prevalecerao estas.

SUMARIO:

1. DO OBJETO
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3.4. JUSTIFICATIVA DA SOLUGAO DE TIC ESCOLHIDA:
3.5. DA PROPOSTA DE PRECO:

4. REQUISITOS DA CONTRATACAO

4.1. SUSTENTABILIDADE:
4.2. SUBCONTRATACAO

4.3. GARANTIA DA CONTRATACAO

4.4. VISTORIA

4.5. CONSIDERACOES GERAIS:

4.6. REQUISITOS FUNCIONAIS OBRIGATORIOS DA SOLUGAO:
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4.12. REQUISITOS DE GARANTIA:




4.13. REQUISITOS DE TRANSFERENCIA DE CONHECIMENTO:
4.14. REQUISITOS DE PROPRIEDADE INTELECTUAL:

5. MODELO DE EXECUCAO DO CONTRATO:

6. MODELO DE GESTAO DO CONTRATO

7. CRITERIOS DE MEDICAO E DE PAGAMENTO

7.1. INSTRUMENTO DE MEDIGAO DO RESULTADO - IMR
7.2. RETENCOES E GLOSAS:

7.3. FORMA DE PAGAMENTO

7.4. DEFINIGAO DAS OBRIGAGOES DA CONTRATANTE:
7.5. DEFINICAO DAS OBRIGACOES DA CONTRATADA:

8. FORMA E CRITERIOS DE SELEGAO DO FORNECEDOR

COMPROVACAO DA CAPACIDADE TECNICA

9. ESTIMATIVA DO VALOR DA CONTRATACAO

10. ADEQUACAO ORCAMENTARIA

11. PENALIDADES

12. LEI GERAL DE PROTEGCAO DE DADOS PESSOAIS - LGPD

13. MODELOS DE TERMOS RELATIVOS A SEGURANGA DA INFORMAGAO:

14. ANEXOS:

ANEXO 01 - ESPECIFICAGOES TECNICAS: CENTRAL DE ATENDIMENTO E SERVICO DE COORDENAGAQ:

ANEXO 02 - TAREFAS DE SUPORTE: SERVICO DE SUPORTE DE 12 NiVEL:

ANEXO 03 - TAREFAS DE SUPORTE: SERVICO DE SUPORTE DE 22 NIVEL:

ANEXO 04 - TAREFAS DE SUSTENTAGAO E CONSULTORIA DE INFRAESTRUTURA DE TIC — SERVIGOS ROTINEIROS E ESPECIALIZADOS DE INFRAESTRUTURA DE TIC 32 NiVEL:
ANEXO 05 - TAREFAS DE DEMANDA: SERVIGOS EXTRAORDINARIOS DE SUPORTE E SUSTENTAGAQO DE INFRAESTRUTURA DE TIC DE 12, 22 E 32 NiVEL:
ANEXO 06 - PERFIS E QUALIFICAGOES PROFISSIONAIS EXIGIDAS:

ANEXO 07 - INDICADORES DE NIVEIS MINIMOS DE SERVIGO (NMS)_E INSTRUMENTO DE MEDIGAQ DE RESULTADOS (IMR):

ANEXO 08 - DADOS DO AMBIENTE DE TIC DA CONTRATANTE:

ANEXO 09 - CATALOGO DE SERVIGOS DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E COMUNICAGAO:

ANEXO 10 — DECLARAGAQ CESSAOQ DE DIREITOS PATRIMONIAIS/AUTORAIS;

ANEXO 11 - TERMO DE COMPROMISSO:

ANEXO 12 - TERMO DE CIENCIA:




DO OBJETO
1.1. DEFINICAO DO OBJETO:

1.1.1. Contratacdo de servicos de suporte de 12, 22 e 32 niveis de TIC (Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo), para apoiar os servigos prestados pela Secretaria de
Tecnologia da Informacgdo (STI) através da Central de Servigos (Service Desk) do TRE-MG.

Importante ressaltar que tratam-se de atividades auxiliares e secundarias de suporte de TIC, cuja gestdo é de responsabilidade da STI.

1.1.2. O prazo de vigéncia da contratacdo é de 5 anos, prorrogavel por até 10 anos, na forma dos artigos 106 e 107 da Lei n® 14.133/2021.

1.1.3. No que toca ao prazo de vigéncia inicial da contratacdo por 05 (cinco) anos, prorrogdveis, até o limite de 10 (dez) anos, cumpre tecer as consideragdes que se seguem.
As contratacdes que versam sobre cessdo de mao de obra tém como base para o valor da contratacdo a convencgdo coletiva de trabalho - CCT da categoria. Assim, entende-se
ser desnecessdria a consulta ao mercado para comprovacdo da vantajosidade da contratacdo plurianual, pois que os valores serdo balizados pela respectiva CCT da categoria.

Quando do procedimento licitatério, a Administracdo ja seleciona a proposta mais vantajosa, que sera passivel de repactuacdo e reajuste de itens pelo indice previsto em
contrato.

Neste tocante, importante trazer a previsdo constante do Anexo IX da IN 05/17, item 7, alineas "a" e "b", cuja interpreta¢do analdgica ampara os argumentos trazidos:

A vantajosidade econ6mica para prorrogacdo dos contratos com mao de obra exclusiva estard assegurada, sendo dispensada a realizacdo de pesquisa de mercado, nas
seguintes hipodteses:

a) quando o contrato contiver previsdes de que os reajustes dos itens envolvendo a folha de salarios serdo efetuados com base em Acordo, Convencdo, Dissidio Coletivo de
Trabalho ou em decorréncia de lei;

b) quando o contrato contiver previsdes de que os reajustes dos itens envolvendo insumos (exceto quanto a obriga¢des decorrentes de Acordo, Convencdo, Dissidio Coletivo
de Trabalho e de lei) e materiais serdo efetuados com base em indices oficiais, previamente definidos no contrato, que guardem a maior correlagdo possivel com o segmento
econdmico em que estejam inseridos tais insumos ou materiais ou, na falta de qualquer indice setorial, o Indice Nacional de Precos ao Consumidor Amplo(IPCA/IBGE);

Nada obstante, convém salientar que os custos operacionais e a maior atratividade de uma contratacao plurianual, que por conseguinte aumentara a concorréncia, tendem a
fazer com que a contratacdo com prazo de vigéncia inicial de 05 (cinco) anos seja mais vantajosa economicamente que uma contratagado anual.

No caso em apreco, portanto, entende-se que a vantagem econdmica, preconizada pela art. 106,1, da Lei n2 14.133/2021 da contratacdo plurianual em relagdo a contratacdo
anual, reside exatamente nas justificativas abaixo:

1.1.3.1 Melhor Relagdo de Custo/Beneficio do Contrato: o contrato de 60 (sessenta) meses concede a administracdo maior tranquilidade e prazo para os
procedimentos atinentes a eventual prorrogacdo (caso haja vantagem para a administra¢cdo) e/ou proposicdo de nova contratacdo. Ao revés, o
contrato de 12 (doze) meses traz subjacentes transtornos a administracdo, pois os procedimentos de verificacdo de vantagem de prorrogacdo de
vigéncia se iniciariam com menos de 06 (seis) meses de contrato, pois uma nova contratacdo, em caso de impossibilidade de prorrogacéo,
demandaria extenso prazo, dada a complexidade dos procedimentos licitatorios;



1.1.3.2 Economia Operacional: o contrato de 12 (doze) meses implica custo operacional maior - custos com materiais e movimentac¢do do setor que acompanha
e fiscaliza o contrato para acionar procedimentos de prorrogacdo, dos setores de analise e decisdo sobre a manutencdo do contrato e, por fim, dos
setores de confeccdo e de andlise da minuta de termo aditivo que veicula a prorrogacdo, publicacdo da contratacdo — por até 04 (quatro) vezes, ao
passo que esse custo operacional no contrato de 60 (sessenta) meses sera despendido pela administragdo por apenas mais 01 (uma) vez. Por ébvio,
a economia operacional afeta a relagdo custo/beneficio;

1.1.3.3 Eficiéncia da Contratacdo: o contrato com prazo de 60 (sessenta) meses proporciona seguranca e confianca na relagio CONTRATANTE/contratado e, por
conseguinte, maior eficiéncia da contratacdo, ndo sé em relacdo a correta estimativa de quantitativos e a prestacdo dos servicos contratados, com a
adequacdo e otimizacdo de rotinas, mas também em relacdo aos procedimentos de faturamento, ateste e pagamento dos servicos;

1.1.3.4 Aumento da concorréncia na contratacdo: com o consequente aumento da possibilidade de melhores propostas; em principio, o contrato com prazo de
vigéncia de 60 (sessenta) meses é mais interessante as empresas do que o de 12 (doze) meses, pois ha que se considerar a mobilizacdo e os custos
de instalacdo de equipamentos e operacionais da empresa; Em sintese, a contratagdo com vigéncia inicial de 60 (sessenta) meses gera maior
atratividade da contratacdao, com aumento de concorréncia, diminuindo, pois, a probabilidade de fracasso ou desercdo de licitacdo;

51.1.3. Desoneragdo dos setores que integram a cadeia de contratacdo de bens e servigos: a contratacdo por 60 (sessenta) meses desonera os setores
integrantes envolvidos na contratacdo de bens e servicos da obrigacdo anual de verificar o cumprimento de todos os requisitos legais para a
prorrogacdo. Sobreleva salientar que sdo criticos os procedimentos para a prorrogacdo de contratos, sobretudo se considerarmos o risco de a
empresa simplesmente ndo querer prorrogar o contrato o que acarretaria a necessidade de nova contratacdo dos servicos. Assim a contratacdo por
60 (sessenta) meses se revela essencial para o bom funcionamento da administracdo, sobretudo em anos eleitorais, nos quais as unidades do
Tribunal devem estar voltadas as contratacGes para as Elei¢Ges, e ndo oneradas com prorrogacdes de contratos de vigildncia.

1.1.4. O servigo é caracterizado como comum e de natureza continua.

2. FUNDAMENTACAO DA CONTRATACAO (JUSTIFICATIVA)

2.1. Os usuarios do Tribunal Regional Eleitoral de Minas Gerais (TRE-MG) utilizam os recursos de Tecnhologia da Informac¢do e Comunicacdo (TIC) tanto para execucgdo das
atividades-meio (administrativas) como para as atividades finalisticas (envolvendo o acompanhamento e julgamento de processos judiciais e demais atividades
relacionadas a realizacdo de eleicGes). Esses servigos sdo considerados essenciais para a execugao das atividades institucionais, de tal forma que sua indisponibilidade
ou descontinuidade produziria impacto direto ao desempenho da Organizacdo. No cendrio atual, a Informacdo e Tecnologia (I&T) tem se tornado cruciais no suporte,
sustentabilidade e crescimento das organizagdes.

2.2. Além disso, somam-se as demais atividades de competéncia da area de TIC, quais sejam: administra¢do, desenvolvimento, manuteng¢ado, monitoragdo e suporte aos
sistemas, rede de comunicacao de dados, e parque computacional do TRE-MG, bem como disponibilizar funcionamento sem interrupgdo 24x7 (vinte e quatro horas,
sete dias por semana) de servicos aos cidaddos. A especializacdo da equipe de servidores tem abrangido também as atividades de gestdo e inteligéncia do negdcio,
além do continuo desenvolvimento técnico, prospeccao e modernizacao das plataformas de software e hardware da infraestrutura de TIC.

2.3. Estas necessidades ocasionam a sobrecarga dos servidores da area de TIC do quadro do TRE-MG, que tem que se preocupar com as atividades secundarias
operacionais e rotineiras de suporte, que concorrem com as atividades de planejamento e gestdo, cendrio este que é totalmente contrario as boas praticas de
Tecnologia da Informacdo exigidas pelo mercado como parametro de organizacdo e qualidade, como ITIL, NBR ISO 20000, NBR ISO 27001 e COBIT. Acrescentamos a



2.4.

isso que o principal objetivo hoje é de criagdo de valor para o negdcio das organiza¢des, retorno de negdcio e entrega de valor, sempre! Temos que entregar mais
beneficios para as partes interessadas (Stakeholders), otimizando-se os riscos, reduzindo-os, melhorando e tratando os mesmos de uma forma otimizada e
automatizada.

O TRE-MG possui um parque tecnoldgico bastante diversificado, em termos de hardware e software, contando com mais de 2.712 (dois mil setecentos e doze)
usudrios de informatica em 304 (trezentos e quatro) cartdrios eleitorais, na sede do Tribunal, seus anexos e no Centro de Apoio no municipio de Contagem. Esse fato,
aliado ao constante surgimento de novas solugdes de TIC em fungdo da crescente evolucdo e transformacao digital e tecnoldgica, exige disponibilidade permanente
de servicos técnicos dedicados e especializados.

2.5. Atender a essa demanda por alta qualidade e eficiéncia com economia, confiabilidade, flexibilidade, agilidade e racionalizacdo de fluxos de trabalho, é preocupacao

constante da alta direcdo dos érgdos, o que tornou a Tecnologia da Informagdo ferramenta estratégica que deve estar alinhada com as areas de negdcios da
Instituicao.

2.6. O quadro atual da Secretaria de Tecnologia da Informacdo dispbe de 59 servidores de apoio especializado — Analistas e Técnicos de TIC, além de 40 servidores do

2.7.

guadro que atuam na drea de TIC, totalizando 99 servidores, os quais possuem diversas responsabilidades didrias relacionadas a gestdo dos servicos disponibilizados
por esta Secretaria, seja na area de infraestrutura, sistemas e gestdo e fiscalizagdo de contratos de TIC. Esta quantidade se mostra insuficiente para absorver as
atividades operacionais secundarias existentes nesta drea. Corrobora ainda o fato do Decreto Lei n° 200/67 que estabelece em seu art. 10 §7° “para melhor se
desincumbir das tarefas de planejamento, coordenacao, supervisao e controle e com o objetivo de impedir o crescimento desmesurado da maquina administrativa, a
Administracdo procurara desobrigar-se da realizacdo material de tarefas executivas, recorrendo, sempre que possivel, a execucdo indireta, mediante contrato, desde
que exista, na drea, iniciativa privada suficientemente desenvolvida e capacitada a desempenhar os encargos de execugao”. A STl conta, ainda, com 31 funcionarios
terceirizados na area de TIC, totalizando 130 profissionais, equipe esta, fundamental para complementar os servigos de suporte de TIC.

Atualmente o Servico de Suporte e Sustentacdo de Infraestrutura de Tecnologia é complementado e suprido por profissionais terceirizados, através do Contrato
TREMG n2 011/2020. O objeto deste contrato visa atender, através de suporte técnico de 12, 22 e 32 Niveis de Servico, remoto e presencial, a todos os incidentes,
problemas, requisicoes de servico e prestacdo de servicos de apoio a sustentacdo de infraestrutura de tecnologia do TRE-MG, incluindo consultoria N2 e N3 em
solugdes de infraestrutura de TIC. Com a perda da forca de trabalho terceirizada, os servicos de TIC do TRE-MG poderiam ficar gravemente comprometidos.

2.8. Dentre as diversas tarefas que envolvem as demandas citadas, muitas, ainda que essenciais, sdo rotineiras e de baixa complexidade, e poderiam ser delegadas a uma

forca de trabalho menos onerosa a Administracdo. Outras, devido as suas caracteristicas especializadas, precisam ser delegadas a equipes de profissionais
especialistas e habilitados e em nimero suficiente para atender a enorme e crescente demanda de servigos, posto que a Tecnologia da Informagao passou a ser parte
estratégica das Organiza¢Oes. Assim sendo, por um lado, possibilita-se a liberagdo dos recursos proprios e mais qualificados do TRE-MG para se dedicarem as tarefas
de TIC de gestdo, inteligéncia, planejamento e estratégicas para o negdcio do Tribunal e da Justica Eleitoral, bem como se prové o TRE-MG, de uma equipe
especializada e cuja dimensdo possa atender e apoiar as necessidades do Tribunal quanto ao suporte de infraestrutura de tecnologia.

2.9. Os servicos prestados abrangem atendimento de Service Desk 12 Nivel (N1), relativo a atendimento inicial dos usuarios internos do TRE-MG, onde alguns servigos sdo

resolvidos e outros escalonados para o 22 (N2) e 32 (N3) niveis de acordo com os procedimentos. O 22 Nivel abrange servicos de rede, hardware e software,
atendendo ao usuario de forma presencial ou remota, atendendo os usuarios internos do TRE-MG. O 32 Nivel é voltado para execucdo de servigos especializados e
resolucdo de problemas de rede, seguranca e infraestrutura, e requer um perfil de profissionais conhecedores de determinadas tecnologias, sendo as principais:
Gestdo e suporte de Infraestrutura, rede de comunicacdo de dados, equipamentos servidores, ambiente virtualizado VMWare/VUL, Internet/Intranet, solugdes HCI
(Hyper-Converged Infrastructure — Infraestrutura Hiperconvergente), cloud computing (computacdo em nuvem), Correio Eletrénico; Oracle, MySQL, Postgree,



Servidores Windows e Linux, seguranca, armazenamento, salvaguarda e restauracdo de dados (Backup/Restore), dentre outros servicos de Tecnhologia da Informagdo
e Comunicacgdo. Devido a importancia e complexidade dos servigcos, bem como sua continuidade, faz-se necessaria a contratacdo de empresa para prestar os servicos
acima descritos, além dos que venham a surgir, apoiando os servidores do Tribunal no desempenho de suas atividades.

2.10. Com o objetivo de atender as atuais e crescentes demandas de TIC com celeridade, qualidade e efetividade (eficacia + eficiéncia), contemplando os servicos de
atendimento ao usudrio, suporte técnico e manutencdao de equipamentos de informatica e de infraestrutura tecnolégica do TRE-MG, faz-se imprescindivel a
contratacdo de uma empresa prestadora de solucdo de Service Desk, permitindo que os esforcos dos servidores do quadro efetivo do drgdo concentrem-se nas
atividades de gestdo. Ao mesmo tempo, requer-se apoio as atividades técnicas especializadas, que demandam conhecimento profundo de tecnologias e
arquiteturas utilizadas no parque atual e nas especificacdes para atendimento de evolucdes e demandas futuras.

2.11. Para estruturar a realizacdo das atividades e permitir uma gestdo efetiva, é imprescindivel que sejam adotadas as boas praticas disponibilizadas em modelos
(frameworks) e normas publicas. Por isso, faz parte do escopo desta contratacdo a observancia destas boas praticas de gestdo, notadamente aquelas relativas aos
processos ITIL e normas da familia NBR ISO 20000, que tratam do gerenciamento de servicos de TIC. Conhecimento e aderéncia operacional a estes modelos, em
conformidade as diretrizes estratégicas do TRE-MG e de drgdos governantes superiores e de controle externo (TSE, CNJ, TCU), é requisito para a contratacdo.

2.12. A experiéncia e o conhecimento dos profissionais de TIC terceirizados, altamente qualificados, também contribui para que o TRE-MG possa adotar o modelo ITIL
(information technology infrastructure library) como referéncia para a implementacdo de processos de Gerenciamento de Servicos de TIC, Compliance com as
recomendacdes do indice de Governanca, Gestdo e Infraestrutura de TIC do Poder Judicidrio — iGovTIC-JUD. Compliance diz respeito a adogdo de procedimentos
internos por meio de um programa cuidadosamente estruturado e que tem como objetivo fazer com que a organizacdo esteja em conformidade com leis, normas e
regulamentos vigentes, incluindo regulamentos internos. Adogao de politicas organizacionais voltadas para a detec¢do e mitigacdo de riscos inerentes as atividades
desenvolvidas no TRE-MG, sobretudo no que diz respeito a relagdo com clientes, colaboradores, parceiros, fornecedores. Exemplos: Lei Anticorrupcao, Lei Geral de
Protecdo de Dados, Leis de LicitagGes Publicas, etc.

2.13. Desta forma pretende-se, em consonancia com a legislacdo vigente, manter grande parte dos servidores do quadro efetivo do TRE-MG nas atividades de gestao das
politicas de TIC e de dominio do conhecimento do negdcio e processos criticos, enquanto se executam a maioria das atividades operacionais e executivas correlatas
de forma indireta, mediante contrato.

Em suma:

I - A atividade objeto de contratagdo indireta nao se encontra inserida na estrutura interna deste Tribunal, tal como se
verifica a partir do Anexo da Resolugdao TSE n. 20.761/2000;

II - Amolda-se, portanto, aos termos do inciso 1V, art. 39, do Decreto 9.507/2018, que veda a execucao indireta que
seja inerente as categorias funcionais abrangidas pelo plano de cargo do TRE-MG, além de se alinhar a vedacao do
inciso II, do art. 7°, do mesmo Decreto, que veda a caracterizacao do objeto como fornecimento de mdo de obra;

III - Aliado a isso, a contratagdo em exame harmoniza-se com o imperativo da eficiéncia insculpido no artigo 37,
caput, CRFB.

IV - Justifica-se, também, por aprimorar tarefas ligadas ao suporte técnico de infraestrutura, uma vez que desafoga
os servicos de TIC de 190, 20 e 3° nivel, ao mesmo tempo em que permite que os servidores se dediquem



prioritariamente nas atividades de gestdo, inteligéncia e estratégicas do negocio - em atendimento as recomendacdes
do Indice de Governanca, Gestdo e Infraestrutura de TIC do Poder Judiciario - iGovTIC-JUD.

V - A execucdo indireta, portanto, contribui para melhorar a qualidade na prestacao dos servicos de suporte de TIC e
denota alinhamento com os principios da Licitagdo Publica (art. 37, caput, CRFB c/c art. 5, Lei 14.133/2021) -
nomeadamente o da eficiéncia, do planejamento, da segregacdo de fungdes e desenvolvimento nacional sustentavel.

3. DESCRICAO DA SOLUCAO COMO UM TODO

3.1. Contratacdo de servicos que utiliza o mecanismo de posto de trabalho aliado ao atingimento de parametros de niveis minimos de servicos — NMS. Tal solucdo trara
maior qualidade na execugao dos servicos de atendimento. Espera-se que através deste modelo de contratacdo, ocorra a reducdo da quantidade de incidentes e
problemas, na medida em que o contratado sera recompensado pela sua eficiéncia, pois ao manter o ambiente do TRE-MG livre de incidentes e problemas, seu lucro
tende a ser maior. Inverte-se a légica do faturamento por atendimento realizado por unidade de servico técnico (UST), na medida em que a CONTRATADA recebera
para manter o ambiente sob controle e 0 maximo de tempo disponivel sem problemas, atendendo assim aos interesses da instituicdo. Destaca-se como outras
vantagens na adogdao deste modelo a previsibilidade de faturamento permitindo um melhor planejamento do Contratado e do TRE-MG, simplificacdo da gestdo e
fiscalizacdo contratual, e a melhoria continua dos servicos prestados.

3.2. Em conformidade com o processo de contratacdo de TIC instituido no TRE-MG através da IN03/2023, foram elaborados os estudos técnicos preliminares onde
constam a Andlise de Viabilidade, a Andlise de Riscos e o Plano de Sustentacdo da solucdo ora apresentada, registrados no processo SEl nimero 0011943-
69.2021.6.13.8000, e no MS-Teams — Equipe “Contratacao de Service Desk”.

3.3. RELACAO ENTRE A DEMANDA PREVISTA E A SOLUCAO DE TIC A SER CONTRATADA

3.3.1. Ademanda estimada de chamados a serem atendidos durante o periodo contratual encontra-se resumida na seguinte tabela:

Estimativa de
Item Servico Chamados para 60 Forma de Estimativa
meses (5 anos)

Estimativa feita tomando-se por base a

1 . volumetria de chamados abertos para o
;’ﬁgif&SdZEISQUePg)QRl'\II'IiEV;lSerwgos de 393.124 19 e 22 Nivel no periodo de 2023,
acrescido de 10% e multiplicado por 5
(anos).
2 TAREFAS DE SUSTENTACAO E Estimativa feita tomando-se por base a
CONSULTORIA DE INFRAESTRUTURA 3.086 volumetria de chamados abertos para o
DE TIC — Servigos especializados de ' 32 Nivel no periodo de 2023, acrescido

Infraestrutura de TIC 32 Nivel de 10% e multiplicado por 5 (anos).




3.3.2. A solucdo de TIC a ser CONTRATADA deve atender a demanda prevista na tabela acima, e para tal, estd sendo solicitado um quantitativo inicial de 31
profissionais devidamente qualificados.

3.3.3. Os profissionais iniciais devem ser disponibilizados conforme perfis especificados no Anexo 06.

3.3.4. Excepcionalmente, no decorrer do contrato, a CONTRATANTE poderd alterar as exigéncias dos perfis relacionados no Anexo 06, desde que seja exequivel,
justificavel, e em comum acordo com a CONTRATADA, considerando as necessidades advindas da Instituicdo em fungao da evolugdo tecnolégica e consequente
oferta de profissionais de TIC no mercado nacional.

3.3.5. Os servicos de Tarefas de Suporte e de Demanda sdo de natureza continua, sujeitos aos prazos limites contratuais estabelecidos em lei.

3.4. JUSTIFICATIVA DA SOLUGAO DE TIC ESCOLHIDA:

3.4.1. O modelo de contratagdo de servigos que utiliza o mecanismo de posto de trabalho aliado ao atingimento de parametros de niveis minimos de servicos — NMS,
trard maior qualidade, seguranca, credibilidade e agilidade na execug¢do dos servicos de atendimento. Espera-se que através deste modelo de contratacdo,
ocorra a reducdo da quantidade de incidentes e problemas, na medida em que o contratado serd recompensado pela sua efetividade (eficacia + eficiéncia),
pois a0 manter o ambiente do TRE-MG livre de incidentes e problemas, seu lucro tende a ser maior. Destacam-se como outras vantagens na adoc¢do deste
modelo, a previsibilidade de faturamento permitindo um melhor planejamento do Contratado e do TRE-MG, simplificacdo da gestdo e da fiscalizacdo
contratual, melhoria continua dos servicos prestados e, ainda que, para os servigos extraordinarios (extra jornada), o pagamento em hora extra é mais rentavel
que o pagamento em UST, uma vez que a hora extra é paga no tempo exato e real da prestacdo do servico, inclusive se for realizado em fracées de hora, sendo
que, o valor da UST/hora dos servicos tipo N1 e N2, maioria da prestacdo dos servicos de suporte, é superior a hora extra desses profissionais.

3.4.2. Melhor previsibilidade de faturamento e simplificagdo da gestdo e fiscalizagdo contratual: Destaca-se como vantagens na adog¢do do modelo NMS a
previsibilidade de faturamento permitindo um melhor planejamento do Contratado e do TRE-MG e simplificacdo da gestdo e fiscalizagdo contratual sem,
contudo, impedir a adequada remunerac¢do por Hora Extra para a parcela de servicos extraordinarios (extra jornada).

3.4.3. Flexibilidade para requisicdes de servicos extraordinarias (extra jornada): Para servigos fora do expediente normal do Tribunal, como paradas programadas para
suporte aos ambientes de infraestrutura de TIC, plantdes especiais em periodos eleitorais, etc., o modelo Hora extra mostra-se mais adequado, uma vez que
remunera de forma exata o tempo que o colaborador de fato gastou na realizacdo do servico, inclusive se for utilizada fracbes de hora, além do que, ha
economia de pagamento em hora extra, principalmente para as demandas que requerem servicos N1 e N2, maioria absoluta das requisicdes desta modalidade.

3.4.4. O Modelo de contratacdo dos servigos por postos de trabalho, sem a adog¢do de instrumento de medi¢do de resultados, normalmente é mais utilizado em
contratagdes que ndo exigem e possuem um carater exclusivamente técnico e que exige alta qualidade, celeridade e eficiéncia, como os servicos prestados
pela area de Tecnologia da Informacgéao.

3.4.5. O Modelo de execucdo dos servicos utilizando-se somente servidores dos quadros proprios apresenta-se invidvel, pois a Secretaria de Tecnologia da Informacao
— STl — ndo possui quantitativo suficiente de servidores qualificados no seu quadro préprio para a execugao dos servigos de suporte técnico de TIC. Conforme
respostas ao Ultimo questionario de gestdo e governanca de TIC do CNJ, o TRE-MG atinge com dificuldade o quantitativo minimo de for¢a de trabalho de TIC
estipulado na resolucdo 211 do CNJ.



3.4.6. O Modelo de contratacdo dos servicos com remuneracdo baseada somente no uso da métrica de Unidade de Servigo Técnico (UST), embora remunere apenas o
servico prestado, mostra-se ineficiente, pois ndo gera resultados ou produtos aferiveis pelo TRE-MG no que tange a atendimentos a usudrios. Neste modelo, a
CONTRATADA recebe exclusivamente pela quantidade de incidentes e problemas resolvidos sem se preocupar com a melhoria de sua efetividade (eficacia
+eficiéncia) na prestacdo dos servicos. Desta forma, teoricamente, quanto menos servicos de qualidade a empresa prestar, maior o nimero de incidentes
futuros; e, consequentemente, maior a possibilidade de aumento de demanda de suporte e de UST a ser faturada. Por outro lado, nos Estudos Técnicos
Preliminares ficou demonstrado que o pagamento de servigos em horarios fora do expediente, principalmente nas demandas tipo N1 (12 nivel) e N2 (22 nivel),
maioria absoluta das requisi¢des, fica mais oneroso se for por UST, que por hordrio extraordinario.

3.4.7. Tendo em vista os seguintes preceitos:

a) Restricdes de acesso externo implementados pelas equipes de seguranca do Tribunal, notadamente em periodo eleitoral e nas datas criticas do calendario
desta justica especializada;

b) A imprescindibilidade de atendimento imediato aos incidentes e problemas considerados criticos para a instituicdo, notadamente aqueles que se remetem
aos ambientes computacionais de producdo (Data Center Principal/Sala-Cofre; Data Center Redundante/CPD-Backup; Sala de Equipamentos de
Comunicac¢do/Sala-SEQ; Equipamentos da Rede de Comunicagdo de Dados), e ao ambiente virtualizado onde rodam os sistemas considerados essenciais
para o Tribunal;

c) A conveniéncia de interacdo constante entre as equipes de suporte da CONTRATADA e CONTRATANTE nos seus diversos niveis para troca de informacgdes,
orientacdes, intercdmbio e enriquecimento do conhecimento técnico, visando a garantia da qualidade e a efetividade da prestacdo dos servicos de suporte
ao Tribunal;

d) A necessidade de aumento da seguranca na medida em que, por mais que servicos de suporte remotos possam ser prestados com relativa seguranca através
de redes privadas (VPN), o profissional que presta estes servigos possui senhas que possibilitam o acesso remoto ao computador do usudrio e a partir dai
acesso irrestrito a rede da Justica Eleitoral, sendo que a seguranca pode ficar comprometida caso os profissionais remotos terceirizados ndo tenham o
cuidado necessario com este quesito.

e) Os servicos deverdo ser prestados, prioritariamente, nas instalagées do TRE-MG e com a utilizacdo de recursos internos da rede computacional da instituigao,
podendo ser prestados de forma remota, exclusivamente se de interesse do Tribunal e mediante sua autorizacao.

3.4.8. Portanto, devido as razdes apresentadas, foi escolhido o modelo que utiliza 0 mecanismo de posto de trabalho aliado ao atingimento de parametros de niveis
minimos de servigos — NMS, adicionando-se os requisitos de observancia das boas praticas de gestdo, notadamente aquelas relativas aos processos ITIL e
normas da familia ISO 20000, que tratam do gerenciamento de servigos de TIC.

3.5. DA PROPOSTA DE PRECO:
3.5.1. Estimativas de custos e fixacdo de valores de referéncia:

3.5.1.1. Os salarios foram fixados, conforme quadro de referéncia salarial abaixo, de acordo com pesquisas realizadas em sites especializados, cotacdes de precos
de mercado, andlise de outras contratagGes similares de outros Tribunais e érgaos publicos, e em func¢do do nivel desejado pelo TRE-MG, devendo ser
observado pelas licitantes quando da elaboragdo de suas propostas de precos. A fixacdo de salarios de referéncia é fundamentada nos Acérdaos n?



2758/2018 — TCU, n2 1.327/2006 — Plendario, n? 189/2011 — Plendrio, n? 614/2008 — Plenario, — dentre outros, conforme informagdes prestadas no item
3.5.4. Os documentos que embasaram os valores dos saldrios estdo juntados aos Estudos Técnicos Preliminares — ETP.

3.5.1.2. Valores salariais de referéncia para a contratacao:

TABELA “VALORES/SALARIOS DE REFERENCIA PARA A CONTRATAGAO”:

Saldrio
Ref. PERFIL PROFISSIONAL (MAO DE OBRA TECNICA) mindividual
(R$)

a Técnico de Suporte e Manutengdo de Infraestrutura de TIC Sénior (12 Nivel) 2.900,56

b Analista de Suporte e Infraestrutura de TIC Sénior (22 Nivel) 7.120,05

c Especialista de Infraestrutura de TIC Sénior (32 Nivel) 12.146,14

d Supervisor de Servicos de Suporte e Infraestrutura de TIC 12, 22 e 32 Nivel 8.086,53

e Gerente Técnico e Administrativo de Servigos de Suporte e Infraestrutura de TIC 12.569,58

3.5.1.3. Planilha de Formacdo de Pregos:

Salério Valor Mensal = Valor Anual = Valor Global =
Ref. PERFIL PROFISSIONAL (MAO DE OBRA TECNICA) Individual Qtd Salario x Qtd x Valor Mensal Valor Anual x 5
(RS) Fator k x12 (60 meses)
Técnico de Suporte e Manutengdo de Infraestrutura de TIC Sénior
a 2.900,56 12
(192 Nivel)
b Analista de Suporte e Infraestrutura de TIC Sénior (22 Nivel) 7.120,05 12
iy . o NI
c Especialista de Infraestrutura de TIC Sénior (32 Nivel) 12.146,14 5
Supervisor de Servigos de Suporte e Infraestrutura de TIC 12, 22 e
d 8.086,53 1
32 Nivel
Gerente Técnico e Administrativo de Servigos de Suporte e
e 12.569,58 1
Infraestrutura de TIC
Sub Total 1 (Custo - Pessoal) 31
Ref. HORARIO EXTRAORDINARIO Qtd HE/més Qtd HE/més HE HE HE
(222 6?) (Sabados, Valor Mensal Valor Anual Valor Global
(60 meses)




Domingos,
Feriados)

Técnico de Suporte e Manutengdo de Infraestrutura de TIC Sénior
F 0,00 176

(12 Nivel)
g Analista de Suporte e Infraestrutura de TIC Sénior (22 Nivel) 0,00 32
h Especialista de Infraestrutura de TIC Sénior (32 Nivel) 0,00 17

Supervisor de Servigos de Suporte e Infraestrutura de TIC 12, 22 e 0.00

, 1

32 Nivel

Gerente Técnico e Administrativo de Servigos de Suporte e
i 0,00 1

Infraestrutura de TIC

Sub Total 2 (Custo - Hora Extra)

Diaria
. Valor Unitario Didaria Didria Didria
Ref. DIARIA Valor Global
(RS) Qtd/més Valor Mensal Valor Anual
(60 meses)

k Sub Total 3 (Custo - Diaria) 380,00 2 RS 760,00 R$9.120,00 RS 45.600,00

TOTAL (Sub Total 1+2 +3) :

3.5.1.4. Planilha de Formacao de Precos: O quantitativo de horas extras refere-se a todos os postos previstos no Termo de Referéncia.

3.5.1.5. As horas extras (13.860) previstas no Termo de Referéncia para o periodo contratual (5 anos), serdo exauridas em aproximadamente 500 sabados
e dias de semana e 310 domingos e feriados. Cada posto de trabalho podera realizar horas extras em até, no maximo, 52 semanas (sabados ou
domingos) por ano.

3.5.2. A proposta deverd conter, obrigatoriamente, os seguintes elementos:

3.5.2.1. Preco unitario por item, em moeda corrente nacional, cotados com apenas duas casas decimais, expressos em algarismos e por extenso, sendo que, em
caso de divergéncia entre os pregos expressos em algarismos e por extenso, serdo levados em consideragdo os ultimos;

3.5.2.2. Nao deve conter cotagOes alternativas, emendas, rasuras ou entrelinhas;
3.5.2.3. Deve fazer mengao ao numero do pregao e do processo licitatério;
3.5.2.4. Deve ser datada e assinada na ultima folha e rubricadas nas demais, pelo representante legal da empresa;

3.5.2.5. Deve conter na ultima folha, o nimero do CNPJ da empresa;



3.5.2.6. Deve informar o prazo de validade da proposta, que nao podera ser inferior a 60 (sessenta) dias corridos, contados da data de entrega da mesma;
3.5.2.7. Indicagdo do nome do banco, nimero da agéncia, nimero da conta corrente, para fins de recebimento dos pagamentos.

3.5.3. Orientacdo aos licitantes sobre vales-transportes

Diante das justificativas apresentadas no SEI 0002484-09.2022.6.13.8000, Documento n. 2584349, de que houve, na série histérica de contratacGes deste
Tribunal em regime de dedicacdo exclusiva de mado de obra, prejuizo a esta Administracdo e as CONTRATADAs pelo inadequado dimensionamento do
guantitativo de vales-transportes, orienta-se que as licitantes cotem, quando necessario, ao menos, 4 (quatro) vales-transportes por posto de trabalho,
considerando o deslocamento da residéncia/CONTRATANTE (trajeto de ida) e CONTRATANTE/residéncia (trajeto de volta), por meio de linhas de énibus que
deslocam do bairro ao centro de Belo Horizonte e do centro de Belo Horizonte as localidades de presta¢do dos servicos do CONTRATANTE.

Essa orientacgdo visa alertar aos licitantes de que o inadequado dimensionamento do quantitativo de vale-transporte ja impactou financeiramente contratos
firmados no passado, ocasionando rescisGes contratuais e penalidades aos contratados. Por essa razdo, faz-se necessdrio atentar para os custos de
fornecimento de vale-transporte durante o preenchimento da planilha de formacgao de pregos.

3.5.4. Fundamentacdo Juridica

3.5.4.1. “Assim, embora seja possivel flexibilizar, em algumas situa¢Oes, a regra de vedacdo a fixacdo de piso salarial minimo para as contrata¢des de servicos,
ndo basta para esse propdsito a simples alegacdo de que as tarefas a serem desenvolvidas sdo mais complexas. E necessério que o gestor comprove que,
para o tipo de tarefa exigida, o mercado paga precos acima do minimo estabelecido em convengGes coletivas de trabalho. Em outras palavras, é preciso
gue o gestor comprove que os patamares fixados no edital estdo compativeis com os precos pagos pelo mercado em situagdes de complexidade
semelhante, a luz do art. 32 da Lei 8.666/1993.” (Acérddo TCU n® 2758/2018);

3.5.4.2. “A fixacdo prévia de uma referéncia para a remuneracao a ser paga aos empregados reduz a incerteza das empresas no estabelecimento de seus custos e
a inseguranca quanto a disponibilidade de m3ao-de-obra qualificada disposta a trabalhar por aquela remuneragao. Isso, de certo modo, pode funcionar
como um atrativo ao comparecimento de mais interessadas ao certame.” (Acdrddo TCU n? 1.327/2006);

3.5.4.3. “Acerca da fixagdo, no edital, de salario base dos prestadores de servico, observo que até bem pouco tempo a maioria dos precedentes do TCU reputava
tal pratica como contréria ao art. 40, inciso X, da Lei n2 8.666/1993, uma vez que equivaleria a fixacdo de precos minimos. No entanto, noto que esse
entendimento tem sido relativizado diante da percep¢do de que, na busca pela proposta mais vantajosa a Administracdo Publica, ndo se pode olvidar
certas garantias dos trabalhadores, asseguradas, principalmente, pela Constituicdo, por se tratarem, sem duvida, de direitos fundamentais.” (ATA n?
3/Plendrio ref.: Acérddo TCU n® 189/2011);

3.5.4.4. “O estabelecimento de piso salarial visa preservar a dignidade do trabalho, criar condi¢bes propicias a eficiente realizacdo do servico e ndo implica
beneficios diretos a empresa CONTRATADA (mas sim aos trabalhadores), nem cria obstaculos a competigdo ou tem a capacidade de determinar o prego
final da contratacdo.” (Acdrddo TCU n? 189/2011);

3.5.4.5. “Importante ressaltar que a gradacdo dos saldrios praticados no mercado estd associada a experiéncia acumulada e a qualificacdo adquirida no
desempenho da atividade laboral. Assim, o que se verifica é que profissionais que se prestam a receber salario inferior a média da drea em que atuam,
em geral, tém pouca experiéncia e baixa especializacdo.” (Acdrdéo TCU n® 614/2008);



3.5.4.6. “Nesse contexto, cumpre ao 6rgdo licitante definir o perfil do profissional prestador de servigos. Se ha necessidade de se garantir o emprego de mao-de-
obra capacitada, o estabelecimento de uma politica de remuneracdo minima pode ser uma solugdo.” (Acérddo TCU n? 614/2008);

3.5.4.7. “Acrescente-se que estudos de aproveitamento de mao-de-obra tém detectado que o descontentamento do profissional com sua remuneracgdo
repercute em baixa eficiéncia e pouca produtividade. Nesse sentido, a visdao gerencial de administracdo que vem sendo implementada no servico publico
desde o inicio da década de noventa ndo comporta a desvalorizacdo do empregado prestador de servigos que pode ocasionar ineficiéncia, contratacdo
de pessoas sem a qualificacdo necessaria e a indesejavel rotatividade de mao-de-obra (o turnover).” (Acérddo TCU n? 614/2008);

3.6. O OBJETO A SER CONTRATADO COMPREENDE OS SEGUINTES SERVICOS:
3.6.1. Tarefas de Suporte:

3.6.1.1. Servico de Suporte de 12 Nivel através de Central de Atendimento implementado nas dependéncias da CONTRATANTE, instituindo um PONTO UNICO DE
CONTATO para o atendimento aos usudrios de TIC do TRE-MG, utilizando Sistema de Service Desk, baseado nas boas praticas da ITIL fornecido pela
CONTRATANTE;

3.6.1.2. Servico de Suporte de 22 Nivel, atendimento local e remoto, implementado nas dependéncias da CONTRATANTE, com registro e acompanhamento das
ocorréncias de 22 Nivel utilizando Sistema de Gestao de Servicos de TIC baseado nas boas praticas da ITIL fornecido pela CONTRATANTE;

3.6.1.3. Tarefas de Sustentacdo e Consultoria de Infraestrutura de TIC de 32 Nivel para suporte e evolucdo da infraestrutura tecnolégica, atendimento local e
remoto, implementado nas dependéncias da CONTRATANTE, com registro e acompanhamento das ocorréncias de 32 Nivel, utilizando Sistema de Gestao
de Servicos de TIC baseado nas boas praticas da ITIL fornecido pela CONTRATANTE.

3.6.2. Tarefas de Demanda:

3.6.2.1. Servico extraordinario de 12 nivel, implementado presencialmente em regime de 8h em sabados, domingos e feriados, compreendendo todas as
atividades necessarias ao atendimento das demandas geradas por problemas técnicos e plantdes no periodo.

3.6.2.2. Servico extraordindrio de 192, 22 e 32 Niveis, implementado para a prestacdo de servicos ndo rotineiros de baixa, média, alta complexidade ou
especialista, sem periodicidade definida, compreendendo todas as atividades necessdrias ao atendimento das demandas geradas por plantdes, elei¢cbes
e paradas programadas, eventos que ndao tenham sido previamente planejados, bem como pelas diversas agdes e projetos da Justica Eleitoral, devendo
ser executadas de forma presencial pela CONTRATADA, ou remota, desde que formalmente solicitado e autorizado pela CONTRATANTE.

3.6.2.3. Servicos de Coordenacdo — as equipes de servico que prestardo os servicos de suporte, de sustentacdo e de demanda devem ser orientadas e
controladas por responsaveis pelo resultado do trabalho, por parte da CONTRATADA, que reportardo ao TRE-MG as entregas e demais ocorréncias,
possibilitando uma gestao otimizada da CONTRATANTE.

3.6.3. O Anexo 7 — INDICADORES DE NiVEIS MINIMOS DE SERVICO (NMS), descreve os indicadores que atestardo o atendimento aos niveis minimos de servigos
determinados para esta contratacdo.



3.6.4. No Anexo 8 — Dados do Ambiente de Tl da CONTRATANTE e no Anexo 9 — Catalogo de Servicos de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo, estdo contidas as
descri¢cdes do ambiente e dos servigos atuais do TRE-MG.

3.6.5. Os Anexos 1, 2 e 3 detalham as TAREFAS DE SUPORTE.

3.6.6. O Anexo 4 detalha as TAREFAS DE SUSTENTACAO E CONSULTORIA DE INFRAESTRUTURA DE TIC — SERVICOS ROTINEIROS E ESPECIALIZADOS DE INFRAESTRUTURA
DE TIC 32 NiVEL.

3.6.7. As TAREFAS DE SUPORTE e de SUSTENTACAO E CONSULTORIA DE SOLUCOES poderdo ser executadas em todas as unidades do TRE-MG ou onde a CONTRATANTE
determinar, no periodo de 7h as 20h, em dias uteis.

3.6.8. Para as TAREFAS DE DEMANDA devera ser estabelecido um quantitativo determinado na respectiva ordem de servico, por meio da utilizacdo de horario
extraordinario de nivel 1, 2 ou 3.

3.6.9. 0 Anexo 5 detalha as TAREFAS DE DEMANDA: SERVICOS EXTRAORDINARIOS DE SUPORTE E SUSTENTACAO DE INFRAESTRUTURA DE TIC DE 12, 22 E 32 NiVEL.

3.6.10. Para que a CONTRATADA possa mobilizar os recursos necessdrios a prestacdo dos servicos referentes as TAREFAS DE DEMANDA, especialmente quanto aos
eventos da Justica Eleitoral, bem como emitir as respectivas Ordens de Servico, a CONTRATANTE prestara, oficialmente, todas as informacdes necessarias,
incluindo:

3.6.10.1. Local de realizagao do evento;
3.6.10.2. Data, hora de inicio e previsao de término do evento;
3.6.10.3. Nivel do servico a ser prestado (N1, N2, N3) e quantitativo de horério extraordinario a ser solicitado.

3.6.11. Excluindo os eventos realizados em locais diversos, a acomodacdo dos servicos nas dependéncias da CONTRATANTE visa a prestar atendimento célere e
adequado as diversas unidades judicias e administrativas mantendo o controle da seguranca da informacdo. A Central de Atendimento para prestacdo do
servico de suporte de 12 e 22 Nivel, bem como o servico de sustentacdo de 32 Nivel, localizam-se nas dependéncias do TRE-MG, no prédio Anexo |, localizado a
Av. Prudente de Morais 320. Os servicos poderdo ser prestados remotamente, desde que solicitados ou autorizados pela CONTRATANTE.

3.6.12. O atendimento aos municipios onde se encontram as Zonas Eleitorais devera ser prestado prioritariamente de forma remota, adotando-se a diretriz interna de
substituicdo de equipamentos quando for o caso de manutencdo de hardware. Eventualmente podem ser programadas viagens e deslocamentos aos
municipios do interior.

3.6.13. A relacdo dos locais fisicos onde o suporte devera ser prestado, remotamente ou ndo, encontra-se publicado no Anexo 08. Podem ocorrer alteracbes dos
enderecos no decorrer da prestacdo dos servigos.

3.6.14. A CONTRATANTE disponibilizara espaco fisico, mobilidrio e computadores, a serem utilizados pelas equipes dos servicos da CONTRATADA. Todos os demais
equipamentos de trabalho necessarios a presta¢do dos servigos deverao ser providos pela CONTRATADA.



3.6.14.1. Devido a natureza técnica dos servicos, a CONTRATANTE deverd disponibilizar espaco fisico para pelo menos 70% dos profissionais da CONTRATADA no
mesmo prédio onde se encontra lotada a Secretaria de Tecnologia da Informacdo e o principal parque tecnoldgico que sustenta a infraestrutura de rede e

data-center do Tribunal (Sala-Cofre).

3.6.15. Em razdo da dinamica natural institucional da CONTRATANTE, novas tarefas, atividades, produtos e tecnologias suportadas poderao ser criadas, extintas ou
alteradas para os servigos relativos as Tarefas de Suporte, Sustentacdo e de Demanda, mantendo-se as métricas estabelecidas neste termo de referéncia.

3.6.16. Os profissionais a serem alocados na presta¢do dos servicos, devem estar devidamente capacitados para a execuc¢do das respectivas tarefas. Serdo exigidas as
qualificagdes descritas no Anexo 6, como condicdo para a prestacao dos servicos.

3.6.17. Os servicos deverdo ser prestados por profissionais com uma carga de trabalho de 8 horas por dia, de segunda a sexta-feira, perfazendo um total de 40 horas
semanais.

4. REQUISITOS DA CONTRATAGCAO

4.1. SUSTENTABILIDADE:

4.1.1. Devem ser atendidos os seguintes critérios de sustentabilidade, a CONTRATADA devera:

4.1.1.1. Respeitar a legislacdo trabalhista vigente e a norma coletiva da categoria, observando-se que nao sera estabelecido qualquer vinculo empregaticio ou de
responsabilidade entre os profissionais que empregar, para a execugao dos servicos contratados e 3 CONTRATANTE.

4.1.1.2. Respeitar o direito de livre associacdo e negociacao coletiva de seus empregados.

4.1.1.3. Respeitar e promover a diversidade, abstendo-se de todas as formas de preconceito e discriminacdo, de modo que nenhum empregado ou potencial
empregado receba tratamento discriminatério em fungdo de sua raga, cor de pele, origem étnica, nacionalidade, posi¢do social, idade, religido, género,
orientacdo sexual, estética pessoal, condicdo fisica, mental ou psiquica, estado civil, opinido, convicc¢do politica, ou qualquer outro fator de diferenciagao.

4.1.1.4 Coibir o assédio sexual e moral em sua forga de trabalho.

4.1.1.5. Elaborar e manter um programa interno de treinamento sobre responsabilidade socioambiental de seus funcionarios para reducdo de consumo de
energia elétrica, de agua e redugdo de produgao de residuos sélidos, observadas as normas ambientais vigentes.

4.1.1.6. Orientar seus empregados para, durante servicos noturnos, acender apenas as luzes das areas que estiverem sendo ocupadas.
4.1.1.7. Orientar seus empregados sobre o recolhimento correto dos residuos sélidos, conforme Programa de Coleta Seletiva implantada pelo CONTRATANTE.
4.1.1.8. Orientar seus empregados a manterem normas de higiene e medidas de seguranca de saude indicadas pelos Orgdos de Saude.

4.1.1.9. Observar, nos termos do art. 93 Lei 8.213/91, caso possua mais de 100 empregados, a obrigatoriedade de preenchimento de 2% (dois por cento) a 5%
(cinco por cento) dos seus cargos com beneficiarios reabilitados ou pessoas portadoras de deficiéncia, habilitadas.



4.1.1.10. Quanto a contratacdo de egressos do Sistema Prisional, opta-se pela ndo contratagdo, considerando a particularidade dos servicos prestados pela
Justica Eleitoral, que incluem bases de dados e informacg0es relacionadas ao eleitor, candidatos e magistrados, que requerem um cuidado especial com
relacdo a seguranca das informacdes. (art. 52, incisos | e Il, da LGPD), sendo este escopo mais especificamente tratado na Resolu¢cdo CNJ n. 363/2021,
que estabelece medidas para o processo de adequacdo a Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais.

4.1.1.11. O plano de sustentacdo da solucdo ora CONTRATADA também prevé requisitos de transferéncia de conhecimento, de propriedade intelectual e de
continuidade, durante e apds o término do contrato.

4.1.1.12. A CONTRATANTE devera dispor de ambiente seguro, com referéncia as normas regulamentadoras do ministério do trabalho, nos locais e ambientes
onde a equipe técnica CONTRATADA trabalhara.

4.2. SUBCONTRATAGAO

4.2.1. Ndo é permitido a empresa vencedora do certame, a subcontrata¢do total ou parcial de outras empresas para a prestacdo dos servicos, devendo contar com
quadro prdéprio de profissionais.

4.3. GARANTIA DA CONTRATAGAO

4.3.1. Ndo havera exigéncia da garantia da contratagdo, nos termos dos arts. 96 e seguintes da Lei n? 14.133/2021, pelas raz8es constantes do Estudo Técnico
Preliminar e expostas no SEI n2 0001251-40.2023.6.13.8000, documento n? 3931446.

4.4. VISTORIA

4.4.1. A avaliacao prévia do local de execucdo dos servicos e detalhes do parque tecnoldgico é facultativa caso o licitante deseje ter um pleno conhecimento das
condicOes e peculiaridades do objeto a ser contratado, sendo assegurado ao interessado o direito de realizacdo de vistoria prévia, acompanhado por servidor
designado para esse fim, de segunda a sexta-feira, das 08 horas as 18 horas.

a. Caso haja interesse do licitante em efetuar uma vistoria prévia, este devera agendar com o TRE-MG uma data para tal.

b. Caso o licitante ndo manifeste interesse em efetuar vistoria técnica, ficara subentendido que ele tem ciéncia das condicdes locais para execucao do Objeto e
entrega dos servicos, ndo podendo a falta da vistoria embasar posteriores alegacdes de desconhecimento das instalacdes, duvidas ou esquecimentos de
guaisquer detalhes dos locais da prestacdo dos servicos.

c. No caso do licitante efetuar vistoria técnica, o TRE-MG fornecera um Atestado de Vistoria Técnica.
4.4.2. Do Atestado de Vistoria Técnica:

4.4.2.1. A critério do licitante, caso seja necessario levantar, in loco, subsidios para formulacdo de suas propostas, este poderd realizar vistoria técnica nas
instalagdes do TRE-MG;

4.4.2.2. O agendamento da vistoria devera ser previamente efetuado com a Secretaria de Tecnologia da Informacgdo através do telefone (31)3307-1331, onde
deverd ser mencionada as informacgdes de contato da Empresa (razdo social, CNPJ, endereco e telefone) e de seu representante (nome completo e


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2021/lei/L14133.htm#art96

telefone), o qual efetuara a vistoria na Av. Prudente de Morais 320, CEP: 30.380-000, Belo Horizonte - MG;
4.4.2.3. A vistoria devera ser agendada e realizada até, no maximo, 04 (quatro) dias Uteis antes da abertura do pregdo eletrénico;
4.4.2.4. Durante a vistoria, serd dado acesso as dependéncias do TRE-MG, devidamente acompanhado por um responsavel;

4.4.2.5. Quando da vistoria, a licitante devera se inteirar de todos os aspectos referentes a execucdo, natureza e escopo dos servicos, ndo se admitindo,
posteriormente, qualquer alegacao de desconhecimento desses aspectos e elementos de contratacao;

4.4.2.6. Durante a vistoria técnica, o TRE-MG fornecera dados técnicos de seu parque tecnolégico, conforme apropriado.
4.5. CONSIDERACOES GERAIS:

4.5.1. Atualmente parte dos servicos de 12, 22 e 32 Niveis sdo prestados através do Contrato TRE-MG n2 11/2020. Os servicos prestados sdo atendidos pelo seguinte
quantitativo de pessoal que trabalha em regime de 8 horas por dia, 40 horas semanais:

Quantidade de profissionais

Servi
ervico atualmente em atividade

Atendente / Técnico de Servicos de Suporte 12/22 Nivel 12

Analista de Servicos de Suporte 22/32 Nivel 12

Analista / Especialista de Servico de Sustentacdo de 05

Infraestrutura de TIC 32 Nivel

Supervisor Técnico/Administrativo 01

Gerente Geral Técnico/Administrativo 01

31

4.5.2. O TRE-MG conta com um parque tecnolégico diversificado e em expansdo, contando aproximadamente com 3.127 usuarios de rede, 3.924 microcomputadores
em uso, 2.572 impressoras em uso, 82 notebooks, 30 servidores fisicos, 150 servidores virtuais, 2 Data-Centers, sendo um acondicionado em sala segura (Sala-
Cofre), 2 equipamentos Storages, 2 Tape Libraries, 2 equipamentos Blade, 8 servidores Nutanix, 4 equipamentos firewall corporativos, 50 equipamentos
firewall UTM, 4 switches de 10 Gbps, mais de 350 switches de rede, dentre uma série de outros equipamentos de Tecnologia de Informag¢do que suportam os
mais de 180 sistemas de informacdo utilizados pelos usuarios de TIC, para a execucdo das diversas tarefas judicidrias e administrativas, tarefas estas
consideradas essenciais para a execucdo das atividades institucionais, de tal forma que sua indisponibilidade ou descontinuidade produziria impacto direto ao
desempenho da Organizagdao. No Anexo 08 — Dados do Ambiente de TIC da CONTRATANTE e no Anexo 09 — Catalogo de Servigos, estdo contidos dados sobre a
infraestrutura de TIC atual do TRE-MG e dos servicos disponibilizados aos usuarios.



Diante da crescente informatizacdo de processos, rotinas de trabalho e procedimentos da Justica Eleitoral mineira, visando a prestar um servico mais célere,
qualificado e efetivo (eficaz + eficiente), torna-se imprescindivel dotar a Secretaria de Tecnologia da Informac¢do do TRE-MG (STI) com os recursos necessarios
a atender adequadamente a todas as demandas na area de Tecnologia da Informagdo e Comunicacdo. Atualmente, a central de servico (Service Desk - ITSM) é
implementada por meio de um sistema de atendimento de chamados préprio (SOS) e outro sistema ITSM. Através desses sistemas, os chamados sdo
distribuidos pelos diversos setores da STl e/ou repassados aos terceiros para atendimento.

4.5.3. Esta contratacdo devera manter ou, de preferéncia, melhorar a satisfagdo e experiéncia dos usuarios de todas as unidades de todo o Tribunal Regional Eleitoral
de Minas Gerais, em relacao aos servicos de TIC.

4.6. REQUISITOS FUNCIONAIS OBRIGATORIOS DA SOLUGAO:

4.6.1. Os requisitos funcionais obrigatdrios da solucdo, estdo descritos nos seguintes anexos:

*ANEXO 01 - ESPECIFICAGOES TECNICAS: CENTRAL DE ATENDIMENTO E SERVICO DE COORDENACAO;

eANEXO 02 - TAREFAS DE SUPORTE: SERVICO DE SUPORTE DE 12 NIVEL;

eANEXO 03 - TAREFAS DE SUPORTE: SERVICO DE SUPORTE DE 22 NIVEL;

eANEXO 04 - TAREFAS DE SUSTENTACAO E CONSULTORIA DE INFRAESTRUTURA DE TIC: SERVICOS ROTINEIROS E ESPECIALIZADOS DE INFRAESTRUTURA DE TIC 3¢
NIVEL;

eANEXO 05 - TAREFAS DE DEMANDA: SERVICOS EXTRAORDINARIOS DE SUPORTE E SUSTENTAGAO DE INFRAESTRUTURA DE TIC DE 12, 22 E 32 NiVEL;

*ANEXO 06 - PERFIS E QUALIFICAGOES PROFISSIONAIS EXIGIDAS;

*ANEXO 07 - INDICADORES DE NiVEIS MINIMOS DE SERVIGO (NMS).

4.7. REQUISITOS DE NEGOCIO:

4.7.1. Tarefas de Suporte de:

e12 Nivel (N1) para a Central de Atendimento nas dependéncias da CONTRATANTE ou de forma hibrida (parte presencial, parte remota) a critério da
CONTRATANTE, para o atendimento aos usuarios de TIC do TRE-MG, utilizando o Sistema de Service Desk, baseado nas boas praticas da ITIL fornecido, pela
CONTRATANTE;

e22 Nivel (N2) implementado nas dependéncias da CONTRATANTE ou de forma hibrida (parte presencial, parte remota) a critério da CONTRATANTE, com
possibilidade de registro e acompanhamento das ocorréncias de 22 Nivel utilizando o Sistema de Gestdo de Servigos de TIC, baseado nas boas praticas da
ITIL fornecido pela CONTRATANTE;

#32 Nivel (N3) para suporte e sustentacdo da infraestrutura tecnolégica, implementado nas dependéncias da CONTRATANTE ou de forma hibrida (parte
presencial, parte remota) a critério da CONTRATANTE, com possibilidade de registro e acompanhamento das ocorréncias de 32 Nivel utilizando o Sistema de
Gestdo de Servigos de TIC, baseado nas boas praticas da ITIL fornecido pela CONTRATANTE.

4.7.2. As tarefas de suporte especializado de 19, 22 e 32 Nivel, abrangem a prestacdo de servicos rotineiros e nao rotineiros de baixa, média ou alta complexidade,
compreendendo todas as atividades necessarias ao atendimento das demandas durante e fora do expediente do Tribunal; tais como: paradas programadas,
plantdes de suporte a rede de comunicacdo de dados e infraestrutura de TIC, atividades de eleicdo, manutencdo e suporte aos servicos essenciais de TIC,
manutengao preventiva e corretiva dos ambientes de infraestrutura de TIC, eventos aleatérios como eleigdes extemporaneas e tratamento de incidentes e



problemas de seguranca da informagdao, bem como pelas diversas outras a¢des e projetos da Justica Eleitoral que ensejem atuac¢do de forma presencial ou
remota pela CONTRATADA, desde que formalmente autorizado pela CONTRATANTE.

4.7.3. Para todas as Tarefas dos niveis (N1, N2 e N3): atendimento a indicadores de Niveis Minimos de Servi¢o, como forma de garantia da qualidade.

4.7.4. Servicos de apoio a Coordenacdo: as equipes de servico que prestardo os servicos de suporte devem ser orientadas e controladas por responsdveis pelo

resultado do trabalho, por parte da CONTRATADA, que reportardo ao TRE-MG as entregas e demais ocorréncias, possibilitando uma gestdao otimizada da
CONTRATANTE.

4.7.5. Adequar a forca de trabalho terceirizada a demanda de servicos de suporte de TIC hoje existente.

4.7.6. Requisitos funcionais, tais como descricdo detalhada do que constitui 12, 22 e 32 nivel, fluxos de processos e lista de atividades, bem como os perfis e
qualificagdes profissionais exigidos, serdo especificados em anexos a serem incorporados ao Termo de Referéncia.

4.7.7. O servico, conforme documento SAPEO/CGT n? 4453464, é de natureza comum e continua.

4.8. REQUISITOS DE MANUTENCAO:

4.8.1. Nos servicos de manutencao de equipamentos, em caso de necessidade de reposicdo de componentes, materiais ou pecas, caberd ao TRE-MG providenciar o
fornecimento do respectivo componente, material ou pega.

4.8.2. Nos casos de manutencdo em que haja a necessidade de substituicdo de componentes ou formatacdo de HD’s que ndo seja possivel realizar nos ambientes de
producdo, os equipamentos deverao ser direcionados ao setor de manutencao de equipamentos de TIC do TRE-MG, para a efetiva prestacao dos servicos.

4.8.3. No caso do atendimento as unidades remotas (Cartorios Eleitorais e Centrais de Atendimento ao Eleitor do interior), os equipamentos defeituosos que
necessitarem de manutengdo, deverdo ser enviados a se¢dao de manutencdo de equipamentos do TRE-MG, ndo havendo necessidade de deslocamento do

técnico da CONTRATADA para efetuar manutengdo no local; exceto em situagGes especificas, cabendo ao TRE-MG assumir os custos de deslocamento conforme
termos contratuais.

4.9. REQUISITOS TEMPORAIS:

4.9.1. As emissGes das ordens de servigo para o inicio da prestacdo dos servicos, relativas as tarefas de suporte, deverdo ser realizadas em até 15 (quinze) dias Uteis
antes do inicio de sua realizagdo. Em cada ordem de servigo, devera ser indicado o periodo da prestagdo do servigo.

4.9.2. As emissOes das ordens de servico subsequentes e a respectiva presta¢do do servigo, devem ocorrer de acordo com as rotinas de execugao do contrato.
4.10. REQUISITOS DE SEGURANCA:
4.10.1. Tratar como “confidenciais” quaisquer informacdes a que a CONTRATADA tenha acesso para execucdao do objeto, ndo podendo revela-las ou facilitar sua

revelacdo a terceiros. A obrigacdo permanecerd valida durante o periodo de vigéncia contratual e nos doze meses subsequentes ao seu término, e o seu

descumprimento, implicarda em sang¢des administrativas e judiciais contra a CONTRATADA. A CONTRATADA devera assinar os Termos de Compromisso e de
Ciéncia.



4.10.2. Manter, em carater confidencial, mesmo apds o término do prazo de vigéncia ou rescisdo do contrato, as informagdes relativas a politica de seguranga adotada
pela CONTRATANTE e as configuracGes de hardware e de softwares decorrentes.

4.10.3. Manter em carater confidencial, mesmo apds o término do prazo de vigéncia ou rescisdo do contrato, as informacgdes relativas ao processo de instalagao,
configuracdo e adaptacdes de produtos, ferramentas e equipamentos.

4.10.4. Nao efetuar, sob nenhum pretexto, a transferéncia de qualquer responsabilidade da CONTRATADA para outras entidades, sejam fabricantes, técnicos,
subempreiteiros, etc., sem a anuéncia expressa e por escrito da area administrativa da CONTRATANTE.

4.10.5. Submeter seus recursos técnicos aos regulamentos de seguranca e disciplina instituidos pela CONTRATANTE, durante o tempo de permanéncia nas suas
dependéncias.

4.10.6. A CONTRATADA devera garantir a seguranga e autenticacdo de seus empregados através da identificagdo individual de profissionais técnicos, supervisores e
gerentes.

4.10.7. Em caso de desligamento de qualquer empregado da CONTRATADA, este devera ter imediatamente todos os seus acessos aos sistemas cancelados.

4.11. REQUISITOS DE EVOLUCAO TECNOLOGICA:
4.11.1. A CONTRATADA deve garantir a atualizacdo da capacitagdo tecnoldgica de sua equipe, para a prestacdo dos servicos.

4.11.2. A capacitacdo dos novos profissionais, quando necessaria, especificada e requerida pelo CONTRATANTE, é parte integrante do processo seletivo de
responsabilidade da CONTRATADA, sendo realizado apds o recrutamento e selecdo, e deverd ser aplicada de acordo com os perfis definidos a todos os
profissionais alocados nos servicos de suporte de 19, 22 e 32 Niveis de operagdo. A carga horaria dos treinamentos é varidvel, devendo satisfazer os conteudos
relativos a cada atividade e capacitacdo. Todos os custos relacionados aos treinamentos dos novos profissionais da CONTRATADA que vierem a prestar servicos
a CONTRATANTE, serdo de responsabilidade da CONTRATADA, sem nenhum Onus adicional ao TRE-MG, devendo tais treinamentos serem realizados nas
dependéncias da prépria CONTRATADA ou onde for de sua conveniéncia. Casos excepcionais, deverao ser acordados com a anuéncia da CONTRATANTE.

4.11.3. Os novos profissionais da CONTRATADA que vierem a prestar servicos a CONTRATANTE deverdo apresentar ao fiscal demandante, certificado comprovando a
capacitacdo requerida, até dois dias Uteis antes do inicio das atividades.

4.11.4. Para todos os treinamentos deverdao serem abordados, pelo menos, os seguintes tdpicos, além daqueles inerentes a cada atividade em particular:
4.11.4.1. Estrutura organizacional do TRE-MG;
4.11.4.2. Técnicas de atendimento;
4.11.4.3. Regras de comportamento e disciplina;

4.11.4.4. Normas operacionais e de seguranca da informacdo do TRE-MG;



4.11.4.5. Sigilo profissional;

4.11.4.6. Topologia da rede de dados;

4.11.4.7. Base de conhecimento, scripts e outros documentos inerentes ao processo de atendimento (primeiro e segundo nivel);
4.11.4.8. Fundamentos dos servicos, aplicativos, utilitarios, arquivos, sistemas, sitios e periféricos em uso no TRE-MG;

4.11.4.9. Solugdo de Service Desk.

4.11.5. Com vistas a manutencdo da exceléncia e ao aperfeicoamento da presta¢do dos servicos, a CONTRATADA, sem custos adicionais para o CONTRATANTE, deverd
promover o constante desenvolvimento e capacita¢do de todos os integrantes de sua equipe, com foco em aspectos técnicos, comportamentais, inteligéncia
emocional, motivacionais e de relacionamento com usuarios.

4.11.6. Os treinamentos dos técnicos da CONTRATADA, s3o de sua inteira responsabilidade e deverao ser realizados de modo a garantir os niveis minimos de servigo

acordados, bem como atualizar esses técnicos quando da inclusdo e atualiza¢do de produtos (tanto hardware quanto software) no ambiente de TIC do TRE-
MG que exigirem novas capacitagoes.

4.11.7. Sempre que houver necessidade de atualizacdo de conhecimento e capacitacdo em determinada area técnica, principalmente devido a evolucdo da

tecnologia, a CONTRATANTE podera solicitar que a CONTRATADA treine seus profissionais; ou, se necessario, substitua-os por outros de competéncia e capacita¢do
atualizadas.

4.12. REQUISITOS DE GARANTIA:

4.12.1. A CONTRATADA garantira os servicos realizados, pelo periodo de 6 (seis) meses, contados a partir da respectiva data da realizagao do servico.

4.12.2. Nesse periodo, a CONTRATADA se obriga a corrigir quaisquer defeitos nos servicos entregues. Os defeitos compreendem, mas nao se limitam, a imperfei¢cGes
percebidas no servico, auséncia de artefato de documentacdo obrigatdria e qualquer outra ocorréncia que impeca o seu funcionamento normal. Tais defeitos

poderdo ser apurados pelos fiscais do contrato, ainda que tenham sido faturados e pagos sem nenhuma restricdo, ou seja, a fatura aceita ndo é documento de
garantia de qualidade.

4.12.3. Caberd a CONTRATADA, no periodo de garantia, realizar toda a correcdo decorrente dos erros ou falhas cometidas na execucdo dos servigos contratados e/ou
decorrentes de integracao e adequacao sistémica, desde que, comprovadamente, ndo tenham se dado em razao das especificacdes feitas pelo TRE-MG.

4.13. REQUISITOS DE TRANSFERENCIA DE CONHECIMENTO:

4.13.1. A CONTRATADA devera detalhar e repassar, conforme orientagdo do TRE-MG, todo o conhecimento técnico utilizado na execu¢do e implementacdo dos
servicos, sem prejuizo da devida atualizacdo da base de conhecimento ao longo de toda a execucdo contratual. A CONTRATADA deverd descrever a
metodologia que serd utilizada para transferir conhecimento aos técnicos do TRE-MG, os quais poderdo ser multiplicadores a outros técnicos ou a usudrios
finais. A metodologia, os cronogramas e os prazos, deverao constar de um documento formal, um Plano de Transferéncia do Conhecimento, a ser previamente



aprovado pela equipe gestora do TRE-MG. Em caso de mudanga de fornecedor, o conhecimento, incluindo-se a base de conhecimento, devem ser repassados
ao novo contratado.

4.14. REQUISITOS DE PROPRIEDADE INTELECTUAL:

4.14.1. A CONTRATADA cedera o direito patrimonial e a propriedade intelectual em carater definitivo, os resultados produzidos em consequéncia dos servicos
contratados, entendendo-se por resultados, quaisquer estudos, relatérios, artefatos, descricdes técnicas, protdtipos, dados, esquemas, plantas, desenhos,
diagramas, roteiros, tutoriais, fontes dos codigos de programas computacionais em qualquer midia, paginas de Intranet e Internet e qualquer outra
documentagdo produzida no escopo da presente contratagao, em papel ou em midia eletronica, sendo vedada sua cessdo, locagao ou venda a terceiros. Toda
a documentacdo produzida pela CONTRATADA referente a implantacdo dos servicos e documentos exigidos no termo de referéncia, passam a ser propriedade
de forma perpétua do TRE-MG, ndo precisando este Tribunal de autorizacdo da CONTRATADA para reproduzir, distribuir e publicar em documentos publicos ou
fornecer a terceiros quando a administracdo considerar necessario.

5. MODELO DE EXECUGCAO DO CONTRATO:

5.1. CondicOes de Execucao
5.1.1. O inicio da execugdo dos servigos devera coincidir com o inicio do contrato.

5.1.2. METODOLOGIA DE TRABALHO OU MODELO DE PRESTAGAO DE SERVICO:

ID Bem/Servico/Item Forma de Execucdo/Fornecimento Justificativa

Conforme especificado no Anexo 01 —
Central de Atendimento e Servigo de

TAREFAS DE SUPORTE — Coordenacdo, no Anexo 02 —

Servicos de Suporte de 12 e

1 , TAREFAS DE SUPORTE — Servico de
22 Nivel e Central de )
Servicos Suporte de 12 Nivel — e no Anexo 03 — A metodologia de trabalho

Suporte de 22 Nivel no mercado e, também, a

TAREFAS DE SUSTENTACAO que melhor se adequa as
E CONSULTORIA DE B necessidades do TRE-MG e
SOLUCOES DE Conforme especificado no Anexo 04 — as melhores praticas de
INFRAESTRUTURA DE TIC — TAREFA~S DE SUSTENTACAO E CONSULTORIA DE | atendimento

2 SOLUCOES DE INFRAESTRUTURA DE TIC -

Servigos rotineiros e
especializados de
Infraestrutura de TIC 32
Nivel

Servigos rotineiros e especializados de
infraestrutura de TIC de 32 Nivel




5.1.2.1. Para a execucdo dos servigos descritos no contrato, sera implementado método de trabalho em que a CONTRATANTE figura como responsavel pela
gestdo do contrato e pela atestacdo da aderéncia aos padrdes de qualidade, exigidos dos produtos e servicos entregues, e a CONTRATADA, como
responsavel pela execucdo dos servicos e gestdo dos recursos humanos e fisicos necessarios. Nesse contexto, o valor mensal a ser pago, pela
CONTRATANTE, estara associado ao alcance de metas e indicadores estabelecidos para a prestacao do servico.

5.1.2.2. A natureza dos servicos associados as TAREFAS DE SUPORTE e de SUSTENTACAO requer o atendimento tempestivo as demandas dos usudarios, as quais
ndao podem ser previamente planejadas por decorrerem de falhas ou dlvidas quanto ao funcionamento das solucdes de TIC do TRE-MG. Por esse
motivo, serd exigida da CONTRATADA, a disponibilidade permanente de equipes qualificadas e dimensionadas de forma compativel com a demanda
esperada. Com isso, configura-se um modelo no qual a remuneragdo maxima é estabelecida com base na disponibilidade esperada do servigo, porém, os
valores efetivamente pagos sdo calculados em funcdo do cumprimento de metas de desempenho e qualidade, associadas aos servicos prestados.

5.1.3. ETAPA INICIAL:

5.1.3.1. Fase de Ajustamento:
5.1.3.1.1. Devem participar efetivamente da Fase de Ajustamento, no minimo, os Fiscais do Contrato, o Preposto e Supervisores da CONTRATADA;

5.1.3.1.2. Definicdo das necessidades de recursos, da sistematica de relacionamento e dos formatos dos documentos necessarios para a execucdo dos
servigos e gestao do Contrato;

5.1.3.1.3. Estabelecimento, pela CONTRATANTE e pela CONTRATADA, das atividades, etapas e prazos a serem realizadas durante o periodo de Transicdo de
Servigos;

5.1.3.1.4. Contratacdo, instalacdo e ajustes de recursos dos ambientes computacionais da CONTRATANTE e da CONTRATADA,;
5.1.3.1.5. Detalhamento da sistematica de gestdao dos servigos;
5.1.3.1.6. Apresentacdo detalhada, da CONTRATADA, sobre seus processos e sua equipe de profissionais;
5.1.3.1.7. Entrega de documentacdo dos profissionais para cadastramento e permissdo de acesso;
5.1.3.1.8. Apresentacdo detalhada, pela CONTRATANTE, dos seus processos / servicos / atividades;
5.1.3.1.9. Entrega, pela CONTRATANTE, da documentac&o dos processos / servigos / atividades, por acaso existente;
5.1.3.1.11. Duragdo: 15 dias a partir do inicio do contrato;
5.1.3.1.11.1. Os niveis minimos de servicos ndo serdo aplicados nesta fase.

5.1.4. ETAPA DE TRANSICAO:




5.1.4.1. Fase de Validagao:
5.1.4.1.1. Participagao: todos os envolvidos da CONTRATANTE e da CONTRATADA;
5.1.4.1.2. Permitir a adaptacdao da CONTRATADA ao ambiente da CONTRATANTE;
5.1.4.1.3. Validar as rotinas e procedimentos estabelecidos em conformidade com os processos definidos;
5.1.4.1.4. Validar os controles internos para a gestdao do contrato;
5.1.4.1.5. Validar as estimativas de volume e dimensionamento inicial da for¢a de trabalho;
5.1.4.1.6. Validar desempenho, configuracao e funcionamento da ferramenta de gestdo de servicos utilizada pelo Tribunal;
5.1.4.1.7. Tratar riscos e desvios observados na operacdo assistida;
5.1.4.1.8. Duracgdo: 15 dias ap6s a Fase de Ajustamento;
5.1.4.1.8.1. Os niveis minimos de servicos ndo serdo aplicados nesta fase.

5.1.5. ETAPA DE OPERACAO:

5.1.5.1. Fase de Operagao:
5.1.5.1.1. Participacdo: todos os envolvidos da CONTRATANTE e da CONTRATADA;
5.1.5.1.2. Objetivo: inicio da prestacdo dos servicos conforme condicdes contratuais;
5.1.5.1.3. Remuneragdo: conforme condi¢des contratuais;
5.1.5.1.4. Duragdo: todo o periodo contratual, com inicio apds a Fase de Validacgao;
5.1.5.1.4.1. Os niveis minimos de servico serdo integralmente aplicados para todas as tarefas;

5.1.5.2. Na impossibilidade de execucdo de servico no prazo avencado, cabera a empresa, antes do seu término, solicitar prorrogacao, juntando documentos
que comprovem a superveniéncia de fato excepcional ou imprevisivel, estranho a vontade das partes, que altere fundamentalmente as condi¢des de
execuc¢ao do contrato.

5.1.5.2.1 O pedido serd encaminhado a autoridade competente do contratante, para apreciacdo e decisdo.

5.2. Quanto ao dimensionamento da quantidade de profissionais a serem alocados inicialmente na prestacdo dos servicos das TAREFAS DE SUPORTE E
SUSTENTACAO DE INFRAESTRUTURA DE TIC, para assegurar um resultado que atenda a expectativa de extrair deste processo o menor valor possivel,



e com isso, atender ao Principio da Economicidade e ao Principio da Isonomia quando da apresentagao das propostas comerciais, ha exigéncia de que
todos os licitantes oferegam seus pregos com base nos mesmos parametros quantitativos e qualitativos de pessoal, razdo pela qual, para fins de
equalizacdo das propostas, é apresentado abaixo o quantitativo minimo de profissionais estimados para a execucdo dos servicos de suporte e
sustentagao:

Quantidade de profissionais

Servico .. .
para o inicio dos servigos

Técnico de Suporte e Infraestrutura de TIC Sénior 12/22 Nivel 12
Analista de Suporte e Infraestrutura de TIC Sénior 22/32 Nivel 12
Especialista de Infraestrutura de TIC Sénior 32 Nivel 5
Supervisor de Servico de Suporte e Infraestrutura de TIC 12, 22 1
e 32 Nivel

Gerente Técnico e Administrativo de Servicos de Suporte e 1

Infraestrutura de TIC

5.2.1. Os 12 (doze) Analistas de Suporte e Infraestrutura de TIC Sénior 22/32 Nivel iniciais, deverdo estar assim distribuidos (conforme perfis descritos no Anexo 06):

Q1D ANALISTAS
Analista de Suporte e Manutencgdo de TIC

Analista de Infraestrutura de TIC

Analista de Redes e Comunicac¢ao de Dados

Analista de Processos - Gerenciamento ITIL/ITSM
Analista da Qualidade
Analistas de Logistica

Analista de Backup (Veeam)

Analista de Rede e Monitoramento (Zabbix)

Analista de Projetos

N (R [Rr[RrRr|R|R [~ |~]N

Analista de Sistemas

5.2.2. Os 05 (cinco) Especialistas de Infraestrutura de TIC Sénior 32 Nivel iniciais, deverdo estar assim distribuidos (conforme perfis descritos no Anexo 06):




QTD ESPECIALISTAS
Especialista de Redes e Infraestrutura de TIC

Administrador de Dados

Administrador de Banco de Dados

Especialista em Sistemas Operacionais e Solu¢des Microsoft

R R (R~

Especialista em Sistemas Operacionais Linux

5.2.3. Podera haver alteracdo das especificidades dos profissionais descritos nas tabelas dos itens 5.2.1 e 5.2.2, desde que seja de interesse da CONTRATANTE e em
comum acordo com a CONTRATADA na data de inicio da prestagdo dos servigos.

5.2.4. A quantidade de profissionais estimada para inicio do contrato deve ser entendida como o quantitativo minimo definido pelo 6rgdo para a execu¢dao dos
servigos, durante a Etapa de Transicao.

5.2.5. Qualquer alteracdo nos quantitativos sé podera ocorrer apds o periodo de estabilizagdo da implantagdo dos servigos.

5.2.6. Para fins de comprovagao de que é possivel atender as metas estabelecidas pelos indicadores de niveis minimos de servigo constante no Anexo 07 deste Termo
de Referéncia, a CONTRATADA devera apresentar tabelas estatisticas utilizadas para o dimensionamento das equipes, a escala proposta para distribuicdo
dos profissionais em turnos, e os tempos previstos para atendimento das demandas.

5.2.7. A execugdo dos servicos sera gerenciada pela CONTRATADA, que fard o acompanhamento diario da qualidade e dos niveis de servico alcangados, com vistas a
efetuar eventuais ajustes e correcées de rumo. Os dados relativos ao registro e atendimento de demandas de usuarios, deverdo ser mantidos atualizados
no sistema disponibilizado pela CONTRATADA para a CONTRATANTE, o qual serd utilizado para obter informagdes para a emissao dos relatérios gerenciais
mensais e para a fiscalizagdo do cumprimento das obrigagGes contratuais. Quaisquer problemas que venham a comprometer o bom andamento dos
servicos, ou o alcance dos niveis de servico estabelecidos, devem ser imediatamente comunicados a CONTRATANTE.

5.2.8. Deverd haver um acompanhamento detalhado dos relatérios gerenciais, por profissional da CONTRATADA exclusivo e certificado da drea de Qualidade, onde
este deverd avaliar e sugerir melhorias continuas no processo de presta¢do dos servigcos, conforme melhores praticas preconizadas pela ITIL, ISO 9000, e
similares no mercado nacional e internacional.

5.2.9. O principio utilizado para a medicdo mensal dos servigos prestados sera o indice alcangado nos indicadores de nivel de servico (NMS) ou instrumento de
medi¢do do resultado (IMR). Sendo assim, o faturamento mensal da CONTRATADA, dependerd fundamentalmente do desempenho das estruturas dos
servicos referentes as Tarefas de Suporte, Sustentacdo, de Demanda e Treinamento. A forma de medicao esta detalhada nas especificagdes técnicas e
ANEXO 07.

5.2.10. Toda a execugdo devera estar de acordo com os critérios estabelecidos nos itens deste Termo de Referéncia.

5.2.11. Toda oficializacdo de demanda dos servicos devera ocorrer através da emissao de “Ordem de Servico — OS”:



5.2.10.1. A execucdo das TAREFAS DE SUPORTE e HORARIO EXTRAORDINARIO serd sempre precedida da emissdo pelo TRE-MG da competente “Ordem de
Servigo — 0S”, contendo no minimo: identificacdo do servico, descricdo do servigo, quantitativo em unidades de referéncia, prazo para a execugdo do
servico, periodo para a execucao do servico, local da prestacdao do servico, especificacdes técnicas do servico esperadas, outras informacgdes julgadas
necessarias;

5.2.10.2. A “Ordem de Servigo — OS” devera ser autorizada pelo Fiscal do Contrato ou Gestor do Contrato;

5.2.10.3. Toda “Ordem de Servigo — OS” devera ser validada pelo Preposto, ou seu substituto eventual, representante da CONTRATADA perante o TRE-MG,
prestando ciéncia por parte da CONTRATADA dos servicos solicitados e das atividades descritas na “Ordem de Servico — OS”, de acordo com as
especificacoes estabelecidas pelo TRE-MG;

5.2.10.4. Os servigos deverdo estar sempre de acordo com as especificacdes constantes nas “Ordens de Servigos — 0S”;

5.2.10.5. O controle da execugdo dos servigos se dard em 03 (trés) momentos, a saber: no inicio da execu¢do — quando a “Ordem de Servico — OS” é emitida pelo
TRE-MG, durante a execu¢do — com o acompanhamento e supervisao de responsaveis do TRE-MG, e ao término da execu¢ao — com o fornecimento de
“Relatdrio de Servigos” pela CONTRATADA e ateste dos mesmos pelos fiscais contratuais responsaveis do TRE-MG;

5.2.10.6. Todos os servigos de HORARIO EXTRAORDINARIO prestados pela CONTRATADA, deverdo ser documentados (passo a passo), e registrados nas Ordens
de Servico respectivas;

5.2.10.7. Quando da alteracdo da lista de atividades em uma ordem de servico em execucao, a CONTRATADA e a CONTRATANTE devem negociar prazos e alterar
a ordem de servigo em execugao.

5.2.12. Considerando-se a necessidade de eventuais deslocamentos e viagens de técnicos de suporte para os Cartérios Eleitorais, foram definidas as seguintes
diretrizes:

5.2.11.1. O TRE-MG emitird uma AUTORIZACAO DE VIAGEM, informando quando a CONTRATADA devera adotar as providéncias para o deslocamento dos seus
profissionais.

5.2.11.2. A CONTRATADA devera arcar com as despesas de hospedagens, alimentacdo e demais insumos para seus funciondrios, excetuando-se o deslocamento,
cujo transporte sera fornecido pela CONTRATANTE, e diarias, a serem pagas pela CONTRATANTE a CONTRATADA conforme valores estabelecidos em
contrato.

5.2.11.3. A CONTRATADA devera comprovar os deslocamentos apresentando, para cada viagem realizada, os seguintes documentos:
5.2.11.4. Formuldrio de Autoriza¢do de Viagem aprovado;
5.2.11.5. Relatdrio de Viagem com as atividades realizadas no periodo de deslocamento e aprovado pela fiscalizacdo técnica;

5.2.11.6. Os documentos apresentados para fins de ressarcimento, ndo poderdo conter rasuras ou estarem ilegiveis;



5.2.11.7. O valor da didria contempla hospedagem, alimentagdo e demais insumos, excetuando-se os deslocamentos para o municipio da presta¢do dos servigos,
caso em que a CONTRATANTE devera prover os meios de transporte;

5.2.11.8. A CONTRATADA devera considerar o valor de RS 380,00 para efeito de pagamento de uma didria;

5.2.11.9. Deve-se considerar, para fins de apresentacdo de proposta, uma estimativa de 24 (vinte e quatro) diarias por ano. Na execug¢do contratual, sé serdo
pagas a CONTRATADA as didrias efetivamente utilizadas;

5.2.11.10. No caso de deslocamento, a realizacdo de horas extras custeadas pela CONTRATANTE, sé serad possivel em casos excepcionais e com expressa
autorizacao desta.

5.2.12. RECEBIMENTO DO SERVICO:

5.2.12.1. A frequéncia de afericdo e avaliacdo dos niveis de servigos serd mensal, devendo a CONTRATADA elaborar um Relatério Gerencial de Servigos,
apresentando-o a CONTRATANTE, até o 52 (quinto) dia util do més subsequente ao da presta¢do dos servicos;

5.2.12.2. Devem constar desse relatério, dentre outras informacdes, os indicadores/metas de niveis de servicos definidos e alcancados, recomendac&es técnicas,
administrativas, qualidade e gerenciais para o proximo periodo e demais informacdes relevantes para a gestao contratual;

5.2.12.3. O conteldo detalhado e a forma do Relatério Gerencial de Servigos serdo definidos pelas partes, na Etapa de Transi¢cdo para implantacdo do objeto
deste contrato;

5.2.12.4. Para aceite do recebimento e posterior encaminhamento ao pagamento, deverdo ser apresentados os seguintes documentos em conjunto com o
Relatério Gerencial de Servicos:

5.2.12.4.1. Ordem de Servico, emitida e assinada e demais Documentos Técnicos pertinentes e comprobatdrios de execugao do servico;

5.2.12.5. Os servigos estardo passiveis de recusa quando:
5.2.12.5.1. Apresentarem especificacdes técnicas diferentes das estabelecidas neste Termo e nos seus anexos;

5.2.12.5.2. Gerarem indisponibilidade do préprio ou de outros servicos mantidos pelo Tribunal. Os ajustes necessarios no procedimento de execucdo dos
servicos deverdo ocorrer no prazo ndo superior a 48 (quarenta e oito) horas corridas, contadas do momento da comunica¢dao do ocorrido,
através de documento emitido pelos setores responsaveis pela contratacdo, conforme previsto no item anterior - MECANISMOS FORMAIS DE
COMUNICACAO, salvo na ocorréncia de atividades criticas, que poderdo demandar um tempo maior, mas em comum acordo entre as partes ;

5.2.12.6. Os ajustes referentes aos servicos ora autorizados pelo TRE-MG e executados pela CONTRATADA, deverdao ocorrer por conta da mesma, sem gerar
qgualquer 6nus ao Tribunal Regional Eleitoral de Minas Gerias, sem isentar a CONTRATADA de qualquer sangao prevista neste documento.

5.2.13. DOS PRAZOS E ENTREGAS:



5.2.13.1. Os servicos deverao ser executados a partir de notificagdo para presta¢do dos servigos a ser emitida pelo TRE-MG, posterior ao inicio da vigéncia do
contrato;

5.2.13.2. Todos os servicos contemplados pelo Objeto, deverdo estar disponiveis para demanda do TRE-MG via emissdao de Ordem de Servico — OS. A data do
inicio da prestacdo dos servicos devera estar indicada na Ordem de Servico referente as Tarefas de Suporte devendo ser, no maximo, 30 (trinta) dias apos
a data de emissdo da Ordem de Servico. O servigo serd executado durante toda a vigéncia do contrato.

5.2.14. PAPEIS E RESPONSABILIDADES:

5.2.14.1. O acompanhamento e a fiscalizacdo da execuc¢ado do Contrato serdo realizados por servidores do TRE-MG designados como Fiscais do Contrato, os quais
obedecerdo as disposi¢cdes de normas e resolucgdes internas do Tribunal.

6. MODELO DE GESTAO DO CONTRATO

6.1. O contrato devera ser executado fielmente pelas partes, de acordo com as cldusulas avencadas e as normas da Lei n? 14.133/2021, e cada parte respondera pelas
consequéncias de sua inexecucao total ou parcial.

6.2. Formalizado o contrato a CONTRATANTE devera designar formalmente o Gestor do Contrato, o Fiscal Requisitante, o Fiscal Técnico e o Fiscal Administrativo, bem
como os respectivos suplentes, para o acompanhamento e fiscalizacdo do contrato.

6.2.1. Na auséncia do Gestor do Contrato e/ou dos Fiscais, a qualquer titulo, as providéncias de sua alcada, bem como as responsabilidades a eles afetas ficardo a
cargo dos suplentes e, na falta destes, das respectivas chefias imediatas;

6.2.2. As funcdes de Gestor do Contrato, Fiscal Requisitante e Fiscal Técnico poderdo ser desempenhadas por um Unico servidor.

6.3. A CONTRATADA devera manter preposto aceito pela Administracdo para representa-la na execugdo do contrato.

6.3.1. A indicacdo ou a manutencdo do preposto da CONTRATADA podera ser recusada pela Fiscalizagdo da CONTRATANTE, desde que devidamente justificada,
devendo a empresa designar outro para o exercicio da atividade.

6.4. Apods a assinatura do contrato ou instrumento equivalente, a Fiscalizacdo da CONTRATANTE devera convocar o representante da CONTRATADA para reunido inicial
para apresentacao do plano de fiscalizacdao, que contera informacées acerca das obrigacdes contratuais, dos mecanismos de fiscaliza¢do, das estratégias para execucado do
objeto, do plano complementar de execucdo da CONTRATADA, quando houver, do método de afericdo dos resultados e das sancbes aplicaveis, dentre outros.

6.5. As comunicacdes entre a CONTRATANTE e a CONTRATADA devem ser realizadas por escrito sempre que o ato exigir tal formalidade, admitindo-se o uso de
mensagem eletronica para esse fim.



6.6. A Fiscalizacdo da CONTRATANTE sempre que entender necessario podera convocar representante da CONTRATADA para adoc¢do de providéncias que devam ser
cumpridas de imediato.

6.7. Cabera ao Fiscal Requisitante, sempre com o auxilio do Fiscal Técnico, quando a especificidade e complexidade da contratagao assim o exigirem, acompanhar a
execuc¢ao do contrato, para que sejam cumpridas todas as condi¢des estabelecidas, de modo a assegurar os melhores resultados para a Administracdao; competindo-lhe,
especialmente:

6.7.1. contatar a CONTRATADA para esclarecer duvidas, prestar informacées, emitir ordem de inicio de servico e outras providéncias, de acordo com as exigéncias
contratuais;

6.7.2. atestar a efetiva prestacdo dos servicos, conforme o IMR (NMS) estabelecido no contrato;

6.7.3. identificada qualquer inexatiddo ou irregularidade, emitir notificagdes a CONTRATADA para a correcdo da execu¢do do contrato, determinando prazo para a
corregao;

6.7.4. comunicar ao Fiscal Administrativo a ocorréncia de falhas, atrasos ou fatos relevantes que possam inviabilizar o cumprimento dos prazos estabelecidos, ou que
acarretem a necessidade de prorrogacdo de prazos de execucdo/entrega ou de vigéncia contratual;

6.7.5. encaminhar solicitacdo de alteracdo qualitativa, acréscimo ou supressdo ao objeto do contrato, com as justificativas pertinentes, permitindo sua efetivacao
somente apos a formalizagdo do respectivo Termo Aditivo;

6.7.6. informar a autoridade superior, em tempo habil, a situacdo que demandar decisdo ou adocdo de medidas que ultrapassem sua competéncia, para que adote as
medidas necessarias e saneadoras, se for o caso;

6.7.7. anotar no histérico de gerenciamento do contrato todas as ocorréncias relacionadas a execugao do contrato, com a descricdo do que for necessario para a
regularizacdo das faltas ou dos defeitos observados;

6.8. Em caso de impedimento, ordem de paralisagdo ou suspensdo do contrato, em virtude de determinacdo legal ou por ordem e/ou interesse da Administracdo, o
cronograma de execugado sera prorrogado automaticamente pelo tempo correspondente, anotadas tais circunstancias mediante simples apostila, pelo Fiscal Requisitante.

6.9. O Fiscal Administrativo do contrato verificara a manutengao das condi¢Ges de habilitagdo da CONTRATADA, acompanhara o empenho, o pagamento, as garantias, as
glosas e a formalizagdo de apostilamento e termos aditivos, solicitando quaisquer documentos comprobatdrios pertinentes, caso necessario.

6.9.1. Caso ocorram descumprimento das obrigacGes contratuais, competira ao Fiscal Administrativo instruir o processo de aplicacdo de penalidade a CONTRATADA, a
partir do relato dos descumprimentos contratuais pelo Fiscal Requisitante, ressalvada a possibilidade de o processo ser instaurado pelo préprio Fiscal Administrativo
do contrato, quanto aos inadimplementos por ele detectados em matéria de sua competéncia;

6.9.2. O Fiscal Administrativo da CONTRATANTE comunicara ao Gestor do Contrato, em tempo habil, o término do contrato sob sua responsabilidade, com vistas a
tempestiva renovacdo ou prorrogacao contratual.

6.10. O Gestor do Contrato coordenara a atualizacdo do processo de acompanhamento e fiscalizacdo do contrato contendo todos os registros formais da execugdo no
historico de gerenciamento do contrato, a exemplo da ordem de servico, do registro de ocorréncias, das altera¢des e das prorrogacdes contratuais, elaborando relatério
com vistas a verificagdao da necessidade de adequag¢des do contrato para fins de atendimento da finalidade da administragdo.



6.10.1. O Gestor do Contrato anotara os problemas que obstem o fluxo normal da liquidacdo e do pagamento da despesa no relatério de riscos eventuais;

6.10.2. O Gestor do Contrato acompanhara os registros realizados pelos fiscais do contrato, de todas as ocorréncias relacionadas a execugao do contrato e as medidas
adotadas, informando, se for o caso, a autoridade superior aquelas que ultrapassarem a sua competéncia.

6.10.3. O Gestor do Contrato tomara providéncias para a formalizacdo de processo administrativo de responsabilizagdo para fins de aplicacdo de san¢des, quanto aos
inadimplementos por ele detectados em matéria de sua competéncia.

6.11. O Gestor do Contrato devera elaborar relatério final com informacgdes sobre a consecuc¢do dos objetivos que tenham justificado a contrata¢do e eventuais condutas
a serem adotadas para o aprimoramento das atividades da Administragao.

7. CRITERIOS DE MEDICAO E DE PAGAMENTO

7.1. INSTRUMENTO DE MEDIGAO DO RESULTADO - IMR

7.1.1. A avaliacdo da execugao do objeto utilizara o Instrumento de Medicao de Resultados (IMR), por meio do qual a fiscalizagao técnica dos contratos devera avaliar
a execucdo do objeto conforme o NIVEL MINIMO DE SERVICO (NMS), ANEXO 07, na afericdo da qualidade da prestacdo dos servicos.

7.1.2. O valor devido a CONTRATADA, a titulo de pagamento, poderd eventualmente sofrer descontos em fung¢do da pontuagdo por ela obtida por ocasido da
avaliacdo de qualidade, sem prejuizo da aplicagdo das san¢Ges cabiveis.

7.1.3. A medicdo sera feita pelo fiscal designado.

7.1.4. A utilizagdo do IMR nao impede a aplicagdo concomitante de outros mecanismos para controle da presta¢do dos servigos.

7.2. RETENCOES E GLOSAS:

7.2.1. Em caso de ndo cumprimento dos niveis minimos de servico, conforme Anexo 7, serdo aplicadas as glosas la especificadas, proporcionais as métricas apuradas
de descumprimento e limitado a 20% (vinte por cento) sobre o valor faturado para o item neste mesmo periodo;

7.3. FORMA DE PAGAMENTO
7.3.1. O pagamento serd mensal e efetuado até o 102 (décimo) dia do més subsequente a prestacdo de servicos, apds atestada a plena execuc¢do do objeto pela
fiscalizacdo do contrato, observadas as disposi¢cdes contidas nos instrumentos convocatério e contratual, podendo haver o redimensionamento no pagamento
com base nos indicadores estabelecidos, conforme disposto no ANEXO 07 deste Termo de Referéncia;

7.3.1.1. A CONTRATADA deverd emitir uma nota fiscal/fatura a partir do primeiro dia util do més subsequente ao da prestacdo dos servigos.

7.3.2. Condiciona-se o pagamento a:



7.3.2.1. Apresentacdo da nota fiscal/fatura discriminativa da execu¢do do objeto contratado;

7.3.2.2. Apresentacdo de documentos que comprovem que os salarios e beneficios dos contratados estdo sendo pagos em dia e em conformidade com a
convencao coletiva adotada;

7.3.2.3. Declaracdo da fiscalizacdo do contrato de que a execuc¢do se deu conforme pactuado.
7.3.3. A CONTRATADA indicara na nota fiscal/fatura o nome do Banco e os nimeros da agéncia e da conta corrente para a efetivagdo do pagamento;

7.3.3.1. A CONTRATANTE, observados os principios do contraditério e da ampla defesa, podera deduzir, do montante a pagar a CONTRATADA, os valores
correspondentes a multas, ressarcimentos ou indeniza¢des por esta devidos;

7.3.3.2. Na Reunido Mensal de Acompanhamento, devera ser entregue a CONTRATANTE o Relatério Gerencial de Servicos, que serd utilizado para afericao do
pagamento, correspondente aos servigos prestados.

7.3.3.2.1. A estrutura e o conteldo do Relatério Gerencial de Servigos serdo definidos durante a Etapa de Transicdo.

7.3.3.3. Os valores da(s) NF(s) / Fatura(s) deverdo ser os mesmos consignados na Nota de Empenho, sem o que, n3o sera liberado o respectivo pagamento. Em
caso de divergéncia, sera estabelecido prazo para a CONTRATADA fazer a substituicdo desta(s) NF(s) / Fatura(s).

7.3.3.4. Solicitagao de Pagamento dos Servigos:

7.3.3.4.1. Os servigos serdo faturados mensalmente apds a solicitacdo de pagamento por parte da CONTRATADA e aceite do Relatério de Niveis Minimos
de Servico, por parte da CONTRATANTE;

7.3.3.4.2. Caso a CONTRATADA ndo cumpra com os seus compromissos de qualidade e desempenho, terd a sua fatura reduzida, conforme estabelecido no
Anexo 7 — Indicadores de Niveis Minimos de Servico (NMS).

7.3.3.5. Quando houver divergéncia entre a solicitagdo de pagamento apresentada e a prestacdo dos servigcos verificada pela CONTRATANTE, a parte
incontroversa poderd ser faturada ficando a parte controversa para ser discutida e compensada na fatura posterior;

7.3.3.6. As notas fiscais deverdo ser emitidas em nome do TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DE MINAS GERAIS, CNPJ 05.967.350/0001-45;

7.3.3.7. O TRE-MG reserva-se o direito de recusar o pagamento, no ato da ATESTACAO, caso o objeto n3o esteja em conformidade com as condicdes deste
instrumento.

7.4. DEFINICAO DAS OBRIGAGOES DA CONTRATANTE:

7.4.1. Proporcionar todas as facilidades para a CONTRATADA executar o fornecimento do objeto do presente Termo de Referéncia, permitindo o acesso dos
profissionais da CONTRATADA as suas dependéncias. Esses profissionais ficardo sujeitos a todas as normas internas do TRE-MG, principalmente as de
seguranca, inclusive as que se referem a identificacdo, trajes, transito e permanéncia em suas dependéncias;



7.4.2.

7.4.3.

Comunicar prontamente a CONTRATADA, qualquer anormalidade na execucdo do objeto, podendo recusar o recebimento, caso ndo esteja de acordo com as
especificacdes e condicdes estabelecidas no presente Termo de Referéncia;

Fornecer a CONTRATADA, todo tipo de informacao interna essencial a prestacdo dos servicos;

7.4.4. Disponibilizar, sempre que necessario, espaco fisico seguro, mobiliario e computador, a serem utilizados pelas equipes dos servicos em 12, 22 e 32 Nivel, na

7.4.5.

forma Presencial, da CONTRATADA,;

Disponibilizar cépia da norma de seguranca da informacdo e das demais normas pertinentes a execucao dos servicos, bem como as suas atualizagdes;

7.5. DEFINICAO DAS OBRIGAGOES DA CONTRATADA:

7.5.1.

7.5.2.

7.5.3.

7.5.4.

7.5.5.

7.5.6.

7.5.7.

7.5.8.

7.5.9.

Obter todas as autoriza¢Oes, aprovacdes e franquias necessarias a execucdo dos servicos, pagando os emolumentos prescritos por lei e observando as leis,
regulamentos e posturas aplicaveis. E obrigatério o cumprimento de quaisquer formalidades e o pagamento, as suas expensas, das multas porventura
impostas pelas autoridades, mesmo daquelas que, por forga dos dispositivos legais, sejam atribuidas a Administragdo Publica em decorréncia da presta¢do dos
servigcos contratados;

Abster-se, qualquer que seja a hipdtese, de veicular publicidade ou qualquer outra informacao acerca das atividades objeto do Contrato, sem prévia autorizacao
do TRE-MG;

Manter sigilo absoluto sobre informacées, dados e documentos provenientes da execu¢do do Contrato e também as demais informagdes internas do TRE-MG a
gue a CONTRATADA tiver conhecimento;

Somente desativar hardware, software e qualquer outro recurso computacional relacionado a execuc¢do do objeto, mediante prévia autorizagdo do TRE-MG;

Prestar qualquer tipo de informacao solicitada pelo TRE-MG sobre os servicos contratados, bem como, fornecer qualquer documentacdo julgada necessaria ao
perfeito entendimento do objeto deste Termo de Referéncia;

Elaborar e apresentar documentacao técnica dos procedimentos e servigos executados nas datas aprazadas, visando sua homologacado pelo TRE-MG;

Alocar profissionais devidamente capacitados e habilitados para os servigos contratados, conforme qualificagdo técnica exigida neste Termo de Referéncia e nas
Ordens de Servigos;

Manter as atualizacdes na documentacdo comprobatéria da qualificacdo técnica dos profissionais alocados na execucdo dos servicos e disponibilizar essa
documentacdo a CONTRATANTE, sempre que solicitada;

Excepcionalmente e a critério da CONTRATANTE, autorizado formalmente, podera ser dispensada a exigéncia de certificacGes técnicas para profissionais que
prestardo servicos relacionados nas TAREFAS DE SUPORTE e SUSTENTACAO por periodos temporarios, mantendo-se todas as demais exigéncias de qualificacio



7.5.10.

7.5.11.

7.5.12.

7.5.13.

7.5.14.

7.5.15.

7.5.16.

7.5.17.

7.5.18.

7.5.19.

7.5.20.

técnica;

Participar, no periodo compreendido entre o inicio da vigéncia do contrato e o termo final do prazo para o inicio da prestacao dos servicos, de reunido inicial
para alinhamento de expectativas contratuais com equipe de técnicos do TRE-MG, o qual fard a convocacdo dos representantes da empresa e fornecera
previamente a pauta da reunido;

Formalizar a indicacdo de preposto da empresa e substituto eventual para a coordenacao dos servicos e gestao administrativa do contrato. O preposto devera
ter disponibilidade para, pelo menos, uma reunido mensal nas instalagdes da CONTRATANTE, na cidade de Belo Horizonte, Minas Gerais, para
acompanhamento dos servigos. Excepcionalmente, a critério da CONTRATANTE, esta reunido podera ocorrer por Video conferéncia/web conferéncia;

Encaminhar ao TRE-MG, antes da data de inicio da realizagdo dos servicos e sempre que houver alteracdo profissional, relacdo nominal dos profissionais que
atuardo junto ao TRE-MG, indicando o CPF, area de atuacdo e apresentando documentacdo comprobatdria da qualificacdo dos profissionais alocados na
execucgao dos servigos, observando os termos do ANEXO 06, bem como da comprovacdo de seu vinculo empregaticio com a CONTRATADA;

Elaborar e apresentar ao TRE-MG, mensalmente, Relatdrio Gerencial de Servicos executados, contendo detalhamento dos niveis de servigos executados,
comparados com os acordados e demais informacdes necessarias ao acompanhamento e avaliacdo da execucdo dos servicos;

Manter os seus profissionais devidamente identificados por meio de crachd, quando em trabalho nas dependéncias do TRE-MG;
Providenciar e manter qualificacdo técnica adequada dos profissionais que prestam servico para o TRE-MG, de acordo com os requisitos minimos estabelecidos
nas especificagdes técnicas e com as necessidades pertinentes a adequada execu¢do dos servigos contratados, inclusive garantindo a atualizacdo da

qualificacdo dos profissionais, para atender as possiveis atualizacGes/alteracdes nas tecnologias utilizadas pelo TRE-MG;

Providenciar a imediata substituicdo de profissional que ndo atenda as necessidades inerentes a execucdo dos servicos contratados ou que seja considerado
inadequado a execugdo dos servigos contratados;

Solicitar, obrigatoriamente, ao TRE-MG, a revisdao, modificacdo ou revogacdo de privilégios de acesso a sistemas, informacgdes e recursos do TRE-MG, quando
da transferéncia, remanejamento, promoc¢ao ou demissdo de profissional sob sua responsabilidade;

Assumir a responsabilidade por todos os encargos previdencidrios e obrigacdes sociais previstos na legislacdo social e trabalhista em vigor, obrigando-se a
salda-los na época prépria, vez que os seus profissionais ndo manterdo nenhum vinculo empregaticio com o TRE-MG. Este procedimento correra em

conformidade ao estabelecido pela Resolugdo n2 169 do Conselho Nacional de Justica;

Assumir a responsabilidade por todas as providéncias e obrigacGes estabelecidas na legislacdo especifica de acidentes de trabalho, quando, em ocorréncia da
espécie, forem vitimas os seus profissionais durante toda a vigéncia contratual, ainda que acontecido em dependéncia do TRE-MG ou a servico dele;

Atender a todas as normas de seguranca vigentes pela legislagao trabalhista;



7.5.21.

7.5.22.

7.5.23.

7.5.24.

7.5.25.

7.5.26.

7.5.27.

7.5.28.

7.5.29.

7.5.30.

7.5.31.

7.5.32.

7.5.33.

Assumir a responsabilidade por todos os encargos de eventual demanda trabalhista, civil ou penal, relacionada a execug¢do contratual, originariamente ou
vinculada por prevengdo, conexdo ou continéncia;

Responder por quaisquer danos causados diretamente a bens, tangiveis e intangiveis, de propriedade do TRE-MG ou de terceiros, quando tenham sido
causados por seus profissionais durante a execug¢do dos servigos;

Planejar, desenvolver, implantar, executar e manter os servicos objeto do contrato de acordo com os niveis de servico estabelecidos nas especificacdes
técnicas;

Encaminhar a unidade fiscalizadora, a solicitacdo de pagamento dos servigos prestados, emitidas em conformidade com os dados de medi¢do de servigos
previamente validados na reunido mensal de acompanhamento;

Reportar ao TRE-MG imediatamente qualquer anormalidade, erro ou irregularidades que possam comprometer a execucdo dos servigos e o bom andamento
das atividades do Tribunal;

Providenciar cépia, para todos os profissionais alocados na execucdo dos servicos, da politica de seguranca da informacdo e das demais normas
disponibilizadas pelo TRE-MG, bem como zelar pela observancia de tais normas;

Solicitar, dos profissionais alocados na execug¢do dos servicos, a assinatura de termo de sigilo e responsabilidade, bem como termo de ciéncia, de acordo com
modelo a ser fornecido pelo TRE-MG;

A CONTRATADA e os profissionais alocados na execuc¢do dos servicos transferem ao TRE-MG, de forma incondicional, todos os direitos referentes a propriedade
intelectual sobre procedimentos, roteiros de atendimento e demais documentos produzidos no ambito do contrato

Devolver os crachas fornecidos pela CONTRATANTE quando do desligamento de seus profissionais ou do término do contrato, e ainda ser o TRE-MG ressarcido
por eventuais extravios ou danos;

Abster-se de contratar, para atuar no ambito da presente contratacdo, servidor ativo ou aposentado ha menos de cinco anos do quadro do TRE-MG ou
ocupante de cargo em comissao, assim como de conjuge, companheiro, parente em linha reta, colateral ou por afinidade, até o 32 grau;

Repassar, quando do periodo de transicdo e/ou encerramento do contrato, ou quando solicitado pela CONTRATANTE, aos profissionais indicados pelo TRE-MG,
os documentos, procedimentos e demais conhecimentos necessarios para continuidade dos servicos de suporte aos usuarios de solucées de TIC;

Possuir pessoal técnico especializado, adequado e disponivel, na data de assinatura do CONTRATO, para a realizacdo do objeto da licitagdo e inerente a Etapa
Inicial, conforme especificagdes técnicas, descritas neste Termo de Referéncia e demais anexos.

Em até 10 (dez) dias antes da data do inicio da prestacao de servico, definida na respectiva Ordem de Servico, a CONTRATADA devera comprovar que dispde de
profissionais com capacidade técnica suficiente e necessaria ao desempenho dos servicos descritos na ordem de servico, conforme estabelecido no Anexo 06
— Perfis e Qualificacdes Profissionais, e condi¢des abaixo:



7.5.33.1. A CONTRATADA devera comprovar no inicio da presta¢ao dos servigos, que pelo menos 70% (setenta por cento) dos profissionais alocados possuem as
qualificagbes exigidas, e para os 30% restantes, em até trés meses apos a finalizagdo do periodo de estabilizagdo dos servigos, que corresponde aos
primeiros 180 (cento e oitenta) dias da contratacéo.

8. FORMA E CRITERIOS DE SELECAO DO FORNECEDOR
8.1. O fornecedor sera selecionado por meio da realizagdo de procedimento de LICITACAO, na modalidade PREGAO, sob a forma ELETRONICA.
8.2. As exigéncias de habilitacdo juridica, fiscal, social, trabalhista e econdmico-financeira sdo expressas no Edital de licitacdo.

8.3. O licitante deverd comprovar os seguintes requisitos de Qualificacdo Técnica:

COMPROVAGAQ DA CAPACIDADE TECNICA

8.3.1. Dos Atestados de Capacidade Técnica:
8.3.1.1. Serd aceito o somatério de atestados para comprovacado das capacitacdes exigidas;

8.3.1.2. Atestado(s) de Capacidade Técnica, a ser(em) fornecido(s) por pessoa juridica de direito publico ou privado, em documento timbrado, e que
comprove(m) a aptiddo da licitante para desempenho de atividade pertinente e compativel com o objeto da licitacdo, contendo:

8.3.1.3. Comprovacdo da prestacdo de servico como Central de Servicos de Suporte, com abrangéncia de mais de 152 localidades remotas, 900 (novecentos)
usuarios, 1.500 (mil e quinhentas) estaces de trabalho (microcomputadores e/ou notebooks), 6 (seis) Servidores fisicos, 50 (cinquenta) Servidores
virtuais, e que, dentre os servigcos de suporte prestados neste escopo, estejam inclusos os seguintes:

a) Servigos de atendimento a usuarios, através de suporte remoto;

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

c) Servigos de Sustentacdo de Infraestrutura de Tecnologia da Informag&o e Comunicagdo (TIC);

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

€) Prestacdo de servigos de administragdo de infraestrutura de TIC, envolvendo, no minimo, os ambientes de servidores, storage, backup, banco de dados
e correio eletrbnico;

f) Experiéncia na gestdo de, pelo menos, cinco dos seguintes componentes, segundo as recomendagdes da ITIL:
f.1. Funcdo Service Desk (Central de Servicos);

f.2. Processo de Gerenciamento de Incidentes;



f.3. Processo de Gerenciamento de Problemas;

f.4. Processo de Cumprimento de Requisi¢cdes;

f.5. Processo de Gerenciamento de Mudancas;

f.6. Processo de Gerenciamento de Liberac3o e Implantacdo;

f.7. Processo de Gerenciamento de Configuracdo e Ativo de Servico;

f.8. Processo de Gerenciamento de Catélogo de Servico;

£.9. Processo de Gerenciamento de Conhecimento;

f.10. Controle de Niveis Minimos de Servico (NMS) de fornecedores internos e externos;

g) Prestagdo de servigos de manutengdo, com substitui¢do de pegas, a estagdes de trabalho (microcomputadores e notebooks).

8.3.1.4. Atestado(s) de Capacitacdo Técnica, comprovando ter prestado servicos de suporte a redes e infraestrutura de TIC, a ser(em) fornecido(s) por pessoa
juridica de direito publico ou privado, com uma configuracdo minima de:

a. Mil e quinhentas estacdes de trabalho entre desktops e notebooks, configuradas com sistema operacional Windows e pacote Microsoft Office;

b. Rede local interligando dois locais fisicos distintos, contemplando mil e quinhentos pontos légicos com quinhentas conexdes simultdneas, com
segmentacao camadas 2 e 3;

c. 152 (cento e cinquenta e dois) enlaces WAN para conexdes de unidades administrativas remotas, por meio de rede dedicada baseada nos protocolos
MPLS ou Frame Relay, com integracao de 152 localidades distintas;

d. 02 (dois) enlaces dedicados para acesso a Internet com infraestrutura de seguranca baseada em firewall de camada 7 com recursos de IDS/IPS,
antivirus/anti-spyware e filtro de conteldo, configurados em alta disponibilidade e balanceamento de carga.;

e. Infraestrutura dedicada de acesso remoto VPN, com capacidade de cinquenta conexdes simultaneas;

f. 02 (dois) datacenters geograficamente separados, interligados por meio de infraestrutura fisica e ldgica redundantes, operando em modo de alta
disponibilidade;

g. Infraestrutura de Datacenter definido por Software, baseada na plataforma VMWARE ou NUTANIX, com recursos distribuidos entre os dois datacenters
fisicos, operando em modo de alta disponibilidade em ambiente hiperconvergente (HCI), ou por meio de utilizagdo de ferramenta de recuperacdo de
desastre Site Recovery Manager (SRM);

h. Administracdo de servidores, baseados nos sistemas operacionais Windows Server e Linux Red Hat e/ou CentQS;

i. Servicos basicos de infraestrutura, configurados em servidores Linux e Windows, contemplando Active Directory com integracdo das plataformas Linux e
Windows, DNS, DHCP, compartilhamento de arquivos (CIFS, SMB e NFS), atualizacdo de pacotes de software (WSUS) e antivirus corporativo;

j. Servidores de aplicacdo java baseados no Apache, Tomcat [/JBoss;



k. Sistemas de gerenciamento de banco de dados Oracle, MS SQL Server, MySQL (MariaDB) e PostgreSQL;
I. Solugao de Backup e Disaster Recovery para ambientes virtualizados;
m. Equipamentos e switches de rede, incluindo configuracdes avangadas.

8.3.1.5. Atestado(s) de Capacitacdo Técnica a ser(em) fornecido(s) por pessoa juridica de direito publico ou privado, comprovando ter executado atividades
preventivas e corretivas na drea de seguranca da informacao, contemplando a mitigacdo de riscos;

8.3.1.6. Atestado(s) de Capacitagdo Técnica comprovando ter prestado servigos de suporte a solugGes biométricas, a ser(em) fornecido(s) por pessoa juridica de
direito publico ou privado, contemplando:

a Softwares controladores de dispositivos de biometria;

b Coletores digitais.

8.3.1.7. A comprovacgao solicitada nos atestados supracitados, visa garantir que a licitante possua capacidade e porte suficiente para atender ao objeto desta
contratacdo, bem como experiéncia comprovada em tecnologias utilizadas pelo Tribunal Regional Eleitoral de Minas Gerais;

8.3.1.8. A Administracdo se resguarda o direito de diligéncia junto a pessoa juridica do Atestado/Declaracdo de Capacidade Técnica, visando obter informacgéo
sobre o servico prestado e copias dos respectivos contratos e aditivos e/ou outros documentos comprobatérios do contetddo declarado;

8.3.1.9. A licitante deverd apresentar 1 (um) ou mais atestado (s) de capacidade técnica, emitido (s) em seu nome, por pessoa juridica de direito publico ou
privado, preferencialmente em papel timbrado, constando endereco de localizagdo para permitir diligéncia, comprovando que ja executou, de forma
satisfatdria, servicos de gestdo de mao de obra, por periodo ndo inferior a 3 (trés) anos.

8.3.1.10. Sera admitida, para fins de comprovacdao de quantitativo minimo, a apresentacdo e o somatdrio de diferentes atestados executados de forma
concomitante.

8.3.1.11. A titulo de diligéncia, podera ser requerida a apresentacao dos contratos que originaram os atestados bem como quaisquer informacgées necessarias a
esclarecer ou complementar a instrugdo do processo.

8.3.1.12. Os profissionais indicados pela licitante vencedora para a prestacdo dos servicos deverdo possuir a qualificacdo minima, experiéncias e aptiddes
especificas, conforme descrito no ANEXO 06.

9. ESTIMATIVA DO VALOR DA CONTRATACAO

9.1. O custo estimado da contratacdo estd previsto no edital de licitagao.

10. ADEQUACAO ORCAMENTARIA
10.1. A contratacdo objeto destes autos encontra adequagao orcamentdria, uma vez que o Plano de ContratacGes Anual é elaborado em alinhamento com a proposta de
Lei Orcamentdria Anual.



11. PENALIDADES
11.1. O descumprimento das disposi¢des deste termo de referéncia sujeitard a CONTRATADA as sanc¢des previstas no art. 156 da Lei 14.133/2021.

12. LEI GERAL DE PROTECAO DE DADOS PESSOAIS - LGPD

12.1. E dever da CONTRATADA observar e cumprir as regras impostas pela Lei Federal n2 13.709/18 (LGPD), suas altera¢des e regulamentagdes posteriores, devendo ser
observadas, no tratamento de dados, no ambito do CONTRATANTE, a respectiva finalidade especifica, a consonancia ao interesse publico e a competéncia administrativa
aplicavel.

12.2. E vedada 3 CONTRATADA a utilizacdo de dados pessoais repassados em decorréncia da contratacdo para finalidade distinta daquela do objeto do Contrato, sob pena
de responsabilizagdo administrativa, civil e criminal.

12.3. A CONTRATADA devera adotar e manter medidas de segurancga, técnicas e administrativas aptas a proteger os dados pessoais armazenados, processados ou
transmitidos em decorréncia do Contrato contra acessos ndo autorizados e situacdes acidentais ou ilicitas de destruicao, perda, alteracdo, vazamento ou qualquer forma
de tratamento inadequado ou ilicito.

12.4. Cabera a CONTRATADA implantar politica de protecao a dados pessoais, com énfase na prevengao ao vazamento dos dados, comprometendo-se a manter o sigilo e a
confidencialidade de todas as informacdGes repassadas em decorréncia da execugdo contratual.

12.5. A CONTRATADA compromete-se ao correto processamento e armazenamento dos dados pessoais a ela atribuidos em razdo de eventuais relagdes trabalhistas e/ou
contratuais havidas em decorréncia da contratacdo por este CONTRATANTE.

12.6. A CONTRATADA deverda adotar as medidas de seguranca e protecao dos dados pessoais porventura recebidos durante e apds o encerramento da vigéncia do pacto
administrativo celebrado com o CONTRATANTE, com vistas, principalmente, a dar cumprimento as obrigaces legais ou regulatdrias do controlador, respeitando os prazos
legais trabalhistas, previdencidrios e fiscais para a guarda de tais dados, nos termos do art. 16, inciso |, da Lei Federal n®. 13.709/18.

12.7. A CONTRATADA devera comunicar, em até 24h (vinte e quatro horas) a CONTRATANTE, titular dos dados, e a Autoridade Nacional de Protecdo de Dados (ANPD) a
ocorréncia de incidente de seguranga que possa acarretar risco ou dano relevante ao titular dos dados, em consonancia com as providéncias dispostas no art. 48 da Lei
Federal n2. 13.709/18.

12.8. Para a execucdo do objeto do Contrato, em observancia ao disposto na Lei Federal n2. 13.709/18 (LGPD), na Lei Complementar n2. 101/2000 (Lei de
Responsabilidade Fiscal), na Lei Federal n2. 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacdo) e ao principio da transparéncia, a CONTRATADA e seu(s) representante(s) fica(m)
ciente(s) do acesso e da divulgacdo, por este CONTRATANTE, de seus dados pessoais, tais como nimero do CPF, RG, estado civil, endereco comercial, endereco residencial
e endereco eletrénico.

13. MODELOS DE TERMOS RELATIVOS A SEGURANGCA DA INFORMACAO:

13.1. A CONTRATADA devera ceder ao TRE-MG o direito patrimonial e a propriedade intelectual em carater definitivo, dos resultados produzidos em consequéncia dos
servicos contratados, entendendo-se por resultados quaisquer estudos, relatdrios, artefatos, descricdes técnicas, protdtipos, dados, esquemas, plantas, desenhos,



diagramas, roteiros, tutoriais, fontes dos cddigos de programas computacionais em qualquer midia, paginas de Intranet e Internet e qualquer outra documentac¢ado
produzida no escopo da presente contratacdo, em papel ou em midia eletrénica, sendo vedada sua cessdo, locacdo ou venda a terceiros;

13.2. Toda a documentacdo produzida pela CONTRATADA, referente a implantacdo dos servicos e documentos exigidos no termo de referéncia, passam a ser propriedade
de forma perpétua do TRE-MG, ndo precisando este Tribunal de autorizacdo da CONTRATADA para reproduzir, distribuir e publicar em documentos publicos ou
fornecer a terceiros quando a administracdo considerar necessario. Na assinatura do Contrato, a CONTRATADA devera entregar a Declaragdo de Cessdao
Patrimonial/Autoral, conforme o ANEXO 10 — DECLARACAO CESSAO DE DIREITOS PATRIMONIAIS/AUTORAIS;

13.3. Todas as informacgdes obtidas ou extraidas pela CONTRATADA, quando da execucdo dos servicos, deverao ser tratadas como confidenciais, sendo vedada qualquer
divulgacdo a terceiros, devendo a CONTRATADA zelar por si, por seus sécios, empregados e subcontratados, pela manutencdo do sigilo absoluto sobre os dados,
informacdes, documentos, especificagdes técnicas e comerciais de que eventualmente tenham conhecimento ou acesso em razao dos servigos executados;

13.4. A obrigacdo assumida de Confidencialidade, permanecera valida durante o periodo de vigéncia do contrato principal e por mais um ano e, o seu descumprimento,
implicard em san¢des administrativas e judiciais contra a CONTRATADA, previstas no CONTRATO e na legislacdo pertinente;

13.5. Para efeito do cumprimento das condicdes de propriedade e confidencialidade estabelecidas, a CONTRATADA deverd assinar os termos dos anexos 11 e 12 e exigird
de todos os seus empregados que, a qualquer titulo, venham a integrar a equipe executante do Objeto deste Termo de Referéncia, a assinatura do ANEXO 12 —

TERMO DE CIENCIA, onde o signatario e os funciondrios que comp&em seu quadro funcional declaram-se, sob as penas da lei, ciente das obrigacdes assumidas e
soliddrio no fiel cumprimento das mesmas.

14. LEI DE ACESSO A INFORMACAO - LAI

14.1. Ndo ha necessidade de classificacdo deste Termo de Referéncia quanto ao grau de sigilo, nos termos da Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011, considerando
gue a contratacdo é publica, o que garante o amplo acesso aos interessados.

15. ANEXOS:

ANEXO 01 - ESPECIFICACOES TECNICAS: CENTRAL DE ATENDIMENTO E SERVICO DE COORDENAGAO:

1. DESCRICAO GERAL DOS SERVICOS:

1.1. Cada um dos servicos esta detalhado adiante e deve ser executado de acordo com normas, procedimentos e técnicas adotadas pelo Tribunal, bem como com as

praticas preconizadas pela biblioteca ITIL (Information Technology Infrastructure Library). Para cada servico, além das atividades a serem desempenhadas,
encontram-se descritos os seguintes itens, sempre que aplicavel:



1.2.

1.1.1.periodos de disponibilidade do servigo, que indicam os dias e horarios em que os servigos deverdo ser prestados, ficando a cargo da CONTRATADA a defini¢do
de horario de atendimento e escala de turnos dos profissionais alocados;

1.1.2.canais de acesso ao servico, que definem os instrumentos que poderdao ser utilizados pelos usudrios das solu¢des de TIC do Tribunal, para demandar a
prestacao de servicos de suporte;

1.1.3.requisitos de infraestrutura, que determinam os aspectos a serem observados quanto ao ambiente fisico e tecnoldgico a ser provido para a operagao do
Servigo;

1.1.4.requisitos de qualificagdo profissional, que indicam aspectos obrigatdrios (exigidos) a serem observados na formacdo das equipes de cada servico.

Este anexo descreve os objetivos da Central de Atendimento de Servigos de TIC (fungdo Service Desk) e as atribuicdes de Supervisdo da Central e dos Servigos de 19,

292 e 32 nivel e Gerenciamento Técnico/Administrativo (servico de coordenacdo). As tarefas de suporte de 12 nivel propriamente ditas, executadas pelas equipes de

servico, sdo descritas no anexo 2 - TAREFAS DE SUPORTE: SERVICO DE SUPORTE DE 12 N{VEL.

2. CENTRAL DE ATENDIMENTO — SUPORTE EM AMBIENTE DE 12 NIVEL:

2.1

2.2.

2.3

2.5.

2.6.

2.7.

2.8.

A Central de Atendimento de Servigos sera o ponto Unico de contato dos usuarios de TIC do TRE-MG, para fins de registro das suas demandas referentes a tecnologia
da informacdo, denominadas chamados, sejam incidentes, requisi¢des de servigo ou requisices de mudanca;

O ponto Unico de contato dos usuarios de TIC do TRE-MG, atenderd usuarios de qualquer uma de suas unidades, sendo responsavel por recepcionar, registrar,
classificar e acompanhar os eventos, incidentes, requisicdes de servicos e requisicdes de mudanca. A Central de Atendimento ficara responsavel por fazer o
fechamento de todos os chamados e buscara o restabelecimento dos servigos com o menor impacto possivel, sempre se norteando pelos Niveis Minimos de Servico
estabelecidos;

. A Central de Servicos, sempre que necessario, informard aos usudrios sobre o andamento de suas solicitacdes;
2.4.

A Central de Servicos também prestara servicos de atendimento e suporte de ambiente em 12 Nivel, para os chamados (incidentes e requisicdes de servicos) que

possuam solucdo imediata disponivel (chamados elegiveis de 12 Nivel), nos termos definidos pelo TRE-MG e suas atualizagGes.

2.4.1.0s chamados elegiveis de 12 Nivel, sdo chamados que podem ser resolvidos remotamente e serdo tratados dentro do ambiente da Central de Servicos, em 12
Nivel. A lista dos chamados elegiveis de 12 Nivel para o atendimento dentro da Central de Servicos, devera ser definida no inicio do contrato e atualizada
sempre que necessario;

Conforme a necessidade e procedimentos estabelecidos, os chamados poderdo ser escalonados para demais niveis de atendimento, de acordo com os fluxos de

atendimento definidos durante o processo de implantacdo da Central de Servicos. Fluxos de processos sugeridos, estdo detalhados mais adiante neste anexo;

Os chamados poderao ser escalonados para:

2.6.1.0 22 Nivel de Atendimento, formado por atendentes especialistas de diversas dreas, os quais dardo continuidade ao atendimento de forma remota ou
presencial;

2.6.2.Equipes de 32 Nivel, compostas por diversos grupos solucionadores especialistas em diversas areas, tanto na infraestrutura de TIC do TRE-MG, como
Fabricantes e Fornecedores ja fora do ambiente da Central de Servicos;

2.6.3.0s tempos de SLA's (acordos de niveis de servico) ndo serdo contabilizados para efeito de pagamento quando encaminhados para grupos resolvedores que ndo
facam parte da equipe da CONTRATADA, sendo, entretanto, medidos.

Deve-se considerar como um Incidente, toda e qualquer interrup¢do nao planejada ou reducao da qualidade de um servigco de TIC e como Requisi¢cdes de Servigos,

toda solicitagdo do usuario para informacao, aconselhamento, mudanca de sistema, solicitacdo de recursos ou acesso a um servico de TIC;

Os chamados serdo resolvidos por grupo resolvedor e finalizados pela Central de Atendimento. Os solicitantes receberdo mensagem informando da resolucdo do

chamado e terdo até 02 (dois) dias Uteis para reabrir o chamado. Passado este periodo sem manifestacdo por parte do solicitante, o chamado sera automaticamente



fechado. Para os chamados elegiveis de 12 Nivel, a Central de Servicos obterd a confirmacao da resolu¢do com o solicitante. O tempo de resolu¢cdo de chamados
reabertos serd contado a partir da abertura original;

2.9. O servico de suporte em 12 Nivel estara enquadrado dentro das Tarefas de Suporte, ficando sujeito aos acordos minimos de servico estabelecidos para este grupo de
tarefas;

2.10. Para garantir a qualidade dos servigos prestados, a Central de Servigos ird realizar pesquisa de satisfacdo junto aos usuarios, quando necessario e nos termos
estabelecidos pelo TRE-MG;

2.11. A Central de Servicos deverd produzir informacgbes gerenciais sobre os servigos prestados;

2.12. Todos os operadores que irdo trabalhar com o contrato do TRE-MG terdo, previamente, que assinar Termo de Ciéncia da Politica de Seguranca do TRE-MG e de
manutengao do sigilo das informagdes e dados do TRE-MG (conforme regras de compliance do mesmo). Estes termos sdo necessarios para que os profissionais
possam ter acesso aos sistemas, informagdes e procedimentos do TRE-MG para a execuc¢do de suas atividades. A CONTRATADA sempre deverd apresentar estes
termos para obter a permissdao da CONTRATANTE, com vistas a viabilizar a atuacdo de seus colaboradores;

2.13. Os servicos de gestdo/coordenacdo requerem uma estrutura composta por profissionais, sistemas e processos especializados, dimensionados de acordo com o
volume estimado para o servi¢co de atendimento;

2.14. Os servigos de coordenagao compreendem:

2.14.1. Supervisao da central de atendimento e suporte 12, 22 e 32 nivel, em todo o periodo, das 7h as 20h.
2.14.2. Gerenciamento Técnico/Administrativo, no periodo das 10h as 19h, devendo o colaborador da CONTRATADA responsavel por este servico, estar disponivel
para contato pela CONTRATANTE, através de smartphone, 24h por dia, 7 dias por semana, durante todo o periodo contratual.

2.15. O Servico de Supervisdo, devera estar no ambiente operacional da Central de Atendimento, com os mesmos recursos de uma Unidade de Atendimento e devera ser
estrategicamente posicionado em funcado de seu grupo de operadores de atendimento;

2.16. Os colaboradores da CONTRATADA que prestarem servicos de Supervisdo na Central de Servicos e no Suporte de 12, 22 e 32 Nivel, serdo responsaveis pela
organizacdo, pelo controle e pela integracdo das equipes de execugdo dos servigos de atendimento previstos;

2.17. Os colaboradores da CONTRATADA que prestarem servicos de Supervisdo na Central de Servicos, serdo responsaveis por interagir com a equipe da CONTRATADA e
da CONTRATANTE, de modo a garantir a qualidade, o desempenho e o acompanhamento dos servi¢os prestados;

2.18. O colaborador da CONTRATADA que prestar servico de Gerente Geral Técnico/Administrativo, sera responsavel pela organizacdo, pelo controle e pela integracdo dos
supervisores das equipes de execuc¢do dos servicos de atendimento previstos;

2.19. O colaborador da CONTRATADA que prestar servico de Gerente Geral Técnico/Administrativo, serd responsdavel por interagir com os Fiscais de Contrato e
Coordenadores da equipe de gestdo da CONTRATANTE, de modo a garantir a boa execucdo do contrato, a qualidade, o desempenho, a efetividade e o
acompanhamento dos servicos prestados;

2.20. Todos os custos relacionados a equipe de coordenagdo da Central de Servicos e respectivos sistemas, materiais e atividades, deverdo estar contemplados nos
precos dos servigos de atendimento.

3. Supervisor Técnico/Administrativo — TAREFAS, atribuicdes e competéncias:

3.1. Acompanhar e avaliar o atendimento, intervindo sempre que necessario;

3.2. Avaliar, monitorar, liderar e gerenciar as equipes da Central de Servicos e de Suporte de 12, 22 e 32 Nivel, focando na qualidade de atendimento, desempenho e na
satisfagdo dos usuarios;

3.3. Realizar a interagdo com as equipes técnicas de 12 e 22 nivel ou de suporte a infraestrutura de 32 nivel, bem como com o Gerente Técnico/Administrativo e as demais
areas técnicas da CONTRATANTE, quando necessario;



3.4.

3.5.
3.6.

3.7.

3.8.

3.9.

3.10.
3.11.
3.12.
3.13.
3.14.
3.15.
3.16.
3.17.
3.18.

3.19
3.20
3.21

3.22.
3.23.
3.24.
3.25.
3.26.
3.27.
3.28.
3.29.

3.30

3.31
3.32

Acompanhar o encaminhamento de incidentes a outros niveis de suporte, até o retorno da solugao, finalizacdo do atendimento e apuracdo dos indicadores de
qualidade;
Realizar o Plano de Atendimento juntamente com os atendentes;

Gerir toda a equipe envolvida no atendimento aos chamados, incluindo sua priorizacdo, escalas de atendimento, processos operacionais de deslocamento a outras
localidades e interface com a gestdo da CONTRATANTE, quando aplicavel;
Planejar e conduzir reunides de coordenacdo de esforgos, conscientizacdo de objetivos, motivacdo e de capacitacdo profissional dos atendentes, visando o constante
desenvolvimento e aperfeicoamento da equipe;
Atualizar continuamente os procedimentos e padrdes basicos de atendimento, bem como a base de conhecimento, com anuéncia da CONTRATANTE, buscando o
aprimoramento e melhoria dos atendimentos nos diversos niveis;

Orientar quanto a elaboracdo das mensagens eletronicas trocadas entre os usudrios e os atendentes, evitando o encaminhamento de respostas equivocadas ou
formuladas sem a necessdria clareza e objetividade;

Gerenciar o periodo de descanso dos atendentes, de modo a ndo prejudicar a execucao dos servicos;

Organizar e distribuir as tarefas diarias entre os atendentes;

Promover a leitura direta dos atendimentos, com varreduras aleatérias das unidades, objetivando a manutencdo dos padrdes de atendimento;

Realizar treinamento da equipe operacional, sempre que necessario, e a partir das demandas apresentadas pela CONTRATANTE;

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

Responsabilizar-se pela operagdo do atendimento;

Garantir o cumprimento dos Acordos de Niveis Minimos de Servico estabelecidos neste TR;

Responder pelos resultados alcancados e necessidades de ajustes;

Gerenciar e coordenar a atuacdo dos atendentes, focando na qualidade do servico prestado, desempenho, bem como garantindo o alinhamento das atividades da
Central de Servigos com os requisitos de negdcio da CONTRATANTE;
. Garantir a plena operacionalizagdao do ambiente de atendimento e reportar eventuais necessidades de corregdes;
. Elaborar e analisar os dados extraidos dos relatérios gerenciais, posicionando o Gerente Técnico/Administrativo sempre que necessario;
. Participar, juntamente com o Gestor da CONTRATANTE, de reunides de acompanhamento dos trabalhos, niveis de servico alcancados e fechamento da pontuacao
de periodo;

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

Realizar o acompanhamento administrativo de todos os recursos alocados no servico de suporte de 12, 22 e 32 Nivel;

Planejar/Controlar a execuc¢do dos processos e atividades da funcdo Service Desk;

Cuidar para que a base de conhecimento da ferramenta esteja permanentemente atualizada;

Providenciar ou complementar informacGes da base de conhecimento, sempre que necessario;

Cuidar para que a base de conhecimento tenha registrado todo procedimento de atendimento de 12 nivel.

Comunicar a Gestdao do TRE-MG sobre qualquer problema de atendimento;

Atuar como aprovador de solicitagdo de servigo de usuario, caso necessario, informando ao Gerente Técnico/Administrativo e a CONTRATANTE, sempre que um
servico for rejeitado;
. Ser o principal ponto de interlocucdo, entre o Gerente Técnico/Administrativo e as equipes técnicas, quanto as atividades relacionadas ao servico de suporte de 19,
22 e 32 Nivel;
. Qualificagdes Técnicas exigidas para o Servigo de Supervisdo da Central de Atendimento constam no Anexo 06 — Perfis e QualificagGes Profissionais Exigidas;
. Participar, junto com o setor da qualidade, do acompanhamento e solugdo das reclamagdes de usuarios, oriundos das pesquisas de satisfacdo e/ou outras fontes de
entrada;



3.33. Fazer cumprir o regulamento interno da CONTRATADA e do TRE-MG, junto aos atendentes;
3.34. Fazer cumprir as regras de segurancga e organiza¢ao, junto aos atendentes;
3.35. Comprometer-se a disseminar a cultura da qualidade junto aos atendentes.

4. GERENTE TECNICO/ADMINISTRATIVO — TAREFAS, atribui¢des e competéncias:

4.1.
4.2.

4.3.
4.4.

4.5.
4.6.
4.7.

4.8.
4.9.

Acompanhar e avaliar o atendimento, intervindo sempre que necessario;

Avaliar, monitorar, liderar e gerenciar as equipes de gestdo do servigo de suporte de 12, 22 e 32 Nivel, focando na qualidade de atendimento, desempenho e na
satisfacdo dos usuarios;

Realizar a interagcdo com as demais areas técnicas/administrativas da CONTRATANTE, quando necessario;

Acompanhar a gestdo dos supervisores quanto ao atendimento aos incidentes e problemas e de suporte em seus diversos niveis, visando garantir o bom
atendimento e apuragao dos indicadores de qualidade;

Idealizar o Plano de Atendimento juntamente com os supervisores e atendentes;

Elaborar e analisar, junto com os supervisores, os dados extraidos dos relatérios gerenciais;

Planejar e conduzir reunides de coordenacdo de esforcos, conscientizacdo de objetivos e metas, motivacao e de capacitacao profissional dos atendentes, visando o
constante desenvolvimento e aperfeicoamento da equipe;

Garantir a atualizagdo continua dos procedimentos e padrées basicos de atendimento, buscando o aprimoramento e melhoria destes nos diversos niveis;

Gerenciar e acompanhar as tarefas dos supervisores, conforme definido neste TR;

4.10. Providenciar treinamento da equipe operacional, sempre que necessario, e a partir das demandas apresentadas pela CONTRATANTE;

4.11.
4.12.
4.13.

Ser o principal ponto de interlocuc¢do, para o TRE-MG, quanto as atividades relacionadas ao servigo de suporte de 12, 22 e 32 Nivel;
Realizar o acompanhamento administrativo de todos os recursos alocados no servico de suporte de 12, 22 e 32 Nivel;
Prestar, periodicamente ou sob demanda do TRE-MG, informagdes acerca da execug¢do dos servigos;

4.14. Garantir o cumprimento dos Acordos de Niveis Minimos de Servigos estabelecidos;

4.15.

Planejar, gerenciar e controlar a execu¢do dos processos e atividades dos servicos de coordenacdo, supervisao e suporte de 12, 22 e 32 Nivel;

4.16. Apresentar a CONTRATANTE, relatérios dos indicadores de desempenho dos processos instituidos nos servigos de suporte de 12, 22 e 32 Nivel;
4.17. Fornecer as informacGes técnicas necessarias a equipe de gestdo da CONTRATANTE, provendo o Gestor do Contrato e o Fiscal Administrativo da CONTRATANTE com

os relatdrios gerenciais e as ferramentas de controle necessarias e suficientes para a auditoria dos servigos realizados, como solicitagdes de servico feitas pelos
usudrios, indicadores de desempenho, niveis de servico e estatisticas de atendimento on-line;

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

4.19. Atuar como aprovador de solicitagdo de servico de usuario, caso necessario, informando a CONTRATANTE, sempre que um servico for rejeitado;

4.20. Elaborar relatdrios de servicos executados;

4.21. Providenciar treinamentos a equipe, sempre que um atendimento for considerado ndo conforme, de acordo com as informagdes da base de conhecimento;
4.22. Qualificacbes Técnicas exigidas para o Servi¢o de Gerente Geral Técnico/Administrativo constam no Anexo 06 — Perfis e Qualificagdes Profissionais Exigidas;
4.23. Participar de reunides que envolvam mudangas em processos criticos, projetos, planos de acdes em que a empresa contratada seja impactada e envolvida;

5. PROCESSOS:

5.1. Objetivo:



Este item estabelece os requisitos minimos sugeridos relativos a descrigdo dos processos envolvidos, definindo um modelo de operagbes basico a ser implementado no
Tribunal.

Com este modelo de operacdes, espera-se que a STl e o TRE-MG, obtenham os seguintes resultados:
eMaior satisfacdo dos usuarios com os servicos de TIC do TRE-MG;

eAderéncia as recomendagdes do TCU e do CNJ, com relagdo aos temas relacionados a Governanca de TIC;
eReducdo dos riscos associados a utilizagdo de TIC em servigos criticos para a organizagao;
eMaior transparéncia e controle com relagao as operagdes de TIC;

eMaior profissionalizacdo e efetividade de resultados dos servigos da STI.

Parte-se do requisito fundamental de que todos os processos referentes a servigos de infraestrutura de TIC, devem estar aderentes ao modelo de referéncia da ITIL 2011, v3
ou superior.

5.2. Visdo Geral:

Os processos gerais de operacdo e infraestrutura de TIC se inter-relacionam, conforme figuras 1 e 2 a seguir:
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Figura 2 — Modelo de Gestao de Operagdes
Na figura 1, temos os processos mais operacionais e seu inter-relacionamento. A figura 2 explicita os processos mais gerenciais, que sdo relativamente autbnomos, embora

integrados ao modelo.
Os niveis de servico basicos, utilizados para efeito de contabilizagdo de produtividade e pagamento, estdo especificados no anexo 07, que trata dos SLAs ou ANSs: acordos de
nivel de servico, referentes aos atendimentos terceirizados. Niveis de servico adicionais podem ser especificados e acordados, tendo em vista a melhoria da gestdo dos

processos em pauta.

Os processos descritos a seguir, sdo aqueles posicionados nas raias referentes a Central de Servicos e as Equipes de Servigos de 12 nivel, além da gestdo de nivel de servigos,

n o«

ou seja: “Atendimento”, “Gerenciamento de Incidentes”, “Cumprimento de Requisicdes de Servico”, “Medicdo, Reporte e Avaliagdo de Servicos (Atendimento — Front end)” e
“Gerenciamento de Nivel de Servi¢o”.

5.3. Descri¢do de Processos:

5.3.1. Atendimento:



A biblioteca ITIL define a Central de Servigos (Service Desk) como a fungdo que atua como ponto Unico de contato para os usuarios, quando hd uma falha em um servico, para
requisicdes de servico, ou para algumas categorias de requisicdo de mudanca. A Central de Servicos prové um ponto de comunicagdo para os usudrios e um ponto de
coordenacdo para varias funcdes e processos de TIC.

A Central de Servicos é formada por um numero dedicado de recursos responsaveis por lidar com atividades variadas, feitas preferencialmente via interface web ou,
excepcionalmente, via telefone, ou eventos da infraestrutura automaticamente reportados por meio de ferramentas de monitoracdo. Além do descrito anteriormente, o
Service Desk fornece outros atendimentos, tais como, ndo se restringindo a eles:

oA solicitacdo de um usudrio para alterar a senha do sistema;

oA reclamacgdo de um usuario sobre lentiddo na internet;
eUm alarme de indisponibilidade de um componente da infraestrutura, originado por uma ferramenta de monitoragao.

A existéncia de um Service Desk como ponto Unico de contato e tratamento de todas as questdes dos usudrios do TRE-MG, deve possibilitar:
eMelhora na percepcdo, experiéncia e satisfacdo dos clientes/usuérios com os servicos prestados;

eMelhora na qualidade e agilidade no tratamento de requisi¢des dos usuarios, incidentes, reduzindo possiveis impactos no negdcio e na produtividade dos servidores do TRE;
eMelhora no uso e otimiza¢do dos recursos de suporte de TIC;
eInformacgdes gerenciais mais significativas para o apoio a tomada de decisao.

De acordo com a ITIL, a Central de Servicos ndo é um processo, mas sim uma “funcdo”, ou seja, um grupo de pessoas que atua em atividades de diversos processos.
Entretanto, estamos definindo um “processo de atendimento”, ilustrando no diagrama da figura 3 — Processo de Atendimento a seguir, as atividades que sdo exclusivas da
Central de Servicos e os processos nos quais a Central de Servicos atua, juntamente com outras equipes de servico.
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Figura 3 — Processo de Atendimento

RECEBER CONTATO DO USUARIO:

A Central de Servicos deve atuar como “ponto Unico de contato” para os usuarios dos servicos da STI. Isto significa dizer que os usudrios ndo devem ter duvida sobre a quem
devem comunicar qualquer necessidade, dificuldade ou reclamacao, relacionada aos servicos de TIC.



Em outras palavras, a Central de Servicos é a Unica unidade que deve receber ligacGes e contatos dos usudrios referentes a necessidades, duvidas, dificuldades ou
reclamacdes relacionadas aos servigos de TIC ou ao progresso de suas solicitagdes.

Por outro lado, as outras se¢cées podem e devem entrar em contato com o usuario sempre que necessario, para esclarecer ou solicitar informacdes adicionais sobre suas
necessidades e dificuldades.

CLASSIFICAR REQUISIGOES DE SERVIGOS, INCIDENTES OU MUDANGAS:

O tratamento da demanda do usudrio depende da identificagdao da natureza da necessidade ou dificuldade:
eCaso a necessidade ou dificuldade esteja relacionada a um servigo padronizado oferecido pela STI, ou seja, uma “Requisi¢do de Servico” na terminologia ITIL, o atendimento
é feito por meio do processo chamado “Cumprimento de Requisicées”;

eCaso a necessidade ou dificuldade esteja relacionada a uma duvida do usudrio ou ao mau funcionamento de um servico sob a responsabilidade da STI, ou seja, um
“Incidente” na terminologia ITIL, o diagndstico e solucdo é feito por meio do processo chamado “Gerenciamento de Incidentes”;

eCaso a necessidade ou dificuldade esteja relacionada as caracteristicas atuais dos servigos (que, na visdo do usuario, deveriam ser outras) ou ao préprio escopo de servigos
oferecidos pela STI (que, na visdao do usuario, poderia ser expandido ou reduzido), ou seja, uma “Requisicao de Mudanc¢a” na terminologia ITIL, o atendimento é feito por
meio do processo chamado “Gerenciamento de Mudangas”

Todos os profissionais de atendimento devem desenvolver a habilidade de identificar exatamente a natureza da demanda, classificando-a como “Incidente”, “Requisi¢do de
Servico” ou “Requisicao de Mudanca”.

Espera-se que, num primeiro momento, erros de classificacdo ocorram com maior frequéncia. Tal frequéncia deverd diminuir com o tempo. Toda vez que a STl ou a
CONTRATADA detectar que uma demanda foi registrada com uma classificacdo incorreta, este registro inicial deve ser fechado com uma categorizagcao de fechamento
“Classificacdo Incorreta” e um registro com a classificagdo correta deve ser aberto e relacionado ao registro anterior.

O Catalogo de Servicos de TIC podera, a qualquer momento, desde que informado com antecedéncia minima a CONTRATADA para o caso de alguma preparagdo necessaria
para o atendimento do servico, sofrer alteragGes para incluir servicos.

ACOMPANHAR E ESCALAR O ATENDIMENTO QUANDO NECESSARIO:

A Central de Servicos é responsavel por monitorar a evolucdo de todos os atendimentos, realizando escaladas funcionais e hierdrquicas, quando necessario, conforme os
procedimentos acordados com as outras equipes de servigo e as areas clientes. Neste sentido, dizemos que a Central de Servicos é a “dona” de todos os atendimentos, sejam
eles relacionados a incidentes, problemas, requisicdes de servigo ou requisicdes de mudancga.

INFORMAR A EVOLUGCAO DO ATENDIMENTO PARA USUARIO:

A Central de Servigos é responsavel por manter os usudrios informados sobre o progresso de suas solicitacdes de atendimento. Isto pode ser feito de forma ativa (quando a
Central liga ou envia mensagens para o usuario) ou receptiva (quando a Central recebe um contato do usuario, questionando sobre a situacdo atual de suas solicitacGes).

O envio de informagdes para o usudrio também pode ser feito automaticamente pela ferramenta de Gerenciamento de Servigos, mas a responsabilidade continua sendo da
Central de Servigos.

E importante observar que, para que a Central de Servigos possa informar adequadamente sobre a evolucdo do atendimento, os registros de atendimento devem ser
mantidos atualizados com o histérico completo de todas as a¢des que foram tomadas. E uma responsabilidade de todas as equipes de servico — inclusive da Central de



Servigos — manter tais registros atualizados.
FECHAR O REGISTRO DE ATENDIMENTO:

A Central de Servigos é responsavel por confirmar com o usudrio se sua necessidade ou dificuldade foi satisfatoriamente atendida. Esta confirmagdo pode ser feita tanto
manualmente (por contato telefénico ou envio de um e-mail), ou por meio do envio de uma mensagem automatica pela ferramenta de Gerenciamento de Servicos. Esta
ultima opgdo ndo deve ser usada para usuarios identificados como VIP.

A Central de Servicos também deve verificar se o registro de atendimento contém o histérico completo das acdes tomadas e informacdes suficientes para servir como base
de conhecimento para outros atendimentos similares. Caso necessario, o registro deve ser atualizado com informa¢des complementares.

REALIZAR PESQUISA DE SATISFAGAO COM USUARIO:

A Central de Servigos é responsavel por realizar uma pesquisa de satisfacdo com o usuario para um percentual dos atendimentos realizados.
O objetivo desta pesquisa é obter informaces que permitam a STl identificar pontos fortes e pontos onde a¢des devem ser tomadas para melhorar o atendimento e a
satisfacdo dos usuarios.

REQUISITOS DESEJAVEIS DE CAPACITAGCAO:

Gestor da Central de Servigos:
eExperiéncia gerencial ou de lideranca de equipes;

eExperiéncia com equipamentos e sistemas de TIC;

eTreinamento ITIL Foundations;

eTreinamento ITIL Intermediate Operational Support and Analysis (OSA);

eTreinamento ITIL Intermediate Release Control and Validation (RCV);

eTreinamento de usuario da ferramenta de Gerenciamento de Servicos;

eTreinamento nos processos de G. de Incidentes, Cumprimento de Requisi¢cdes, G. de Mudangas, G. de Problemas e G. da Configuragao;
eTreinamento em competéncias e habilidades interpessoais relacionadas ao atendimento de usuarios e clientes.

Equipe da Central de Servigos:
eTreinamento ITIL Foundations;

eTreinamento de usuario da ferramenta de Gerenciamento de Servicos;
eTreinamento nos processos de G. de Incidentes, Cumprimento de Requisicdes, G. de Mudangas, G. de Problemas e G. da Configuracao;

eTreinamento nos scripts de atendimento da Central de Servigos;



eTreinamento em competéncias e habilidades interpessoais relacionadas ao atendimento de usuarios e clientes.

INDICADORES DE DESEMPENHO SUGERIDOS":

eindice de satisfagdo dos usuarios quanto ao atendente: Percentual minimo mensal de satisfacdo do usudrio com o atendimento do Ponto Unico de Atendimento, com base
em pesquisa de satisfacdo realizada por meio do sistema, sem considerar o tempo de atendimento e o tempo para solu¢do do problema. Considerar a cordialidade,
objetividade, EMPATIA e assertividade do atendente;

eTempo médio de espera para inicio de atendimento: Tempo total de espera/volume de chamados abertos que esperaram atendimento;

eindice de Disponibilidade do Portal Web de atendimento: (Total de horas paradas / Total de horas do més) x 100;

eQuantidade de atendimentos registrados pelas outras equipes de servico em resposta a contatos que deveriam ter sido feitos pelo usudrio para a Central de Servicos;
eQuantidade e percentual das pesquisas de satisfacdo respondidas em comparacdo com as pesquisas de satisfacdo enviadas;

eQuantidade e percentual de incidentes resolvidos pela primeira equipe de servico escalada funcionalmente pela Central de Servigos, em comparagdo com o total de
incidentes resolvidos por equipes de servico escaladas pela Central de Servigos. (E uma medida da eficacia da Central de Servicos).

5.3.2. Gerenciamento de Incidentes:

O propésito do processo de Gerenciamento de Incidentes é restaurar a operagao normal do servico o mais rapido possivel e minimizar o impacto negativo nas operagées do
TRE-MG, garantindo que os niveis de qualidade de servi¢o acordados sejam mantidos.

E importante ressaltar que “operacdo normal” significa um estado em que os servicos e seus componentes estdo funcionando dentro dos niveis operacionais e de servico
acordados.

O processo se aplica a qualquer evento que possa causar perturbagdo a um servigo.

Um Gerenciamento de Incidentes efetivo deve permitir a agregac¢do de valor ao negdcio do TRE-MG:

egarantindo que os incidentes sejam rapidamente detectados e tratados;

egarantindo que o incidente chegue rapidamente a equipe capaz de trata-lo;
efornecendo mecanismos para garantir que os incidentes reportados ndo se percam ou sejam esquecidos;
epriorizando o tratamento dos incidentes de acordo com a criticidade dos processos de negécio impactados e a tolerancia a espera por uma solucao.

A figura 4 a seguir, ilustra as principais atividades do processo de Gerenciamento de Incidentes. Tais atividades sdo detalhadas na sequéncia.
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Figura 4 — Processo de Gerenciamento de Incidentes

IDENTIFICAR E CATEGORIZAR UM INCIDENTE:

Incidentes podem ser reconhecidos pelas equipes de TIC, detectados e reportados pelas ferramentas de gerenciamento de eventos, comunicados pelos usuarios (geralmente
por meio de um contato com a Central de Servicos), ou reportados por um fornecedor ou parceiro da STI.



Caso a pessoa (ou ferramenta) que tenha detectado o incidente tenha acesso a ferramenta de registro de incidentes, ela prdpria pode fazer o registro do mesmo. Caso
contrdrio, ela deve entrar em contato com a Central de Servicos por meio de um dos canais de comunicac¢do disponibilizados.

Os canais de comunicacdo com a Central de Servicos podem ser:

eTelefone;

oE-mail;
ePortal na Intranet.

O registro do incidente deve seguir as politicas e os critérios de qualidade definidos pelo Gestor da Central de Servicos e previamente acordados com a STl do TRE-MG.

Todas as informacgdes relevantes para a natureza do incidente devem ser registradas de forma a manter o histérico completo do incidente e garantir que, caso o mesmo tenha
que ser direcionado para outra equipe de servico, tal equipe conte com todas as informacdes necessarias para tratar o incidente.

Tanto quanto possivel, devem ser criados “modelos de incidente” com as informagdes que precisam ser coletadas no momento em que o incidente é registrado.

E recomendada a criacdo de um registro para cada incidente. Por exemplo, um usudrio precisa reportar que n3o estd conseguindo acessar o sistema PAD, mas também
precisa que seja verificado um problema de impressora com papel atolado. Neste caso o ideal é que sejam abertos dois registros de incidentes, um para cada caso.

Caso o usuario ndo faga esta distin¢do e registre dois incidentes em um mesmo registro, cabe a Central de Servigos abrir quantos registros forem necessarios, para garantir
gue cada incidente seja tratado exclusivamente em um registro.

Parte do registro inicial de um incidente refere-se a alocacdo de um cddigo de categorizacdo adequado de forma que o tipo exato de incidente seja registrado. Esta
categorizacdo é utilizada para avaliar tipos e frequéncias dos incidentes e para identificar tendéncias Uteis para o gerenciamento de problemas e outras atividades de
gerenciamento de servigos.

E importante observar que, as vezes, os detalhes disponiveis no momento em que o incidente é registrado podem ser incompletos, enganosos ou incorretos. Por esta razdo,
no momento em que o incidente é resolvido ou fechado, a categorizacdo inicial do incidente deve ser verificada e, caso necessdrio, uma nova categorizacdo deve ser
fornecida, preservando-se a categorizacao de abertura para fins estatisticos e para analises.

A categorizagao do incidente é feita em dois niveis:

1. O servigo ou sistema que o usuario estava usando (ou tentando usar) no momento em que o incidente foi detectado;

2. O sintoma reportado.

O sistema de gerenciamento de servicos deve ser configurado para oferecer ao usuario que estd registrando o incidente, apenas os sintomas pertinentes a cada tipo de
servigo ou sistema. Por exemplo: o sintoma “atolamento de papel” é pertinente para uma impressora ou para um servico de impressao, mas ndo é pertinente para um banco
de dados ou para um servico de correio eletrénico.

Caso o usuario ndo possa categorizar o incidente, ou esta atividade ndo seja automatizada, cabe a Central de Servicos categorizar o incidente.

PRIORIZAR UM INCIDENTE:

Existem momentos em que toda a equipe estd alocada em algum tipo de atividade, e surgem atividades adicionais — tais como o tratamento de um incidente que acabou de
ocorrer — que também precisam ser enderecadas. Como a quantidade de recursos sempre sera limitada - ndo importa o tamanho da equipe! — é preciso estabelecer uma
forma de priorizar as atividades, garantindo o melhor alinhamento possivel entre as prioridades do TRE e a aloca¢do dos recursos disponiveis no momento. Por esta razdo,
parte do registro inicial de um incidente refere-se a aloca¢do de um cddigo de priorizagao.

Pode-se usar um cddigo de priorizacdo baseado na urgéncia e no impacto do incidente. Este cddigo de priorizacdo define como as Equipes de Servigco responderdao ao
incidente.

O impacto estd relacionado a extensdo do dano causado pelo incidente e esta associado:



ea quantidade de usuarios impactados (exemplos: apenas um usuario, varios usuarios, todos os usuarios);

®a0 tipo e a quantidade de servicos impactados (exemplos: correio eletrénico, Internet, um Unico servico, todos os servicos);

¢30 nivel de indisponibilidade do servigo ou do sistema (total ou parcial);

eas perdas financeiras;

ea0s danos a imagem da instituicdo;

o3 gravidade da violacdo a leis e regulamentos.

O impacto de um incidente pode ser analisado “a priori” (antes que um incidente ocorra) por meio de uma técnica conhecida como “Andlise de Impacto ao Negdcio”

(“Business Impact Analysis” ou BIA).
Os niveis de impacto sdo mostrados na tabela 1 a seguir:

Nivel de L
Nome Significado
Impacto
eTodos os usuarios do servico foram afetados ou servigo critico afetado;
1 Alto ePotenciais danos para a imagem da organizagao;
ePotenciais impactos em leis e regulamentos.
eVarios usuarios afetados ou servigo critico afetado;
2 Médio eSem danos para a imagem da organizagao;
eSem impacto em leis e regulamentos.
eUm Unico usudrio afetado ou servigo ndo critico;
3 Baixo eSem danos para a imagem da organizagao;
eSem impactos em leis e regulamentos;
eSem impacto imediato nos usuarios;
4 Nenhum L ) .
eFalha em um componente tecnoldgico que possui redundancia.

Tabela 1 — Nivel de Impacto
A urgéncia esta relacionada ao tempo que o usuario ou o negécio tolera esperar pelo tratamento do incidente.
Dependendo do momento em que o incidente ocorreu, ou das pessoas impactadas pelo incidente, a urgéncia pode ser maior ou menor. Ver tabela 2 a seguir:

Nivel de Lo
L. Nome Significado
Urgéncia
1 Alt N3o ha solugdo de contorno, varios servigos afetados ou usuario VIP ou
a
componente tecnoldgico critico.
) N | N&o ha solugdo de contorno, um Unico servigo afetado ou usuario normal ou
orma
componente tecnoldgico normal.
3 Baixa Equipe consegue fornecer uma solugdo imediata ou uma solugdo de contorno.

Tabela 2 — Urgéncia
Com base nos niveis de impacto e urgéncia, os cddigos de priorizagdo sdo mostrados nas tabelas a seguir:
Impacto




Alto Médio Baixo Nenhum
Alta 1 2 3 3
Urgéncia Normal 2 3 4 4
Baixa 3 4 5 5

Tabela 3 — Matriz Impacto x Urgéncia

Cédigo de Lo Meta para resolugdo
L. Nome Significado .
Prioridade (Maximo)

Um esforgo imediato e sustentado usando todos os recursos
disponiveis até que o incidente seja resolvido.

1 Grave ) . ] 1 hora
Procedimentos de plantdo devem ser ativados e o suporte de

fornecedores externos deve ser invocado.

A equipe técnica deve responder imediatamente, avaliar a situagéo,
podendo interromper e solicitar assisténcia de outras pessoas da L
2 Alto . . L L, . 6 horas uteis
equipe que estejam trabalhando em atividades de média e baixa

prioridade.

L A equipe deve responder usando os procedimentos normais, sob L
3 Médio . ) 12 horas Uteis
supervisdo gerencial normal.

4 Baixo Idem ao anterior, porém com menor urgéncia. 4 dias uteis

. Idem ao anterior, porém o incidente deve ser tratado até a .
5 Planejado ) Data/hora planejada
data/hora planejada.

Tabela 4 — Cédigo de Prioridade

E importante observar que muitos incidentes sdo tratados de forma imediata pela Central de Servigos, enquanto o usuario ainda estd ao telefone. Tais incidentes também
recebem o cddigo de priorizacdo, para fins estatisticos e para analises posteriores.

Tanto quanto possivel, a priorizacdo do incidente deve ser feita automaticamente pela ferramenta de gerenciamento de servigcos com base na categoriza¢do do incidente, no
usudrio afetado pelo incidente e no momento em que o incidente foi registrado. Caso o usudrio ndo possa priorizar o incidente, ou esta atividade n3do seja automatizada,
cabe a Central de Servigos priorizar o mesmo.

Usudrios VIPs sdo identificados no sistema de gerenciamento de servigos. Incidentes envolvendo tais usudrios, devem ser tratados com um nivel de urgéncia a mais do que o
nivel de urgéncia normal. Isto significa que o cdédigo de prioridade para o tratamento VIP é sempre 1 (um) nivel a mais que o codigo de prioridade normal.

A coluna “Meta para resolucdo (Maximo)” estabelece um tempo que se deve buscar atingir para resolver cada um dos incidentes, contabilizando desde a abertura até o
fechamento do incidente (com solugao definitiva ou de contorno). Esse tempo nao se confunde, por exemplo, com um ANS de “Tempo maximo de solu¢do para os incidentes
no 12 nivel”, que contabilizaria apenas os incidentes passiveis de resolucdo no 12 nivel, descontando os incidentes escalados para o 292 nivel, que seriam considerados
problemas. Esclarecendo melhor:

eMeta para resolugao: Considera-se o tempo total de resolu¢do de todos os incidentes (da abertura ao fechamento) de acordo com a prioridade;

eTempo maximo de solugdo para os incidentes no 12 nivel (ANS): Considera o tempo total dos incidentes (da abertura ao fechamento) que ndo sofreram escalagdo para o 22
nivel.

REALIZAR DIAGNOSTICO INICIAL:



O diagndstico inicial é uma atividade realizada pela Central de Servigos, com o propésito de identificar todos os sintomas do incidente e determinar onde esta a causa raiz da

falha e como corrigi-la.

Antes de realizar o diagndstico inicial, é necessario identificar se a Central de Servicos pode tratar o incidente. Os critérios bdasicos para responder a esta pergunta s3o:

oA Central de Servicos possui informacgGes suficientes, claras e concretas para o tratamento deste incidente na base de conhecimento? Existe um modelo de incidente
associado?

¢Os recursos da Central de Servicos possuem habilidades técnicas para realizar o diagndstico inicial deste incidente, mesmo sem informagdes disponiveis na base de
conhecimento?

Caso a resposta para estas duas perguntas seja negativa, entende-se que a Central de Servicos deva escalar o incidente para a Equipe de Servicos de 22 nivel.

E no momento do diagndstico inicial que scripts de atendimento, bases de conhecimento e modelos de incidentes podem ser extremamente Uteis, permitindo um
diagndstico mais rapido e mais preciso do incidente.

E neste momento também que a categoriza¢do do incidente deve ser comparada com a categoriza¢do de outros incidentes, problemas e erros conhecidos por meio de um
procedimento conhecido como “comparacdo de incidentes” (“incidentmatching”). Quando esta comparac¢do é bem-sucedida, ou seja, quando os sintomas reportados pelo
usudrio coincidem com os sintomas de um caso registrado anteriormente, o analista da Central de Servicos consegue restaurar o servico de forma mais rapida e mais
eficiente do que escalando o incidente para outra equipe de servico ou investigando de forma redundante os incidentes cujo tratamento ja é conhecido.

REALIZAR INVESTIGAGAO E DIAGNOSTICO:

Todo incidente requer algum tipo de investigacdo e diagnéstico, incluindo a¢des para:
eidentificar exatamente o que deu errado ou o que o usudrio estava tentando fazer;

eentender a sequéncia cronolégica dos acontecimentos;
econfirmar o impacto do incidente, incluindo quais e quantos usuarios foram afetados;
eidentificar alguns eventos que possam ter causado o incidente (por exemplo, uma mudanca recente ou alguma agao feita pelo prdprio usuario);

epesquisar ocorréncias anteriores em bases de conhecimento internas (por exemplo, registros de incidentes, problemas e erros conhecidos) ou externas (por exemplo,
websites de fabricantes e fornecedores).

ATUALIZAR REGISTRO DE INCIDENTE:

Todas as acGes tomadas durante a investigacdo, o diagndstico e o tratamento do incidente — inclusive as tentativas para resolver ou reproduzir o incidente - devem ser
documentadas no registro do incidente de forma a se manter um registro histérico completo e atualizado.

O registro do incidente deve ser atualizado pelas equipes de servico apds cada acdo tomada. Isso permitirda que a Central de Servicos possa acompanhar e comunicar o
progresso do incidente quando solicitada. Isso também evitard que a equipe de servico seja interrompida em suas atividades toda vez que a Central de Servigos precisar
saber sobre a situacao de um incidente.

Além das a¢des tomadas, o registro deve ser atualizado com o status do incidente em relagdo a seu ciclo de vida. Os seguintes status devem ser utilizados:

eAberto: O incidente foi reconhecido, mas ainda n3do foi designado a uma equipe ou pessoa que possa fazer o diagndstico e o tratamento;



oEm Progresso: O incidente esta sendo investigado e tratado;
eResolvido: Uma solucdo foi aplicada, mas ainda ndo foi validada pelo usuario e/ou setor;
eFechado: O usuario e/ou setor concorda que o incidente foi resolvido e o funcionamento normal foi restabelecido.

APLICAR SOLUGAO E RESTABELECER OPERAGAO NORMAL:

Quando uma solucdo potencial é identificada, ela deve ser aplicada e testada. As acdes e pessoas envolvidas dependem da natureza do incidente, mas podem incluir:
esolicitar ao usuario realizar algumas atividades em seu préprio desktop ou equipamento remoto;

ea central de servigos implementando a solugdao de forma central (por exemplo, solicitando o reinicio de um computador servidor) ou assumindo o controle do equipamento
do usuario por meio de uma ferramenta de controle remoto, para diagnosticar e implementar uma solugao;

euma equipe de servico executando ac¢des especificas de recuperagdo (por exemplo, a equipe solicitando a reconfiguracdo de um roteador);
eum fornecedor ou equipe de manutengdo externa sendo solicitados para resolver a falha.

Quando for necessdria a atuagdo de duas ou mais equipes de servigco nas a¢Ges de recuperagdo, o Gestor da Central de Servigos é responsdvel por fazer o relacionamento
com todas as partes envolvidas e coordenar as atividades.

Todas as acdes tomadas devem ser documentadas pelas equipes de servico no registro do incidente.

Ap0s a resolugado, o incidente deve ser retornado para a Central de Servigos, para confirmacgao e fechamento.

ESCALAR PARA 22 NIVEL:

Assim que constatado que a Equipe de Servicos de 12 nivel ndo pode resolver o incidente - seja por ndo possuir o conhecimento e as ferramentas necessarias, seja por ter
excedido o limite de tempo permitido para o diagnéstico - o incidente deve ser imediatamente escalado para a Equipe de Servico de 22 nivel.

A passagem de um incidente de uma equipe para outra é chamada “escalada funcional”.

Tanto quanto possivel, as regras para escalada funcional devem ser acordadas com as equipes de servico, estabelecidas em “modelos de incidente” e automatizadas pela
ferramenta de gerenciamento de servigos.

Quando o tratamento do incidente envolver a atuagdo de um fornecedor, a regra para escalada funcional — assim como os prazos de atendimento — devem ser definidos em
contrato, estabelecidos em “modelos de incidente” e automatizados pela ferramenta de gerenciamento de servicos. O fornecedor deve ser tratado como uma “equipe de
servigco” (de 32 nivel), da mesma forma que as equipes de servico internas. Todo fornecedor deve ter uma pessoa da STl designada para monitorar e supervisionar os servigos
prestados por tal fornecedor (Gestor do Contrato ou Fiscal Requisitante).

Mesmo quando o incidente é escalado para outra equipe de servico, a Central de Servicos continua sendo a “dona” do incidente, ou seja, continua responsavel por
acompanhar o progresso do incidente, manter os usuarios informados, escalar hierarquicamente o incidente se necessario, e fechar o incidente apds confirmar a solugdo com
0 usuario.

As notificacOes enviadas para niveis superiores da hierarquia da organiza¢do durante o tratamento de um incidente, sdo chamadas de “escaladas hierarquicas”. O propdsito
da escalada hierarquica é garantir que os gestores sejam informados sobre a ocorréncia de incidentes de alta prioridade e figuem cientes de incidentes cujo tratamento esta
demorando demais ou sdo mais dificeis de se tratar do que o esperado. Desta forma, os gestores podem estar preparados e tomar as a¢ées necessarias, tais como alocar
recursos adicionais ou envolver fornecedores externos.



A escalada hierdrquica pode ser feita manualmente pela Central de Servigos ou automaticamente pela ferramenta de gerenciamento de servigos. As regras de escalada
hierarquica automatica podem ser controladas pelos cédigos de prioridade, de acordo com a tabela a seguir, considerando-se que os envolvidos sdo:
eGestor da Central de Servigos: representante da CONTRATADA, responsavel pelo gerenciamento do atendimento e das equipes de servico de 12 nivel;

eGestor do Contrato: servidor do TRE-MG, responsavel pelo gerenciamento do contrato com o Ponto Unico de Atendimento;
oChefe da Segdo: servidor do TRE-MG, chefe da equipe de servico de 22 nivel envolvida;
eCoordenador: servidor do TRE-MG, que coordena as se¢des das equipes de servico envolvidas;

eSecretario STI: CIO do TRE-MG.

o o 1 2 3 4 5
Caddigo de prioridade
Descrigdo Grave Alto Médio Baixo Planejado
. o o o Data/hora
Meta para resolugdo 1 hora 6 horas uteis 12 horas uteis 4 dias uteis .
planejada
em... Imediatamente 2 horas Uteis 4 horas Uteis 4 dias Uteis 24 horas
i registro do registro do registro do registro do Data/hora
apos...
P incidente incidente incidente incidente planejada
12 Nivel de eGestor da Central
eGestor da Central .
Escalada eGestor da Central | eGestor da Central ] de Servigos
. . eGestor da Central de Servicos
para... de Servigos de Servigos . eGestor do
N . de Servigos eGestor do
eChefe da Segdo eChefe da Secdo Contrato
Contrato N
oChefe da Segdo
em... 15 minutos 4 horas Uteis 8 horas uteis 7 dias Uteis 72 horas
) i registro do registro do registro do registro do Data/hora
22 Nivel de apos... e o e o .
incidente incidente incidente incidente planejada
Escalada
oChefe da Secgdo oChefe da Segdo
para... | eCoordenador eCoordenador eCoordenador
eCoordenador eCoordenador
em... 30 minutos 6 horas uteis 12 horas Uteis 10 dias Uteis 120 horas
i registro do registro do registro do registro do Data/hora
apos...
32 Nivel de P incidente incidente incidente incidente planejada
Escalada eSecretério STI eSecretdrio STI eSecretdrio STI
para... | eGestor do eGestor do eGestor do eSecretario STI eSecretario STI
Contrato Contrato Contrato

Tabela 5 — Regras de escalada hierarquica




A escalada hierdrquica também pode ser iniciada pela Central de Servigos quando ndo ha consenso sobre qual equipe de servigo deve tratar um incidente.

No caso de incidentes graves, se o servigo ndo for restaurado dentro do prazo acordado, o plano de continuidade do servigo de TIC deve ser acionado.

Diferentemente do tratamento dos outros tipos de incidente, nos incidentes graves, o Gestor da Central de Servicos designa uma pessoa para ser o ponto Unico de
comunicacdo sobre o status do incidente. Todas as outras equipes de servico ficam proibidas de trocar informacgGes sobre o incidente com areas externas a STI, para evitar
passar informag0Oes incompletas, desencontradas, ambiguas, ou até mesmo incorretas, prejudicando ainda mais o tratamento do incidente. Apds o fechamento do incidente
grave, é feita uma reunido de andlise critica com os envolvidos, para avaliar a forma como o incidente foi tratado, a eficacia do tratamento, acGes corretivas que devem ser
tomadas, etc.

CONFIRMAR SOLUCAO COM O USUARIO:

A Central de Servicos deve verificar se o incidente foi resolvido e se os usudrios estdo satisfeitos e concordam que o incidente pode ser encerrado. Esta acdo pode ser feita de
duas maneiras:

emanualmente, por meio de uma ligacdo da Central de Servicos para o usuario, nos casos de incidente de alta prioridade ou envolvendo usuarios VIP;

eautomaticamente, por meio de um e-mail enviado pelo sistema de gerenciamento de servicos, solicitando a confirmagdo do usudrio. Neste caso, o usuario deve responder
dentro de um prazo discutido e acordado com as secretarias do TRE-MG, publicado no catdlogo de servicos da STl e amplamente divulgado para que todos os usudrios e
equipes de servico figuem cientes.

FECHAR REGISTRO DO INCIDENTE:

A Central de Servicos é responsavel por fechar formalmente todos os registros de incidentes.

Os passos para o fechamento sao:

1. Verificar e confirmar se a categorizacdo inicial do incidente estava correta. Se ndo estava, uma nova categorizacdo de fechamento deve ser adicionada, preservando-se a
categorizacdo inicial para fins estatisticos;

2. Verificar se o registro do incidente contém o histérico completo das a¢Ges tomadas, com um nivel de detalhe suficiente para que possa ser usado em futuras ocorréncias;
3. Verificar, em conjunto com a equipe de servico que resolveu o incidente, se o incidente foi resolvido, sem que a causa raiz tivesse sido identificada. Nesta situacdo é
possivel que outros incidentes similares ocorram.

Neste caso, o registro do incidente deve ser relacionado a um registro de problema existente ou sinalizado para que o processo de Gerenciamento de Problemas possa
verificar a necessidade de registrar um novo problema e iniciar agGes corretivas.

Todo incidente é uma ocorréncia e deve ser registrado. Quando um incidente é fechado, considera-se que o servico foi restaurado a sua normalidade, mesmo que
temporariamente. Apds fechado, o registro do incidente ndo pode ser mais reaberto, mesmo que uma ocorréncia similar (ou envolvendo o mesmo usuario) seja reportada
logo em seguida. Nesta situacdo, um novo registro de incidente deve ser aberto e relacionado ao registro do incidente anterior. E importante que todas as ocorréncias sejam
registradas, pois é com base nos registros dos incidentes que o Gerenciamento de Problemas produz informacgGes estatisticas e andlises de tendéncias com o intuito de
identificar pontos fracos, vulnerabilidades e focos de problemas que precisam ser enderecados por meio de solugdes estruturais ou acdes corretivas.

INDICADORES DE DESEMPENHO SUGERIDOS":

eTaxa de Resolugdo de Chamados Técnicos no 12 Nivel da Central de Servico de TI: Percentual minimo mensal de resolucdo de chamados técnicos no atendimento de 12
nivel, do Ponto Unico de Atendimento, com base no total dos chamados elegiveis (elegiveis = ndo repassado para o segundo nivel ou repassado se existir informagdo
prévia);



eTempo mdaximo de solugdo para os incidentes no 12 nivel: Tempo maximo de solucdo para os incidentes, apurado com base na média do total dos chamados elegiveis
resolvidos no 12 nivel;

eQuantidade de incidentes registrados;

eQuantidade e Percentual de incidentes resolvidos por meio do procedimento de “comparagao de incidentes”, em compara¢ao com o total de incidentes resolvidos pela
prépria Central de Servigos no periodo;

eMetas para resolu¢do de incidentes atingidas (percentual): Quantidade e Percentual dos incidentes resolvidos dentro dos prazos de resolucdo definidos pelo codigo de
priorizagdo, em comparagao com o total de incidentes resolvidos;

eQuantidade e Percentual de incidentes resolvidos pela primeira equipe de servigo escalada funcionalmente pela prépria ferramenta de gerenciamento de servigos por meio
de “modelos de incidente”, em comparagdo com o total de incidentes resolvidos por equipes de servigo escaladas pela prdpria ferramenta de gerenciamento de servicos.
(E uma medida da eficacia dos modelos de incidente);

eQuantidade e Percentual dos incidentes que tiveram que ser escalados hierarquicamente para que fossem resolvidos, em comparagdao com o total de incidentes resolvidos.
(Indica potenciais falhas no processo de gerenciamento de incidente, ou no gerenciamento e dimensionamento das equipes de servico);

eQuantidade e Percentual de incidentes resolvidos antes que causassem impactos para os usuarios, em comparacdo com o total de incidentes resolvidos. (Indica o esfor¢o da
STl em projetar e implantar servigos resilientes e em tratar os incidentes abertos em resposta a eventos categorizados como “Exce¢do”);

eQuantidade e Percentual de incidentes resolvidos remotamente (sem necessidade de visita local), em comparag¢dao com o total de incidentes resolvidos;
eQuantidade de incidentes graves no periodo. (para efeitos de controle);
eQuantidade de “modelos de incidente” desenvolvidos e implantados no periodo;

eQuantidade de artigos publicados na base de conhecimento no periodo, considerando como “artigo”, cada procedimento ou instrugao de trabalho desenvolvida com o
intuito de prover um tratamento padronizado para um determinado tipo de incidente;

eQuantidade de horas de treinamento “par-a-par” (“pear-to-pear”), envolvendo recursos das equipes de servico e da Central de Servico;
eQuantidade de ndo conformidades encontradas durante as auditorias nos registros de incidente;

eQuantidade e Percentual de incidentes com status “Em Progresso”, cujo registro ndo sofreu nenhuma atualizagdo nos ultimos 15 dias, em comparag¢do com o total de
incidentes no status “Em Progresso” (Indica potencial falha no tratamento do incidente);

eQuantidade de “modelos de incidente”, cuja categorizagdo e prioriza¢do é feita automaticamente pela ferramenta de gerenciamento de servigos.

5.3.3. Cumprimento de Requisi¢cdes de Servigos:

O termo “requisi¢do de servigo” é usado como descrigdo genérica para varios tipos de demanda colocados para a TIC, mas que compartilham as seguintes caracteristicas:
eS3o servicos padronizados que seguem um fluxo de trabalho bem conhecido, e para os quais os prazos, custos, atividades e responsaveis ja sdo conhecidos;



eN3o estdo associadas ao restabelecimento do funcionamento normal de um servico (caso que deve ser tratado como “incidente” e ndo como “requisicao de servigo”);

eS3o servicos que podem e devem ser planejados com antecedéncia, enquanto os incidentes sdo ocorréncias ndo planejadas que prejudicam o funcionamento normal dos
Sservigos;

ePodem envolver pequenas mudancas, de baixo risco, baixo custo e alta frequéncia de ocorréncia. Por exemplo: mudancga de senha, instalacdo de um software homologado,
movimentacdo fisica de um computador (estagdo de trabalho) de um local para outro, criagdo de usuario na rede, etc.;

ePodem envolver apenas o fornecimento de informacdes. Por exemplo: informar o prazo de atendimento de uma requisicao especifica.

O propdsito do processo de Cumprimento de Requisi¢cdes é gerenciar o ciclo de vida de todas as requisi¢cdes de servico dos usuarios.

Um processo de Cumprimento de Requisicdes efetivo, deve permitir que a STl agregue valor ao TRE-MG:

eFornecendo acesso rapido e eficaz a servigos padrées que os servidores do TRE podem utilizar, para melhorar sua produtividade ou a qualidade dos servicos prestados aos
servidores e sociedade;

eReduzindo a burocracia envolvida na requisicao e obtenc¢ado de servicos novos ou existentes, diminuindo o tempo para disponibiliza¢cdo destes servicos;

eAumentando o nivel de controle das requisices de servico, através de uma funcdo centralizada de atendimento, facilitando a comunicagdo com o usuario e evitando custos
operacionais com recursos especializados.

O processo para atender uma requisicao de servico depende do que exatamente estd sendo solicitado, mas geralmente envolve algumas atividades tipicas.
A figura a seguir ilustra as principais atividades do processo. Tais atividades sdo detalhadas na sequéncia.



ivio nio

InPoImar Ut &

fod autorizeda

Frcalar funcional &
hiearguicamente
1

Usiipfte
oedyral

E:...

ercalpgior

Hia

“:E

Reguliigia
autongeda®

ERARRS, B I R

B L - SO O admiby

PR - SOHAIRL 0 Sy

IR0 3P SRR




Figura 5 — Processo de Cumprimento de Requisi¢cGes de Servico
CATEGORIZAR REQUISICAO DE SERVICO:

Caso o usuario (ou ferramenta) tenha acesso a ferramenta de gerenciamento de servicgos, ele préprio pode fazer o registro da requisicdo de servigco. Caso contrario, deve
entrar em contato com a Central de Servigo por meio de um dos canais de comunicagdo disponibilizados.

Os canais de comunica¢do com a Central de Servigos podem ser:

eTelefone;

oE-mail;
ePortal na Intranet.

O registro da requisicdo de servico deve seguir as politicas e os critérios de qualidade definidos pelo Gestor da Central de Servicos e previamente acordados com a STl do
TRE-MG.

Todas as informacdes relevantes para o atendimento da requisicdo de servico devem ser registradas.

Tanto quanto possivel, devem ser criados “modelos de requisicdo de servigo” e formuldrios especificos com as informagdes que precisam ser coletadas no momento em que
a requisicdo de servigo é registrada. Isto evita que a Central de Servigos tenha que retornar ao solicitante para obter informagdes adicionais.

Nenhum trabalho deve ser iniciado antes que uma requisicao de servico seja registrada e recebida.

E recomendada a criagdo de um registro para cada requisicdo de servico. Por exemplo, um usudrio precisa solicitar acesso a um sistema, mas também precisa que seja
instalado um software em seu computador. Neste caso o ideal é que sejam abertos dois registros de requisicdes de servigos, um para cada caso.

Caso o usudrio ndo faca esta distingao e registre duas ou mais requisicbes de servicos em um mesmo registro, cabe a Central de Servigcos abrir quantos registros forem
necessarios para garantir que cada requisicdo de servico seja tratada exclusivamente em um Unico registro.

Nos casos em que ndo ha um formuldrio para a coleta das informacgGes necessdarias para atender a requisicdo de servico, a Central de Servicos (ou a Equipe de Servico
responsavel pelo atendimento) deve entrar em contato com o usudrio para solicitar as informag¢ées necessdrias.

Quando a requisi¢cdo de servico é solicitada diretamente a Central de Servicos ou quando o usuario ndo tem acesso ao catdlogo de servigos, a Central de Servigos deve
verificar se o solicitante € mesmo um usuario da STl e se a demanda €, de fato, uma requisicdo de servico.

Em alguns casos, é possivel que um incidente tenha ocorrido, mas o usudrio reporta sua necessidade como se fosse uma requisicdo de servico. Por exemplo, a execucdo de
um processamento é interrompida por causa de um erro e o usudrio requisita um novo processamento sem informar o erro anterior.

Em outras situagdes, a demanda pode ser por uma funcionalidade de servico nova ou modificada. Neste caso, a demanda deve ser direcionada para o processo de
Gerenciamento de Mudangas.

Ha também casos de solicitacdes que nada tém a ver com a STI. Por exemplo, uma requisi¢ao para trocar uma lampada queimada.

Parte do registro inicial de uma requisicdo de servigo, refere-se a alocagao de um cddigo de categorizacao adequado, de forma que o tipo exato de requisi¢ao seja registrado.
Esta categorizagdo é utilizada para avaliar os tipos e frequéncias das requisi¢cGes, avaliar tendéncias, analisar como os servigos estdo sendo utilizados, identificar as
requisicdes mais solicitadas e para outras atividades de gerenciamento de servigos.

A categoriza¢ao da requisicdo de servico deve ser feita em dois niveis:



1. O servigo ou sistema ao qual a requisicdo esta relacionada. Por exemplo: a requisicdo de uma nova conta de correio eletrénico estd associada ao servico de correio
eletrénico;

2. A requisicdo propriamente dita. Por exemplo: reset de senha, instalacdo de um software, criacdo de uma conta de acesso.

O sistema de gerenciamento de servicos deve possuir uma funcionalidade de catdlogo de servicos, capaz de publicar todos os tipos de requisicdo de servicos disponiveis, e
restringir o acesso a tais requisicoes, de acordo com o perfil de cada tipo de usudrio.

INFORMAR REDIRECIONAMENTO:

Nos casos em que a requisicdo ndo é de TIC ou ndo pode ser atendida pela STI, a Central de Servigos deve informar o usudrio sobre a razdao do ndo atendimento.
Esta acdo pode ser feita de duas maneiras:
emanualmente, por meio de uma ligacdo da Central de Servicos para o usudrio, nos casos de requisi¢cdes de alta prioridade ou envolvendo usudrios VIP;

eautomaticamente, por meio de um e-mail enviado pelo sistema de gerenciamento de servicos, solicitando a confirmacdo do usudrio. Neste caso, o usudrio deve responder
dentro de um prazo discutido e acordado com as secretarias do TRE-MG, publicado no catdlogo de servigos da STI e amplamente divulgado para que todos os usudrios e
equipes de servico figuem cientes.

PRIORIZAGAO DA REQUISICAO DE SERVICO:

Existem momentos em que toda a equipe esta alocada em algum tipo de atividade, e surgem atividades adicionais — tais como o atendimento de uma requisicao de servico
que acabou de ser solicitada — que também precisam ser enderecadas. Como a quantidade de recursos sempre sera limitada - ndo importa o tamanho da equipe! — é preciso
estabelecer uma forma de priorizar as atividades, garantindo o melhor alinhamento possivel entre as prioridades do TRE e a aloca¢do dos recursos. Por esta razdo, parte do
registro inicial de uma requisicdo de servico, refere-se a alocacdo de um cddigo de priorizacao.

Pode ser usado um cédigo de priorizacdo baseado na urgéncia e no impacto do ndo atendimento da requisicdo. Este cddigo de priorizacdo define como a requisicao de
servico sera atendida.

O impacto estd relacionado a extensdo do dano causado pelo ndo atendimento da requisi¢do e esta associado:

e3 quantidade de usuarios impactados (exemplos: apenas um usuario, varios usuarios, todos os usuarios);

©30 tipo e a quantidade de servicos impactados (exemplos: correio eletrénico, Internet, um Unico servico, todos os servicos);
¢30 nivel de indisponibilidade do servigco ou do sistema (total ou parcial);

eas perdas financeiras;

©a0s danos a imagem da organizacao;

ea gravidade da violagdo a leis e regulamentos.

O impacto do ndo atendimento de uma requisicdo de servico pode ser analisado “a priori” (antes que um incidente ocorra) por meio de uma técnica conhecida como
“Andlise de Impacto ao Negdcio” (“Business Impact Analysis” ou BIA).
Os niveis de impacto sdo mostrados na tabela 6 a seguir.



Nivel de L
Nome Significado
Impacto
eTodos os usuarios do servigo serdo envolvidos ou servigo critico envolvido;
1 Alt ePotenciais danos para a imagem da organizagdo caso a requisicdo ndo seja
o}
atendida;
ePotenciais impactos em leis e regulamentos caso a requisi¢cdo ndo seja atendida.
eVarios usudrios envolvidos ou servigo critico envolvido;
2 Médio eSem danos para a imagem da organizagdo caso a requisi¢do nao seja atendida;
eSem impacto em leis e regulamentos caso a requisicdo ndo seja atendida.
eUm Unico usuario envolvido ou servigo ndo critico envolvido;
3 Baixo eSem danos para a imagem da organizagao;
eSem impactos em leis e regulamentos.
eSem envolvimento imediato nos usuarios;
4 Nenhum L . . . . L
eRequisi¢do que pode ser atendida assim que os recursos estiverem disponiveis.

Tabela 6 — Nivel de Impacto
A urgéncia esta relacionada ao tempo que o usudrio ou o negdcio tolera esperar pelo atendimento da requisicdo de servico. Dependendo do momento em que a requisi¢do
de servico é solicitada, ou da pessoa que esta solicitando, a urgéncia pode ser maior ou menor.

Os niveis de urgéncia para as requisi¢oes de servigo podem ser os mostrados na tabela 7 a seguir:
Nivel de o
L Nome Significado
Urgéncia
1 Alta Usudrio VIP.
2 Normal Usudrio normal.
3 Bai A Central de Servigos consegue atender a requisi¢do de servico de forma imediata
aixa
ou oferecer uma solugdo de contorno.

Tabela 7 — Urgéncia

Com base nos niveis de impacto e urgéncia, os cédigos de priorizagdo sdo mostrados nas tabelas a seguir:
Impacto
Alto Médio Baixo Nenhum
Alta 1 2 3 3
Urgéncia Normal 2 3 4 4
Baixa 3 4 5 5
Tabela 8 — Matriz Impacto x Urgéncia
Cédigo de Lo Meta para resolugdo
Prioridade Nome Significado (Maximo)
1 Critico Um esforgo imediato e sustentado usando todos os recursos 1 hora

disponiveis, até que a requisi¢do seja atendida;




Os procedimentos de plantdo devem ser ativados e o suporte de

fornecedores externos deve ser invocado.

A equipe técnica deve responder imediatamente, avaliar a situagdo,
podendo interromper e solicitar a assisténcia de outras pessoas da .
2 Alto . . o e . 6 horas uteis
equipe que estejam trabalhando em atividades de média e baixa

prioridade.

o A equipe deve responder usando os procedimentos normais, sob o
3 Médio e . 12 horas Uteis
supervisdo gerencial normal.

4 Baixo Idem ao anterior, porém com menor urgéncia. 4 dias Uteis

. Idem ao anterior, porém a requisi¢cao deve ser atendida até a .
5 Planejado . Data/hora planejada
data/hora planejada.

Tabela 9 — Cddigo de Prioridade

E importante observar que muitas requisi¢cdes sdo atendidas de forma imediata pela Central de Servicos, enquanto o usudrio ainda esta ao telefone. Tais requisicdes também
recebem o cddigo de priorizacdo, para fins estatisticos e para andlises.

Tanto quanto possivel, a priorizagao da requisicdo de servigo deve ser feita automaticamente pela ferramenta de gerenciamento de servigos, com base na categorizacao da
requisicdo, no usuario afetado pelo ndo atendimento da requisicdo e no momento em que a requisi¢cdo de servico foi solicitada.

Usudrios VIPs sdo identificados no sistema de gerenciamento de servicos. Requisicdes de servico envolvendo tais usuarios, devem ser atendidas com um nivel de urgéncia a
mais do que o nivel de urgéncia normal. Isto significa que o cddigo de prioridade para o tratamento VIP é sempre 1 (um) nivel a mais que o cddigo de prioridade normal.

A coluna “Meta para resolu¢do (Maximo)” estabelece um tempo que se deve buscar atingir para atender cada uma das requisi¢des, contabilizando desde a abertura até o
fechamento da requisicdo. Essa meta ndo se confunde, por exemplo, com um ANS de “Taxa de Resolugdo de Chamados Técnicos no 12 Nivel da Central de Servigo de TIC”,
que seria o percentual minimo mensal de resolucdo de chamados técnicos (tanto incidentes quanto requisicdes de servico) no atendimento de 12 nivel do Ponto Unico de
Atendimento com base no total dos chamados elegiveis (elegiveis = ndo repassado para o segundo nivel ou repassado se existir informacao prévia).

SOLICITAR AUTORIZAGCAO:

Diversos tipos de autorizacdo podem ser necessarios para que uma requisicdo de servico possa ser atendida. Os tipos mais comuns de autorizacdo sdo:
eAutorizagao financeira: Algumas requisicGes podem ter seu custo pré-definido e pré-aprovado dentro do orcamento anual da organizagao. Em todos os outros casos, uma
estimativa de custo deve ser feita e submetida ao usuario para aprovacado financeira. O usuario pode ter que obter aprova¢des em niveis mais altos de sua hierarquia;

eAutorizagao técnica: Geralmente as requisicdes de servigo sdo pré-aprovadas do ponto de vista técnico. Porém, ha casos em que a STl deve fazer uma analise de viabilidade
técnica e emitir um parecer, como parte do atendimento da requisicdo de servico;

eAutorizacdao de conformidade: Algumas requisicdes — tais como a criacdo de um perfil de acesso em um sistema — podem exigir autoriza¢cdes da area de seguranca da
informacdo ou da area responsavel pela conformidade com leis e regulamentos.

INFORMAR QUE A REQUISICAO NAO FOI AUTORIZADA:

Nos casos em que a requisicdo nao foi autorizada, a Central de Servicos deve informar o usuario sobre a razdo do ndo atendimento.
Esta acdo pode ser feita de duas maneiras:



emanualmente, por meio de uma ligacdo da Central de Servicos para o usuario, nos casos de requisicdes de alta prioridade ou envolvendo usudrios VIP;

eautomaticamente, por meio de um e-mail enviado pelo sistema de gerenciamento de servigos, solicitando a confirmagdo do usudrio. Neste caso, o usuario deve responder
dentro de um prazo discutido e acordado com as secretarias do TRE-MG, publicado no catdlogo de servicos da STI e amplamente divulgado para que todos os usuarios e
equipes de servico figuem cientes.

ATENDER REQUISICAO DE SERVICO:

As atividades necessarias para o atendimento da requisicao de servico, bem como sua sequéncia, as equipes responsaveis e os prazos, dependem da natureza da requisicdo.
Muitas requisicGes sdo atendidas pela propria Central de Servigos. Outras precisam ser encaminhadas para uma equipe de servico especifica ou para um fornecedor externo.
Tanto quanto possivel, os atendimentos devem seguir “modelos de requisicdo de servico”, com o fluxo padrdo, os papéis e responsabilidades, para garantir que o
atendimento seja consistente e repetivel, minimizando os riscos de atrasos e falhas.

A Central de Servicos é responsavel por monitorar o andamento do atendimento e informar ao usuario sobre seu status.

ATUALIZAR REGISTRO DA REQUISIGAO DE SERVICO:

Todas as a¢des tomadas durante o atendimento da requisicdo de servico — inclusive as autorizagcdes necessarias - devem ser documentadas no registro da requisicdo, de
forma a se manter um registro histérico completo e atualizado.

O registro da requisicdo de servico deve ser atualizado pelas equipes de servico apds cada acdo tomada. Isso permitirda que a Central de Servicos possa acompanhar e
comunicar o progresso da requisicdo, quando solicitada. Isso também evitard que a equipe de servico seja interrompida em suas atividades, toda vez que a Central de
Servigos precisar saber sobre a situagao de uma requisicao.

Além das a¢Oes tomadas, o registro deve ser atualizado com o status da requisicdo em relacao a seu ciclo de vida. Os seguintes status devem ser utilizados:

eAberto: A requisicdo de servigo foi registrada, mas ainda nao foi avaliada;

eAguardando AutorizagGes: A requisicao de servigo estd aguardando as autorizagdes necessarias;

eAguardando Atendimento: A requisicdo de servico ja foi autorizada e designada a uma equipe de servigo, porém o atendimento nao foi iniciado;
oEm Progresso: A requisicao de servigo estd sendo atendida;

eResolvido: A requisi¢ao foi atendida, mas ainda nao foi validada pelo usuario;

eFechado: O usuario concorda que a requisi¢do de servigo foi atendida.

ESCALAR FUNCIONALMENTE E HIERARQUICAMENTE:

A passagem de uma requisi¢do de servico de uma equipe para outra é chamada “escalada funcional”.

Tanto quanto possivel, as regras para escalada funcional, devem ser acordadas com as equipes de servico, estabelecidas em “modelos de requisicdo de servico” e
automatizadas pela ferramenta de gerenciamento de servigos.

Quando o atendimento de uma requisicdo envolver a atuacdo de um fornecedor, a regra para escalada funcional — assim como os prazos de atendimento — devem ser
definidos em contrato, estabelecidos em “modelos de requisicdo de servico” e automatizados pela ferramenta de gerenciamento de servigos. O fornecedor do TRE-MG deve



ser tratado como uma “equipe de servico” (de 32 nivel), da mesma forma que as equipes de servico internas. Todo fornecedor deve ter uma pessoa da STI designada para
monitorar e supervisionar os servicos prestados por tal fornecedor (Gestor do Contrato ou Fiscal Requisitante).

Mesmo quando a requisicao de servico é escalada da equipe de 12 nivel para a equipe de 22 nivel, a Central de Servicos continua sendo a “dona” da requisicdo, ou seja,
continua responsavel por acompanhar o progresso da requisicdo, manter os usudrios informados, escalar hierarquicamente a requisicao, se necessario, e fechar a requisicao
apods confirmar o atendimento com o usuario.

As notificacGes enviadas para niveis superiores da hierarquia da organiza¢do durante o atendimento de uma requisigdo de servico, sdo chamadas de “escaladas hierarquicas”.
O propédsito da escalada hierdrquica é garantir que os gestores sejam informados sobre a ocorréncia de requisicdes de alta prioridade e figuem cientes de requisi¢des, cujo
atendimento estd demorando demais. Desta forma, os gestores podem estar preparados e tomar as acdes necessarias, tais como alocar recursos adicionais ou envolver
fornecedores externos.

A escalada hierdrquica pode ser feita manualmente pela Central de Servigos ou automaticamente pela ferramenta de gerenciamento de servigos. As regras de escalada
hierarquica automatica podem ser controladas pelos cddigos de prioridade, de acordo com a tabela a seguir, considerando-se que os envolvidos sdo:

eGestor da Central de Servigos: representante da CONTRATADA, responsavel pelo gerenciamento do atendimento e das equipes de servigo de 12 nivel;

eGestor do Contrato: servidor do TRE-MG, responsavel pelo gerenciamento do contrato com o Ponto Unico de Atendimento;

oChefe da Segdo: servidor do TRE-MG, chefe da equipe de servico de 22 nivel envolvida;

eCoordenador: servidor do TRE-MG, que coordena as se¢bes das equipes de servico envolvidas;

eSecretario STI: CIO do TRE-MG.

o o 1 2 3 4 5
Cdédigo de prioridade
Descrigdo Critico Alto Médio Baixo Planejado
. o o o Data/hora
Meta para resolugdo 1 hora 6 horas uteis 12 horas uteis 4 dias uteis .
planejada
em... Imediatamente 2 horas Uteis 4 horas Uteis 4 dias Uteis 24 horas
i registro da registro da registro da registro da Data/hora
apos...
P requisicao requisi¢cao requisicao requisi¢ao planejada
12 Nivel de eGestor da Central
eGestor da Central .
Escalada eGestor da Central | eGestor da Central ] de Servigos
. . eGestor da Central de Servicos
para... de Servigos de Servigos . eGestor do
N . de Servigos eGestor do
eChefe da Segdo eChefe da Secdo Contrato
Contrato N
oChefe da Segdo
em... 15 minutos 4 horas Uteis 8 horas uteis 7 dias Uteis 72 horas
) i registro da registro da registro da registro da Data/hora
22 Nivel de apos... L L L L .
requisicdo requisicdo requisicdo requisicdo planejada
Escalada
oChefe da Secgdo oChefe da Segdo
para... | eCoordenador eCoordenador eCoordenador
eCoordenador eCoordenador




em... 30 minutos 6 horas uteis 12 horas uteis 10 dias uteis 120 horas
i registro do registro do registro do registro do Data/hora
3¢ Nivel de apos. incidente incidente incidente incidente planejada
Escalada eSecretdrio STI eSecretario STI eSecretdrio STI
para... | eGestor do eGestor do eGestor do eSecretario STI eSecretario STI
Contrato Contrato Contrato

Tabela 10 — Regras de escalada hierarquica
CONFIRMAR DA SOLUCAO COM O USUARIO:

A Central de Servicos deve verificar se a requisicao de servico foi atendida e se os usuarios estdo satisfeitos e concordam que a requisicdo pode ser encerrada.
Esta acdo pode ser feita de duas maneiras:

emanualmente, por meio de uma ligacdo da Central de Servicos para o usuario, nos casos de requisicdes de alta prioridade ou envolvendo usudrios VIP;

eautomaticamente, por meio de um e-mail enviado pelo sistema de gerenciamento de servigos solicitando a confirmagdo do usuario. Neste caso, o usuario deve responder
dentro de um prazo discutido e acordado com as secretarias do TRE-MG, publicado no catdlogo de servicos da STl e amplamente divulgado para que todos os usudrios e
equipes de servico figuem cientes.

FECHAR O REGISTRO DA REQUISICAO DE SERVIGO:

A Central de Servicos é responsavel por fechar formalmente todos os registros de requisicdo de servigo.

Os passos para o fechamento sao:

1. Verificar se o atendimento da requisicdo incorreu em custos e despesas que precisam ser informados a drea financeira ou cobrados da area solicitante;

2. Verificar e confirmar se a categorizagao inicial da requisicdo estava correta. Se ndao estava, uma nova categorizacdo de fechamento deve ser adicionada, preservando-se a
categorizacdo inicial para fins estatisticos. Nos casos em que a requisicdo ndo foi atendida por ndo ser pertinente ou nao ter sido autorizada, um cddigo de fechamento
adequado deve ser usado;

3. Verificar se o registro da requisicdo contém o histérico completo das acdes tomadas, com um nivel de detalhe suficiente para que possa ser usado em futuros
atendimentos.

INDICADORES DE DESEMPENHO SUGERIDOS":

eTaxa de Resolucdo de Chamados Técnicos no 12 Nivel da Central de Servigo de Tl: Percentual minimo mensal de resolucdo de chamados técnicos no atendimento de 19
nivel do Ponto Unico de Atendimento, com base no total dos chamados elegiveis (elegiveis = ndo repassado para o segundo nivel ou repassado se existir informacgdo
prévia);

eQuantidade de requisi¢oes registradas;
eTempo médio para atendimento de cada tipo de requisi¢ao;

eQuantidade e percentual de requisi¢oes de servico atendidas dentro dos prazos acordados;



eQuantidade e percentual das requisicbes em cada estagio de atendimento (“Aberto”, “Aguardando Autorizagées”, “Aguardando Atendimento”, “Em Progresso”,
“Resolvido”, “Fechado”);

eQuantidade e percentual de requisicdes autorizadas em comparagao com o total de requisicdes que ja passaram pelo processo de autorizacdo;
eQuantidade e percentual de requisi¢cdes de servico aguardando atendimento em comparac¢do com o total de requisi¢6es autorizadas (“backlog”).

5.3.4. Medigao, Reporte e Avaliagdo de Servigos (Atendimento - Front End):

Para demonstrar os resultados do trabalho realizado pelo Ponto Unico de Atendimento, relatérios operacionais e gerenciais deverdo ser apresentados. Tais relatérios devem
responder as perguntas: o que aconteceu? O que foi feito em relagdo aos acontecimentos? Como serd assegurado que os acontecimentos ndo impactem os usuarios
novamente? Como esta o trabalho para melhoria das entregas de servicos de TIC?

Os relatdrios devem:

eSer direcionados a publicos alvo especificos e relevantes para as entregas do servico (contetdo adequado a audiéncia correta);

eTer seu conteldo previamente acordado e continuamente melhorado, sempre baseado em dados factuais e devidamente registrados;
eTer uma periodicidade e um meio de distribuicdo negociados;
eSer discutidos sempre ap6ds a sua apresentacdo, para rever conclusdes e disparar agcdes de melhoria.

As medicGes apresentadas nos relatérios devem cobrir os servicos como um todo, utilizando os indicadores sugeridos para demonstrar a disponibilidade, confiabilidade e
desempenho dos servicos, tanto sob o ponto de vista da prestagdo de servigcos pela CONTRATADA (incidentes resolvidos, requisi¢cGes atendidas), como do ponto de vista dos
servicos de TIC constantes do catalogo (servicos que tiveram mais incidentes, etc.).

E esperado que a CONTRATADA sugira e apresente medicSes significativas, incluindo novas propostas e excluindo relatérios que n3o agregam valor, sempre em sintonia com
os gestores do TRE-MG.

Deve ser criado preferencialmente um painel de controle (dashboard) com os principais indicadores a serem consultados de forma on-line.

O processo de avaliacdo de servigos contribui para a garantia da qualidade desses servicos. Por meio das medi¢des, os servicos devem ser continuamente avaliados e, se for o
caso, sofrerem melhorias implementadas através do gerenciamento de mudancas.

Também os riscos a que estdo sujeitos os servicos devem estar sob constante acompanhamento, de forma a permitir agdes preventivas e corretivas, conforme plano de
respostas.

INDICADORES DE DESEMPENHO SUGERIDOS":

eTodos os indicadores previamente enumerados, incluindo quantidade de solicitacdes de mudancas registradas.

5.3.5. Gerenciamento de Nivel de Servico:

O processo de gerenciamento de nivel de servigo, busca garantir que todos os servi¢os operacionais e respectivos desempenhos sdo medidos de forma consistente, efetiva e
profissional, e que tais servicos atendem e agreguem valor as necessidades do negdcio e dos clientes.



O foco principal deste processo, estd no relacionamento e na comunicagao entre o provedor de servigo de TIC e os clientes, ou seja, o processo de Gerenciamento de Niveis
de Servico é responsavel por garantir que a TIC e os clientes tenham expectativas claras e alinhadas sobre o nivel de servico a ser entregue.

Em se tratando do escopo de servicos desta contratacdo, clientes sdo tanto os usudrios atendidos pelo Ponto Unico de Contato, quanto o TRE-MG, representado pelo gestor
do contrato, frente a CONTRATADA. Embora cliente refira-se a pessoa que paga pelo servico e usuario refira-se a pessoa que utiliza o servico, considera-se que, estando o
cliente (TRE-MG por meio da STI) satisfeito quanto ao atendimento dos niveis de servigo, também seus usudrios estarao.

O principal instrumento criado e gerenciado por este processo, s30 os ja mencionados Acordos de Nivel de Servico (ANS ou SLA). E importante salientar que n3o faz parte do
trabalho do Gerenciamento de Niveis de Servico a gestdo do contrato em si, que possui um processo especifico. Ele se preocupard, apenas, com os niveis acordados em
relacdo a um servigo que necessita de fornecedores externos.

Além da criacdo dos ANSs, o Gerenciamento de Niveis de Servico é responsavel pela elaboracdo dos requisitos de nivel de servigo (baseados nos objetivos de negdcio e
usados para negociar objetivos de Niveis de Servico) e, tabela de monitoracdo de Acordos de Niveis de Servico (usada para monitorar um ANS e ajuda a identificar e reportar
os resultados alcancados em relacdo ao que foi acordado no ANS).

O Gerenciamento de Niveis de Servico também incentiva a criacdo de um PMS (Plano de Melhoria do Servico). E papel deste processo, em conjunto com a Melhoria de
Servigo Continuada, instigar e provocar a criacdo de um PMS, uma vez que tem visibilidade dos niveis acordados com os clientes, ou seja, as expectativas definidas e o
resultado pratico da prestacdo do servigo contratado.

As principais atividades do processo de gerenciamento de nivel de servico incluem:

eDeterminar, negociar, documentar e acordar requisitos para servigos novos ou alterados e gerenciar e revé-los através de seu ciclo de vida;

eMonitorar e medir o desempenho do servico e o atingimento das metas acordadas;

eProduzir relatdrios informativos;

e|nstigar melhorias por meio do PMS;

eRevisar ANSs e outros acordos;

eDesenvolver e documentar contatos e relacionamentos com o negdcio, clientes e partes interessadas;

eDesenvolver, manter e operar procedimentos de registro, acionamento e resolugdo de questdes relacionadas aos servigos;
eProver as informagdes gerenciais apropriadas para demonstrar o alcance dos objetivos de desempenho dos servigos;
eDisponibilizar e manter atualizados modelos e padrdes de documentag¢do de gestdo de nivel de servigo.

A gestdo dos niveis de servico é responsabilidade conjunta da CONTRATADA e do TRE-MG, sendo a base para a aceitacdo do servico e para o cdlculo de pagamentos
referentes ao contrato de Ponto Unico de Atendimento.

INDICADORES DE DESEMPENHO SUGERIDOS:

e\er Anexo 7 com os ANS (Acordos de Nivel de Servico ou SLA: Service Level Agreements).

6. CONSIDERAGCOES GERAIS:



6.1. A CONTRATADA, deverd dimensionar a capacidade de atendimento, para a Central de Atendimento, considerando-se o regime estavel de operagdo pds implantagao, de
tal forma que os niveis minimos de servigo do Anexo 7, sejam atendidos;

6.2. Considera-se que a CONTRATADA, deverd estabelecer os processos em comum acordo com a CONTRATANTE e enviar a respectiva documentacdao em conformidade
com os requisitos minimos aqui estabelecidos, podendo sugerir adaptacdes, desde que ndo comprometa a aderéncia aos padrdes da ITIL nas versées 2011, v3 ou
superior.

ANEXO 02 - TAREFAS DE SUPORTE: SERVICO DE SUPORTE DE 12 NiVEL:

1. TAREFAS DE SUPORTE — SERVICO DE SUPORTE DE 12 NiVEL:
1.1. DISPONIBILIDADE:
1.1.1.Regime Normal de Operacdo, de segunda a sexta-feira das 7h as 20h;
1.1.2.Regime para Tratamento de Tarefas de Demanda, diariamente das Oh as 23h:59min., para prestacdo dos servicos previamente solicitados, agendados e
autorizados pelo Gestor da CONTRATANTE, inclusive aos sabados, domingos e feriados, conforme anexo 5.
1.1.2.1. Apenas quando o atendimento de 12 nivel exceder a disponibilidade normal, ou seja, com execucdo agendada em horario extraordindrio, ele podera ser
solicitado como TAREFA DE DEMANDA, caso em que seguird as definicdes do anexo 5, sendo remunerado por hora extra. Mesmo assim, estard sujeito aos
acordos minimos de servico estabelecidos no anexo 7.
1.1.3.Para funcionamento aos sabados, domingos e feriados, a CONTRATADA sera informada com 48h de antecedéncia.
1.2. CANAIS DE ACESSO:
1.2.1.Pela Solucdo de Gerenciamento de Service Desk;
1.2.2.Por Telefone da Central de Atendimento;
1.2.3.Por e-mail;
1.2.4.Por Chat ou chatbot;
1.2.5.Por Formuldrio Eletronico (intranet/internet);
1.2.6.Por aplicativo para smartphone ou acesso portal mobile.
1.3. LOCALIZACAO DO SERVICO DE SUPORTE DE 12 NIVEL:
1.3.1.A Central de Servicos deverd estar localizada nas dependéncias da CONTRATANTE; exceto nos casos em que for expressamente autorizado por esta, para
prestacao dos servicos em outra localidade ou de forma remota;
1.3.2.A acomodacdo do Servico de Suporte de 12 Nivel nas dependéncias da CONTRATANTE, visa prestar atendimento célere, efetivo e adequado as diversas
unidades judicias e administrativas;
1.3.3.A CONTRATANTE disponibilizard sistemas, espaco fisico, mobiliario e computador, a serem utilizados pela equipe do servico de suporte em 12 Nivel da
CONTRATADA. Todos os demais equipamentos de trabalho necessarios a prestacdao do servico deverdo ser providos pela CONTRATADA, sem Onus para a
CONTRATANTE;
1.3.4.0s profissionais da CONTRATADA deverdo, para prestar servico a CONTRATANTE, apresentar Termo de Ciéncia atestando conhecer a politica de seguranga da
CONTRATANTE, bem como comprometendo-se a guardar sigilo das informacdes, dados e procedimentos da CONTRATANTE. Além disso, também deverao ser
devidamente qualificados sobre os procedimentos necessdrios para prestar atendimento a CONTRATANTE, bem como receber anuéncia desta para serem
habilitados nos sistemas da CONTRATANTE.

2. PRINCIPAIS ATIVIDADES DO SERVICO DE SUPORTE DE 12 NiVEL:



2.1. Recepcionar os chamados que forem abertos pelos meios disponiveis aos usudrios de TIC do TRE-MG;

2.2. Analisar as demandas dos usudrios, norteando-se pelas informacdes da base de conhecimento do TRE-MG, procedendo ao devido atendimento aos chamados
elegiveis de 12 Nivel, aplicando uma solucdo de contorno ou definitiva, quando possivel e/ou ao escalonamento para a equipe responsavel, seja de 22 ou 32 Nivel,
atendendo aos critérios de severidade e urgéncia e os niveis de servigos estipulados;

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

2.4. Dentro das fases de investigacdo, diagndstico e resolucdo dos incidentes, pode-se fazer necessario escalar o incidente para a equipe interna do préprio TRE-MG, para
o fabricante da solucdo de TIC contratada e utilizada pelo TRE-MG ou para os fornecedores que ja mantenham contratos com o TRE-MG. Cabera a Central de
Servigos, encaminhar o chamado e acompanhar sua resolugao, monitorando os niveis de servigos prestados. Os prazos de atendimento dos terceiros (incluindo
equipes do TRE-MG), ndo serdo contabilizados dentro dos prazos de prestacdo de servicos da CONTRATADA,;

2.5. Prestar esclarecimentos e orientacdes aos usuarios, expressando-se com clareza e objetividade, tanto na linguagem escrita como na falada;

2.6. Finalizar todo e qualquer atendimento de chamados elegiveis de 12 Nivel, com os devidos registros na ferramenta de gerenciamento de Service Desk da
CONTRATADA. O fechamento dos chamados se dard, prioritariamente, através dos clientes na prépria ferramenta de Service Desk. Todavia, a Central de Servigos
também podera obter confirmagdo com o usudrio e realizar oportunamente o fechamento dos chamados. Esta confirmagdo pode ser feita via solugdo de Service
Desk, via e-mail ou por ligacdo telefénica. Os usuarios terdo até 02 (dois) dias Uteis para reabrir o chamado, sendo este o prazo para o fechamento do mesmo. A falta
de resposta do usuario ao contato, sobre a finalizacdo do chamado apds o periodo retro citado, sera considerada como um aceite para o fechamento;

2.7. Estimular a participacdo dos usudrios na pesquisa de satisfacdo da ferramenta de Service Desk, através de campanhas de divulgacdo, bem com orientando os
usuarios sobre como participar da pesquisa de satisfacdo, quanto aos atendimentos das ligacGes realizadas pelos usuarios de TIC da CONTRATANTE;

2.8. A CONTRATADA deverd garantir um call-back de, pelo menos, 3% dos chamados, para a pesquisa de satisfagao;

2.9. Responder pelo cumprimento e qualidade do atendimento;

2.10. Realizar o acolhimento, registro, tratamento e encaminhamento de reclamag&es, denuncias, sugestGes e elogios dos usudrios em relagdo aos servigos prestados
pelo Tribunal;

2.11. Responder pedidos de informacdo dos usuarios relativos a situacdao de chamados abertos;

2.12. Dar retorno aos usudrios quando os chamados elegiveis de 12 Nivel ndo forem passiveis de solucdo no prazo estabelecido;

2.13. Registrar na Solugdao de Gerenciamento de Service Desk, todo e qualquer andamento, observagao relevante, informacgao fornecida pelo usudrio ou outras equipes,
referentes aos chamados, de forma a documentar as informacgdes coletadas;

2.14. Esclarecer davidas quanto ao uso de equipamentos e servicos de informatica utilizados pelo TRE-MG, conforme estabelecido nos procedimentos de atendimento
dos chamados elegiveis de 12 Nivel;

2.15. Esclarecer duvidas sobre configuragao, instalacdo, funcionamento e manutengdo de equipamentos e componentes de informatica utilizados pelo TRE-MG,
conforme estabelecido nos procedimentos de atendimento de chamados elegiveis de 12 Nivel;

2.16. Realizar o retorno de chamadas e solicitacdes de usuarios para esclarecimentos, orienta¢des e informacdes ndo disponibilizadas no primeiro contato;

2.17. Correlacionar incidentes abertos com outros incidentes, problemas ou mudancas que tenham a mesma causa raiz, de forma a possibilitar o fechamento conjunto
daqueles correlacionados;

2.18. Oferecer suporte para os chamados elegiveis de 12 Nivel, que sdo aqueles que podem ser resolvidos por telefone ou por acesso remoto. A lista deste tipo de
chamado, para o atendimento de 12 Nivel da Central de Servicos, devera ser definida no inicio do contrato e atualizada oportunamente, com vistas a melhor atender
as necessidades do TRE-MG e se adaptar as mudancas nos servicos de TIC prestados. Dentre os principais tipos de servicos prestados remotamente, citam-se:

2.18.1. Suporte a Redes (incluindo LAN e WAN);
2.18.2. Suporte a Internet/Intranet (incluindo o Portal e servigos disponibilizados nele);
2.18.3. Suporte a servigos de impressao;



2.18.4. Suporte a E-mail;

2.18.5. Suporte ao Active Directory (Usuario e Senha);

2.18.6. Suporte bdsico a hardware;

2.18.7. Suporte basico a biometria;

2.18.8. Esclarecimento de duvidas no uso de sistema operacional e aplicativos de escritdrio;
2.18.9. Suporte basico a aplicacdes de negdcio (administrativas, eleitorais e judiciais);

2.18.10. Servicos de gestao de usudrios e grupos;

2.18.11. Controle e liberacdo do acesso de usuarios a sistemas;

2.18.12. Registro de solicitacdo de Recursos de TIC (Equipamentos, etc.);

2.18.13. Tratar outras demandas ndo relacionadas acima, conforme Catalogo de Servicos de TIC.

3. DO PROCESSO DE ATENDIMENTO DA CENTRAL DE SERVIGCOS — SUPORTE EM AMBIENTE EM 12 NiVEL:

3.1. Todos os chamados referentes a TIC do TRE-MG, serdo atendidos em 12 nivel, pela Central de Servigos contratada, que sera o Unico ponto de contato dos usuarios
com o gerenciamento dos servicos de TIC. Ndo havendo solu¢do no 12 nivel (generalistas), este chamado devera ser escalonado para o 22 ou 32 nivel, fora do dmbito
da Central de Servicos, os quais serdo compostos por equipes de especialistas da CONTRATADA, do TRE-MG ou de Fornecedores Externos;

3.2. E importante ressaltar que durante a vigéncia do contrato, esse processo de escalonamento poderd sofrer alteracdes, fruto de acdes de melhoria continua
implantadas pela Secretaria de Tecnologia da Informagdo. A empresa contratada devera adequar o processo de atendimento (scripts e regras de negdcio) as
modificacbes submetidas, em prazo a ser acordado entre as partes, sem 6nus para o TRE-MG;

3.3. QualificagBes Técnicas exigidas para o Servigo de Suporte de 12 Nivel, constam no Anexo 06 — Perfis e QualificagGes Profissionais Exigidas;

3.5. O método de alocagdo, a quantidade dos profissionais necessarios a prestacdo dos servicos, assim como a administracdao de tais recursos humanos cabera a
CONTRATADA, respeitada a legislagdo trabalhista vigente e a norma coletiva da categoria, e observando-se que ndo sera estabelecido qualquer vinculo empregaticio
ou de responsabilidade entre os profissionais que empregar para a execugao dos servicos contratados e a CONTRATANTE. Além disso, a CONTRATADA deve observar
os requisitos de sustentabilidade constantes no item 4.1 do termo de referéncia;

3.6. A CONTRATADA devera dispor de servicos de coordenacdo do atendimento de 12 Nivel remoto e presencial, conforme disposto no anexo 01.

ANEXO 03 - TAREFAS DE SUPORTE: SERVICO DE SUPORTE DE 22 NiVEL:

1. TAREFAS DE SUPORTE — SERVICO DE SUPORTE DE 22 NiVEL:
1.1. DISPONIBILIDADE:
1.1.1.Regime Normal de Operacdo, de segunda a sexta-feira, das 7h as 20h;
1.1.2.Regime para Tratamento de Tarefas de Demanda, diariamente das Oh as 23h:59min., para prestacdo dos servicos previamente solicitados, agendados e
autorizados pelo Gestor da CONTRATANTE, inclusive aos sabados, domingos e feriados, conforme anexo 5;
1.1.2.1. Apenas quando o atendimento de 29 nivel exceder a disponibilidade normal, ou seja, com execucdo agendada em horario extraordindrio, ele podera ser
solicitado como TAREFA DE DEMANDA, caso em que seguird as definicdes do anexo 5, sendo remunerado por hora extra. Mesmo assim, estard sujeito aos
acordos minimos de servico estabelecidos no anexo 7.

1.2. CANAIS DE ACESSO:



1.2.1.Exclusivamente por meio de escalonamento por parte da equipe de servigo de 12 nivel ou solicitacdo direta do Fiscal da CONTRATANTE.

1.3. LOCALIZACAO DO SERVICO DE SUPORTE DE 22 NIVEL:

1.3.1.A equipe do servico de Suporte em 22 Nivel devera estar localizada nas dependéncias da CONTRATANTE, podendo, a seu critério e desde que seja
expressamente autorizado, prestar os servicos de forma remota ou hibrida;

1.3.2.0s servigos de suporte de 29 nivel a serem prestados presencialmente ou remotamente, deverdo ser realizados na regido de Belo Horizonte, Grande BH,
cartérios eleitorais e localidades do interior, com transporte fornecido pela CONTRATANTE;

1.3.2.1. Eventualmente os servigcos poderdo ser prestados presencialmente nos cartdrios e localidades do interior, desde que previstos com no minimo de 48h de
antecedéncia. Os SLA’s para os servicos prestados presencialmente no interior poderao ser alterados a critério da CONTRATANTE, conforme cada caso;

1.3.3.A acomodacgdo do Servico de Suporte de 22 Nivel nas dependéncias da CONTRATANTE, visa prestar atendimento célere, efetivo e adequado as diversas
unidades judicias e administrativas;

1.3.4.A CONTRATANTE disponibilizara espaco fisico, mobilidrio e computador a serem utilizados pela equipe do servico de suporte em 22 Nivel da CONTRATADA.
Todos os demais equipamentos de trabalho necessdrios a prestacao do servico, deverao ser providos pela CONTRATADA, sem 6nus para a CONTRATANTE;

1.3.5.0s profissionais da CONTRATADA deverdo, para prestar servico a CONTRATANTE, apresentar antes do inicio das atividades, Termo de Ciéncia atestando
conhecer a politica de seguranca da CONTRATANTE, bem como comprometendo-se a guardar sigilo das informacdes, dados e procedimentos da CONTRATANTE.
Além disso, também deverdo ser devidamente qualificados sobre os procedimentos necessarios para prestar atendimento a CONTRATANTE, bem como receber
anuéncia desta, para serem habilitados nos sistemas da CONTRATANTE.

2. PRINCIPAIS ATIVIDADES DO SERVICO DE SUPORTE DE 22 NIVEL:

2.1. Nos casos em que a Central de Servicos ou as equipes de servico de 12 nivel ndo for capaz de resolver um Incidente ou Requisicdo de Servico, este devera ser

escalado para uma equipe de atendimento de 22 Nivel, através da Solucdo de Gerenciamento de Service Desk, cujas principais atividades serdo:

2.1.1.Executar intervengao remota nas esta¢des de trabalho dos usudrios, mediante autorizagdo do mesmo, para diagnéstico, configuracao, instalagdo e remogao de
aplicativos, sistema operacional, além de atualizacdo de software, componentes, equipamentos e servicos, de acordo com instru¢cdes ou manuais fornecidos
pelo TRE-MG;

2.1.2.Elaborar e atualizar procedimentos e scripts de atendimento sobre incidentes, requisicbes de servico e erros conhecidos, submetendo-os a apreciacdo da
Gestdo de Base de Conhecimento para analise sobre a pertinéncia de inclusdo, adaptacdo e atualizagdo da mesma;

2.1.3.Esclarecer duvidas e orientar usuarios a respeito da utilizacdo, disponibilidade, instalacdo e configuracdo de software, aplicativos, sistemas de informacdo
(tanto aqueles de mercado quanto os desenvolvidos internamente), equipamentos, normas e procedimentos sobre o ambiente tecnolégico do TRE-MG e seu
uso;

2.1.4.Criar, atualizar, configurar e instalar imagens padrao (clones) de estacGes de trabalho e notebooks, de acordo com instru¢des fornecidas pelo TRE-MG, bem
como atualizar o repositdrio de software;

2.1.5.Realizar esclarecimentos de duvidas sobre a utilizacdo de softwares basicos e aplicativos de uso comum do TRE-MG e aparelhos de TIC em geral;

2.1.6.Contatar o usuario demandante para obter maiores informacgdes, se necessario, e prestar a devida orientacdo;

2.1.7.Contatar/Escalonar as equipes internas da area de TIC do TRE-MG para auxilio no diagndstico ou solu¢do do chamado do usuario, se necessario;

2.1.8.Contatar/Escalonar outras equipes ou prestadores de servico do TRE-MG que porventura possuam correlacdo com o incidente, problema ou requisicdo a ser
tratada, se necessario;

2.1.9.Registrar, diagnosticar e solucionar incidentes e/ou problemas referentes aos servigos de TIC do TRE-MG;



2.2.

2.1.10. Correlacionar incidentes e problemas, a fim de colaborar para a identificacdo de sua causa raiz;

2.1.11. Minimizar o impacto dos incidentes que nao podem ser prevenidos, aplicando-se solu¢ao de contorno e relacionando os incidentes a um problema, bem
como fazendo a devida documentacao;

2.1.12. Escalonar ocorréncias sem solucdo definitiva para o gerenciamento de problemas;

2.1.13. Atuar como multiplicador das informacgGes recebidas nos treinamentos e reciclagens para os profissionais das demais equipes da central de servigos;

2.1.14. Repassar conhecimentos a respeito de questdes relativas a central de servicos para as equipes internas do TRE-MG;

2.1.15. Escalar os chamados nao resolvidos neste nivel para os niveis de suporte superiores ou fornecedores de servicos e produtos de TIC contratados pelo TRE-MG,
guando for o caso;

2.1.16. Executar as a¢des descritas no PML — Plano de Mudanga e Liberac¢do, previamente aprovado;

2.1.17. Controlar licencas instaladas e em uso de acordo com parametros fornecidos pelo TRE-MG;

2.1.18. A CONTRATADA podera acionar o atendimento de campo quando, concretamente, ndo houver possibilidade de solu¢do remota;

2.1.19. Configurar e instalar estacGes de trabalho e periféricos, conforme parametros de configuracdo homologados pelo TRE-MG;

2.1.20. Fornecer suporte presencial (manutengdao preventiva e corretiva) a estagdes de trabalho e seus respectivos periféricos, abrangendo: microcomputadores,
notebooks, monitores, impressoras, scanners, multifuncionais, mouses, teclados, leitor de codigo de barras, leitor de smartcard, webcams, fontes, conversores
e inversores de energia, reldgios de ponto biométrico, entre outros itens e equipamentos de informatica, que venham a ser adquiridos e/ou utilizados nas
atividades do TRE-MG;

2.1.21. Efetuar a substituicdo de pecas de equipamentos de informdatica (computadores, notebooks, impressoras laser e matricial, multifuncionais, scanners,
monitores e outros equipamentos) fora de garantia, sempre que a CONTRATANTE disponibilizar a referida peca;

2.1.22. Caso o atendimento envolva defeito em hardware, que para sua solucdo demande substituicdo de equipamentos e/ou pegas ou insumos ndo cobertos por
garantia, a CONTRATADA devera registrar no chamado e demandar a CONTRATANTE, que disponibilize os equipamentos/componentes necessarios para
reposicdo. Tao logo o equipamento/componente seja disponibilizado, um técnico deverd retomar o chamado e concluir o atendimento. O lapso temporal
correspondente a disponibilizacdo do equipamento/componente, ndo serd computado como responsabilidade da CONTRATADA no tocante ao tempo de
solugdo;

2.1.23. Ao detectar um problema em equipamentos que estiverem em garantia, ficarda a CONTRATADA responsavel por registrar chamados de suporte para os
equipamentos, fazer o acompanhamento e finalizagdo do chamado quando da reposi¢do das pecas defeituosas;

Também se enquadram nas atribuicGes de 22 nivel, atividades especificas de testes e monitoramento, conforme a seguir:

2.2.1.Testes de kits biométricos: Validar o funcionamento e diagnosticar possiveis problemas, corrigindo-os;

2.2.2.Instalagcdo de urnas e kits biométricos em eventos da justica eleitoral: Identificar requisitos necessarios para o funcionamento dos equipamentos
corretamente. Levantar condi¢Ges dos locais e providenciar adequacgdes, se necessario. Diligenciar o transporte dos equipamentos até os locais. Instalar e testar
o funcionamento dos equipamentos. Ao final do evento, recolher os equipamentos, acondiciona-los corretamente e tomar as providéncias para o retorno e
armazenamento;

2.2.3.Monitoramento de alertas de seguranga: Monitorar indicadores e painéis de seguranca, registrando as deteccGes de acGes suspeitas, ou a falta delas, e
respectivo tratamento, na ferramenta apropriada. Identificar ocorréncias e eventos relativos a segurancga, acionando a ETIR, se necessario. Orientar a area
responsavel quando diagnosticadas estacGes suspeitas ou sob risco, conforme documentacdo. Prestar suporte a equipe de atendimento no que se refere aos
clientes de antivirus nas estacdes;

2.2.4.Manutenc¢ao de usuarios e grupos: Verificar a organizacdo administrativa. Alteracdo ou criacdo de grupos, de forma que correspondam a organizacao
administrativa nos controladores de identidade. Efetuar as altera¢des de scripts, configuracdo e controles para os novos grupos, se necessario. Transferir os
usudrios para os grupos modificados em conformidade com a organizacdo administrativa em todos os controladores definidos pela area responsavel e
procedimento existente. Excluir grupos de unidades administrativas extintas. Gerar relatério, documentando as altera¢des realizadas;



2.2.5.Gerenciamento de Instalagbes de TIC: Fiscalizar e controlar o acesso aos CPDs. Testar portas légicas (em racks, switches) sem uso, para verificar se ha
equipamentos a elas conectados. Realizar a remocgdo de cabos soltos (sem uso) que possam existir dentro do rack. Organizar os cabos passando-os pelos
suportes (calhas, canaletas, fixadores) apropriados. Substituir cabos que estdo funcionando, mas apresentam problemas em sua estrutura, podendo
comprometer o funcionamento futuro da rede. Realizar a correta fixacdo de ativos de rede que possam estar sem parafusos ou outros fixadores. Realizar
limpeza fisica dos ativos de rede. Documentar e notificar a Se¢do responsavel sobre inadequacgdes existentes nos racks, que precisam ser resolvidas por outros
meios. Validar manutengdes nos equipamentos de energia, incéndio, vigilancia e climatizacdo da sala cofre e CPD Backup. Testar, trimestralmente, alarmes dos
ambientes de producao;

2.2.6.Monitoramento e Disponibilidade das ferramentas e equipamentos de arquivamento, armazenagem e controle de documentagao: Efetuar, em dias uteis,
verificagdo e consolidagdo de erros, alertas, espagamento utilizado, média de transferéncia e controle dos arquivos controlados por archiving ou ged, utilizados
pelo Tribunal e das ferramentas de monitoracdo e controle utilizadas pela drea responsavel com o mesmo objetivo. Fazer, em dias Uteis, a triagem dos erros e
alertas de funcionamento, andlise de crescimento ou de demanda de cada recurso, gerando relatério para aprovacdo da area demandante. Analisar e buscar
correcBes para as falhas, erros e alertas de funcionamento e demais ferramentas correlacionadas e apresentar a area responsavel para aprovacdo/autorizacdo
de corregdes. Aplicar as corre¢des autorizadas pela area demandante conforme procedimento e agenda e reiniciar os servigcos, quando necessario. Documentar
a solucdo em formulario apropriado;

2.2.7.Gerenciamento de fitoteca e procedimentos de Backup/Restore: Acompanhamento didrio das rotinas de backup e disponibilidade de recursos de
armazenamento. Substituicdo e alimentacdo de fitas de armazenamento nas unidades robdticas. Controle e guarda das fitas utilizadas. Efetuar gravacdes de
dados em midias digitais. Restaurar backups, conforme processo estabelecido, quando autorizado. Manutenc¢do proativa e reativa no sistema de backup e
armazenamento. Controle e fiscalizacdo do armazenamento das midias e liberagcdo quanto ao periodo de retencdo. Testes de restauracdo de midias gravadas
para verificacdo de integridade, com emissdo de relatérios analiticos para, no minimo, 02 midias diarias;

2.2.8.Realizar testes eventuais (sob demanda) de restore, para validagdao dos backups realizados: Analisar solicitacdo de restore. Separar midias. Criar ambiente
controlado. Executar restore em ambiente controlado. Validar restore. Reportar incidente e informar o gestor do ativo, se for o caso. Executar restore em
ambiente de producao, se autorizado. Limpar ambiente controlado;

2.2.9.Monitoramento da disponibilidade de servigos criticos: Identificar eventos e ocorréncias relativas a disponibilidade dos servigcos que suportam aplicages de
negoécio. Testar continuamente o acesso e alertar imediatamente, em caso de indisponibilidade. Efetuar diariamente a consolidacdo de erros, alertas e
desempenho dos servicos e aplicagcOes. Fazer, em dias Uteis, a triagem dos erros e alertas, gerando relatdrio para aprovagdo da area demandante. Analisar e
buscar correcdes para as falhas, erros e alertas e apresentar a drea responsavel para aprovacdo/autorizacdo de corre¢Ges. Aplicar as corre¢des autorizadas pela
area demandante, conforme procedimento e agenda e reiniciar os servicos, quando necessdario. Documentar ou atualizar o procedimento operacional;

2.2.10. Monitoramento e Disponibilidade da Infraestrutura para Aplicagées WEB: Formular com a area demandante politica de instalacdo, configuracdo e checagem
das solugbes WEB que compdbe a Justica Eleitoral, de acordo com os requisitos e prioridades. Efetuar diariamente a consolidacdo de erros, alertas e
desempenho dos servidores e ferramentas de comunicacdo WEB e outras utilizadas pela area responsavel com o mesmo objetivo. Fazer, em dias Uteis, a
triagem dos erros e alertas, gerando relatdrio para aprovacao da area demandante. Analisar e buscar corre¢des para as falhas, erros e alertas e apresentar a
area responsavel para aprovacgdo/autorizacdo de correcbes. Aplicar as correcdes autorizadas pela drea demandante conforme procedimento e agenda e
reiniciar os servicos quando necessario. Documentar ou atualizar o procedimento operacional;

2.2.11. Revisar a situacdo dos Itens de configuragdo: Efetuar as modificacées no BDGC (Banco de Dados do Gerenciamento da Configuracdo) em decorréncia das
atividades dos processos de gerenciamento de mudancas e de liberacdo, que afetam os atributos e relacionamentos dos ICs (Itens de Configuracgdo);

2.2.12. Auxiliar na implantacao de novas tecnologias: Auxiliar a CONTRATANTE em pesquisas, implantacdes e documentacdes de novas tecnologias;

2.2.13. Auxiliar em elaboragdo técnica de Termo de Referéncia: Auxiliar a CONTRATANTE na elaboracdo e verificagdo de documentos de TR e de ETP (Estudo Técnico
Preliminar) para contratacdo de servicos ou compras de equipamentos.

2.3. A CONTRATADA devera obedecer ao especificado em todas as normas, padrdes, processos e procedimentos da CONTRATANTE.



2.3.1.A CONTRATANTE pode, a qualquer tempo, atualizar suas normas, padrées, processos e procedimentos, comprometendo-se o CONTRATADO a se adaptar em um
prazo maximo de 30 (trinta) dias corridos, a partir da data de notificacdo por parte da CONTRATANTE;

2.3.2.Serdo disponibilizadas ferramentas de gerenciamento e monitoramento do ambiente tecnolégico da CONTRATANTE, que deverdo ser utilizadas pela equipe da
CONTRATADA, durante a prestacao dos servicos de gestdo da infraestrutura e resolucdo de incidentes e problemas;

2.3.3.A ndo aderéncia ao processo estabelecido pode gerar glosas ou adverténcias, conforme indicadores do anexo 07.

2.4. Servicos de TIC (rede de dados, telecomunicacdo de dados, banco de dados, servidores de aplicacdo, etc.), que impactem no desempenho ou disponibilidade dos
sistemas criticos, deverdo ser tratados com a devida prioridade.

2.5. Os deslocamentos necessarios, bem como seus respectivos custos e meios de transporte, das equipes do Servico de Suporte de 22 Nivel Presencial para as diversas
unidades do TRE-MG, correrao as expensas da CONTRATADA,; exceto quando a CONTRATANTE fornecer meio de transporte por sua livre e espontanea vontade.
2.5.1.A CONTRATADA, desde que respeitados os tempos de resolucdo estabelecidos e os indicadores de niveis minimos de servico, podera definir as rotas de

deslocamento de seus colaboradores entre as diversas unidades vinculadas ao Tribunal;

2.6. A CONTRATADA devera dispor de servicos de coordenacdo do atendimento de 22 Nivel remoto e presencial, conforme disposto no anexo 01;

2.7. Qualificagdes Técnicas exigidas para o Servico de Suporte de 22 Nivel, constam no Anexo 06 — Perfis e Qualificagdes Profissionais Exigidos, a ser comprovado e
autorizado pela CONTRATANTE, no momento da primeira alocagdo do profissional para prestacdo dos servigos solicitados. Estas qualificacGes deverdo ser mantidas
ao longo do contrato, podendo ser verificadas, a qualquer tempo, pelo TRE-MG;

2.8. Os profissionais da equipe de suporte de 22 Nivel deverdo ser treinados pela CONTRATADA, sempre que necessario e sob demanda da CONTRATANTE, com vistas a
garantir sua continua qualificacdo, face aos novos servicos e evolugao tecnolégica que eventualmente venham a ser implementados.

3. CONSIDERAGOES GERAIS:

3.1. O método de alocagdo, a quantidade dos profissionais necessarios a prestacdo dos servicos, assim como a administracao de tais recursos humanos cabera a
CONTRATADA, respeitada a legislacdo trabalhista vigente e a norma coletiva da categoria, e observado que ndo sera estabelecido qualquer vinculo empregaticio ou

de responsabilidade entre os profissionais que empregar para a execucao dos servicos contratados e a CONTRATANTE. Além disso, a CONTRATADA deve observar os
requisitos de sustentabilidade constantes no item 4.1 do termo de referéncia;

3.2. Os profissionais deverado utilizar a Solugao de Gerenciamento de Service Desk, inclusive para prestar atendimento remoto;
3.3. A CONTRATADA devera utilizar o instrumental de trabalho fornecido pela CONTRATANTE, para a execugdo de suas atividades;

3.4. O servico de suporte em 22 nivel estard enquadrado dentro das TAREFAS DE SUPORTE, ficando sujeito aos acordos minimos de servico estabelecidos para este grupo
de tarefas, conforme anexo 07;

3.5. A CONTRATADA deve executar as atividades em que o 22 nivel esta envolvido, de acordo com os processos definidos na ferramenta de Service Desk e em
conformidade com as boas praticas;

3.6. Quando ndo houver definicdo formal do processo ou do nivel minimo de servico esperado (SLA), a CONTRATADA devera propor parametros provisérios, antes da
efetiva presta¢do do servigo, até que as defini¢des sejam feitas.

ANEXO 04 - TAREFAS DE SUSTENTAGCAO E CONSULTORIA DE INFRAESTRUTURA DE TIC — SERVICOS ROTINEIROS E ESPECIALIZADOS DE
INFRAESTRUTURA DE TIC 32 NiVEL:

1. TAREFAS DE SUSTENTAGAO E CONSULTORIA DE INFRAESTRUTURA DE TIC —32 NIVEL:



1.1. DISPONIBILIDADE:
1.1.1.Regime Normal de Operacédo, de segunda a sexta-feira, das 7h as 20h;
1.1.2.Regime para Tratamento de Tarefas de Demanda de 32 nivel, diariamente das Oh as 23h:59min., para prestacdo dos servicos previamente solicitados,
agendados e autorizados pelo Gestor da CONTRATANTE, inclusive aos sabados, domingos e feriados, conforme anexo 05;
1.1.3.Quando forem solicitadas duas tarefas de um mesmo tipo, estas devem ser ofertadas de forma ininterrupta;
1.1.4.Nas tarefas onde estiverem alocados mais de um profissional, os servigos deverdo ser prestados de forma ininterrupta.

1.2. CANAIS DE ACESSO:
1.2.1.Periodicidade pré-definida ou de acordo com processos estabelecidos;
1.2.2.Escalonamento por parte da equipe de servico de 22 nivel;

1.2.3.Pela Central de Servicos ou 12 nivel, por meio de procedimentos documentados de requisicdo de servicos;
1.2.4.Solicitacdo direta dos gestores da CONTRATANTE.

1.3. LOCALIZACAO DO SERVICO DE SUSTENTACAO DE 32 NiVEL:

1.3.1.A equipe do SERVICO DE SUSTENTACAO E CONSULTORIA DE INFRAESTRUTURA DE TIC em 32 Nivel deverd ficar sediada nas dependéncias da CONTRATANTE,
podendo atuar de forma remota ou hibrida, desde que expressamente autorizada por esta;

1.3.2.A acomodac3o do SERVICO DE SUSTENTACAO E CONSULTORIA DE INFRAESTRUTURA DE TIC de 32 Nivel nas dependéncias da CONTRATANTE, deve ocorrer
qguando houver necessidade de atuacio local e/ou interacdo presencial desses profissionais com os técnicos e servidores do TRE-MG;

1.3.3.Excepcionalmente, os servicos poderdo ser prestados presencialmente nos cartdrios e localidades do interior, incitando viagens, conforme disposto no item
5.1.11 deste termo de referéncia;

1.3.4.A CONTRATANTE disponibilizard espago fisico, mobilidrio e computador a serem utilizados pela equipe do SERVICO DE SUSTENTACAO E CONSULTORIA DE
INFRAESTRUTURA DE TIC em 32 Nivel da CONTRATADA. Todos os demais equipamentos de trabalho, necessarios a prestacdo do servico, deverdo ser providos
pela CONTRATADA, sem Onus para a CONTRATANTE;

1.3.5.0s profissionais da CONTRATADA deverao, para prestar servico a CONTRATANTE, apresentar antes do inicio das atividades, Termo de Ciéncia atestando
conhecer a politica de seguranca da CONTRATANTE, bem como comprometendo-se a guardar sigilo das informacdes, dados e procedimentos da CONTRATANTE.
Além disso, também deverdo ser devidamente qualificados sobre os procedimentos necessarios para prestar atendimento a CONTRATANTE, bem como receber
anuéncia desta para serem habilitados nos sistemas da CONTRATANTE.

2. PRINCIPAIS ATIVIDADES DO SERVIGO DE SUSTENTAGAO E CONSULTORIA DE INFRAESTRUTURA DE 32 NiVEL:

2.1. O servigo de SUSTENTACAO E CONSULTORIA DE INFRAESTRUTURA DE TIC, compreende todas as tarefas necessarias @ manutencdo, evolucdo, analise, logistica,
seguranca da informagdo, e administracdo dos ambientes tecnoldgicos, com preservacdo da seguranga contra intervencGes ndo autorizadas (infecgdes, acesso
indevido, etc.) nas estagGes, servidores e outros ativos de TIC, de modo a garantir a disponibilidade dos servicos de TIC, inclusive daqueles ofertados a populagao
através da WEB, com reducgado dos riscos de ocorréncia de incidentes e problemas. Tal servico compreende:
2.1.1.Tarefas rotineiras, que sdo relacionadas a sustentagdo e consultoria da infraestrutura e ao gerenciamento dos servicos de TIC, com periodicidade definida para
execucdo ou com rotinas estabelecidas em processos instituidos;

2.1.2 Tarefas relativas a servicos especializados de 32 nivel, que sdo aquelas que contemplam a andlise e consultoria ao ambiente de infraestrutura de TIC, incluindo
especialidades nas areas de Linux, Windows, rede de comunicacdo de dados, Bl — Business Intelligence, banco de dados, sistemas de eleicdo, seguranca da
informacdo, logistica de eleicdo, suporte de hardware especializado, participacdo em projetos estratégicos, emissdo de pareceres, diagndstico de problemas



criticos, analise de negdcio e processos, intervengdes complexas em ambiente de producdo, configuracdo de equipamentos e sistemas de infraestrutura,
treinamentos técnicos de hardware e sistemas eleitorais.
2.2. Os profissionais designados para estes servicos, deverdao possuir maior nivel de especializacdo nas tecnologias utilizadas no TRE-MG;
2.3. O catalogo de servicos de TIC do TRE-MG (Anexo 09), diz respeito a todos os servigos disponibilizados aos usudrios e area de TIC do Tribunal, enquanto a lista de
atividades aqui descrita, na tabela abaixo, diz respeito apenas as atividades a serem atendidas pela contratagao;
2.4. Para o propésito desta contratagdo, Atividade é toda acdo que produz um resultado para satisfazer uma necessidade. As atividades podem estar associadas a
servicos, a processos e/ou a atribuicdes;
2.5. O controle da quantidade de tarefas de SUSTENTACAO E CONSULTORIA DE INFRAESTRUTURA DE TIC de 32 nivel executadas, sera feito da mesma forma que para as
tarefas de 12 e 22 nivel, ou seja, por meio dos registros na ferramenta de Service Desk, devendo ser discriminadas de forma resumida, nos referidos registros, as
acdes e procedimentos executados ao longo do dia;
2.6. O SERVICO DE SUSTENTACAO E CONSULTORIA DE INFRAESTRUTURA DE TIC em 32 Nivel, incluindo rotinas operacionais e monitoramentos, estara sujeito aos acordos
minimos de servico (NMS) estabelecidos para este grupo de tarefas, conforme anexo 07;
2.7. Em razdo da dindamica natural institucional da CONTRATANTE, novas tarefas, atividades, produtos e tecnologias suportadas poderao ser criadas, extintas ou alteradas,
mantendo-se as métricas estabelecidas neste termo de referéncia, devendo a CONTRATADA garantir a atualizacdo tecnoldgica de sua equipe para a prestacdo do
servigo.
2.8. A CONTRATADA devera obedecer ao especificado em todas as normas, padrdes, processos e procedimentos da CONTRATANTE.
2.8.1.A CONTRATANTE pode, a qualquer tempo, atualizar suas normas, padrdes, processos e procedimentos, comprometendo-se a CONTRATADA, a se adaptar em
um prazo maximo de 30 (trinta) dias corridos, a partir da data de notificacdo por parte da CONTRATANTE;

2.8.2.Serdo disponibilizadas ferramentas de gerenciamento e monitoramento do ambiente tecnolégico da CONTRATANTE, que deverdo ser utilizadas pela equipe da
CONTRATADA, durante a prestacao dos servicos de gestdo da infraestrutura e resolucdo de incidentes e problemas;

2.8.3.A ndo aderéncia ao processo estabelecido pode gerar glosas ou adverténcias, conforme indicadores do anexo 07.

2.9. Servicos de TIC (rede de dados, telecomunicacdo de dados, banco de dados, servidores de aplicacdo, etc.) que impactem no desempenho ou disponibilidade dos
sistemas criticos, deverdo ser tratados com a devida prioridade.

2.10. A CONTRATADA devera dispor de servicos de coordenacdo do atendimento de 32 Nivel remoto e presencial, conforme disposto no anexo 01;

2.11. Qualificagdes Técnicas exigidas para o SERVICO DE SUSTENTACAO E CONSULTORIA DE INFRAESTRUTURA DE TIC de 32 Nivel constam no Anexo 06 — Perfis e
QualificacGes Profissionais Exigidos, a ser comprovado e autorizado pela CONTRATANTE, no momento da primeira alocacdo do profissional para prestacdo dos
servicos solicitados. Estas qualificacdes deverdo ser mantidas ao longo do contrato, podendo ser verificadas, a qualquer tempo, pelo TRE-MG;

2.12. Os profissionais da equipe de SUSTENTACAO E CONSULTORIA DE INFRAESTRUTURA DE TIC de 32 Nivel, deverdo ser treinados pela CONTRATADA, sempre que
necessario e sob demanda da CONTRATANTE, com vistas a garantir sua continua qualificacdo face aos novos servicos e evolucdo tecnoldgica que eventualmente
venham a ser implementados.

3. CONSIDERAGCOES GERAIS:

3.1. O método de alocacdo, a quantidade dos profissionais necessarios a prestacdo dos servigcos, assim como a administracdo de tais recursos humanos cabera a
CONTRATADA, respeitada a legislacdo trabalhista vigente e a norma coletiva da categoria, e observado que ndo sera estabelecido qualquer vinculo empregaticio ou
de responsabilidade entre os profissionais que empregar para a execuc¢do dos servigos contratados e a CONTRATANTE. Além disso, a CONTRATADA deve observar os
requisitos de sustentabilidade constantes no item 4.1 do termo de referéncia;

3.1.1.Visando prevenir possiveis problemas operacionais, apesar do estabelecido no caput, as alteraces relativas a composicdo da equipe de 32 nivel, deverdo ser
previamente negociadas com apresentacdo de estudo técnico, que comprove ser possivel o aumento ou a diminui¢cdo da estrutura. Este estudo devera ser



submetido a apreciacdo da CONTRATANTE e, s6 sera aprovado e implementado, caso haja comum acordo entre CONTRATANTE e CONTRATADA.

3.2. Os profissionais deverao utilizar a Solu¢do de Gerenciamento de Service Desk, inclusive para prestar atendimento remoto;
3.3. A CONTRATADA devera prover, para o SERVICO DE SUSTENTACAO E CONSULTORIA DE INFRAESTRUTURA DE TIC de 32 Nivel, todo o instrumental de trabalho,

devidamente certificado pelos respectivos érgaos reguladores, necessdrios para a execucdo de suas atividades. Todos estes recursos devem ser adequados para
atender aos diversos tipos de solicitagcdes de 32 Nivel;

3.4. A CONTRATADA deve executar as atividades em que o 32 nivel estd envolvido, de acordo com os processos definidos na ferramenta de Service Desk e em
conformidade com as boas praticas;

3.5. Quando ndo houver definigdo formal do processo ou do nivel minimo de servico esperado (SLA), a CONTRATADA devera propor parametros provisdrios antes da
efetiva prestacdo do servico, até que as defini¢Ges sejam feitas.

ANEXO 05 - TAREFAS DE DEMANDA: SERVICOS EXTRAORDINARIOS DE SUPORTE E SUSTENTACAO DE INFRAESTRUTURA DE TIC DE 19, 22 E 3¢
NIiVEL:

1. TAREFAS DE DEMANDA — SERVICOS EXTRAORDINARIOS DE SUPORTE E SUSTENTAGAO DE INFRAESTRUTURA DE TIC DE 12, 22 E 32 NiVEL:
1.1. DISPONIBILIDADE:

1.1.1.Diariamente das Oh as 23h:59min., para prestacao dos servicos previamente solicitados, agendados e autorizados pelo Gestor da CONTRATANTE, inclusive aos
sabados, domingos e feriados;

1.1.2.A CONTRATADA se compromete a prestar suporte presencial de 12, 22 e 32 Nivel, conforme solicitado, durante os eventos organizados pela Justica Eleitoral;
1.1.3.Quando forem solicitadas duas tarefas de um mesmo tipo, estas devem ser ofertadas de forma ininterrupta;
1.1.4.Nas tarefas onde estiverem alocados mais de um profissional, os servicos deverao ser prestados de forma ininterrupta.

1.2. CANAIS DE ACESSO

1.2.1. Por meio de Ordem de Servigos (OS), aprovada pela autoridade competente da CONTRATANTE.

1.3. LOCALIZAGAO DO SERVICO DE DEMANDA DE 12, 22 E 32 NiVEL:

1.3.1. As atividades dos servicos de Demanda de 19, 22 e 32 nivel podem ser executadas de forma presencial ou remota pela CONTRATADA, a critério da

CONTRATANTE. Na forma presencial, a equipe do servico de Demanda em 12, 22 e 32 Nivel estara localizada nas dependéncias da CONTRATANTE, podendo
contar com apoio remoto, se for o caso.

1.3.1.1. Para o suporte a eventos da Justica Eleitoral, podera ser exigido o suporte presencial no local;
1.3.1.2. Para que a CONTRATADA possa mobilizar os recursos necessarios a prestacdao dos servicos referentes as TAREFAS DE DEMANDA, especialmente quanto

aos eventos da Justica Eleitoral, bem como emitir as respectivas Ordens de Servigos, a CONTRATANTE prestara, oficialmente, todas as informacg&es
necessarias, incluindo:

1.3.1.2.1. Local de realizacdo do evento;
1.3.1.2.2. Data, hora de inicio e previsdo de término do evento.



1.3.2. A acomodacgdo do Servico de Demanda em 19, 22 e 32 Nivel nas dependéncias da CONTRATANTE, visa prestar atendimento célere, efetivo e adequado as
diversas unidades judicias e administrativas;

1.3.3. A equipe responsavel por este servico pode ser a mesma designada para o atendimento do Servico de Suporte, desde que uma tarefa nao prejudique a outra;

1.3.4. A CONTRATANTE disponibilizara espaco fisico, mobilidario e computador a serem utilizados pela equipe do servico de demanda de 12, 22 e 32 Nivel da
CONTRATADA. Todos os demais equipamentos de trabalho necessdrios a prestacdo do servico deverdo ser providos pela CONTRATADA, sem Onus para a
CONTRATANTE;

1.3.5. Os profissionais da CONTRATADA deverao, para prestar servico a CONTRATANTE, apresentar antes do inicio das atividades, o Termo de Ciéncia, atestando
conhecer a politica de seguranca da CONTRATANTE, bem como comprometendo-se a guardar sigilo das informacdes, dados e procedimentos da
CONTRATANTE. Além disso, também deverao ser devidamente qualificados sobre os procedimentos necessarios para prestar atendimento a CONTRATANTE,
bem como receber anuéncia desta para serem habilitados nos sistemas da CONTRATANTE.

2. PRINCIPAIS ATIVIDADES DO SERVIGO DE DEMANDA DE 12, 22 E 32 NiVEL:

2.2. O servico de demanda de 19, 22 e 32 Nivel, serd implementado para a prestacdo de servicos extraordinarios de baixa, média, alta complexidade ou especialista, sem
periodicidade definida, compreendendo todas as atividades necessarias ao atendimento das demandas geradas por mudangas tecnoldgicas, paradas programadas,
plantdes, eventos que nao tenham sido previamente planejados, bem como pelas diversas a¢des da Justica Eleitoral;

2.3. O servico de demanda de 12, 22 e 32 Nivel, estard sujeito aos acordos de nivel de servico estabelecidos para este grupo de tarefas, conforme anexo 07;

2.4. As Tarefas de Demanda serdo submetidas a avaliacdo, pelo fiscal demandante, de forma individual, com vistas a garantir a obediéncia aos indicadores de qualidade
estabelecidos. O valor individual de cada Tarefa de Demanda, serd a base sobre a qual serd calculada a glosa ao servico, quando este nao atingir as metas de
qualidade e efetividade exigidas;

2.5. As tarefas de demanda ndo poderdo ser utilizadas para cobrir pendéncias das tarefas ordindrias de suporte e de sustentacao;

2.6. A CONTRATADA devera obedecer ao especificado em todas as normas, padrdes, processos e procedimentos da CONTRATANTE.

2.6.1. A CONTRATANTE pode, a qualquer tempo, atualizar suas normas, padrdes, processos e procedimentos comprometendo-se o CONTRATADO, a se adaptar em
um prazo maximo de 30 (trinta) dias corridos, a partir da data de notificacdo por parte da CONTRATANTE;

2.6.2. Serdo disponibilizadas ferramentas de gerenciamento e monitoramento do ambiente tecnoldgico da CONTRATANTE que deverdo ser utilizadas pela equipe da
CONTRATADA durante a prestacao dos servicos de gestdo da infraestrutura e resolucdo de incidentes e problemas;

2.6.3. A ndo aderéncia ao processo estabelecido pode gerar glosas ou adverténcias, conforme indicadores do anexo 07.

2.7. A oficializacdo da demanda dos servigos sera feita por meio da emissdo de “Ordem de Servigco — 0S”, conforme disposto no item 5.2.10 deste termo de referéncia;

2.8. A CONTRATADA devera dispor de servicos de coordenacgdo do atendimento de demandas de 12, 22 e 32 Nivel remoto e presencial, conforme disposto no anexo 01;

2.9. Os profissionais da equipe de demanda de 19, 22 e 32 Nivel, deverdo ser treinados pela CONTRATADA sempre que necessario e sob demanda da CONTRATANTE, com
vistas a garantir sua continua qualificacdo face aos novos servigos e evolucdo tecnolégica que eventualmente venham a ser implementados;

2.10. Atividades com complexidades Baixa e Média serdo consideradas como atividades de 12 e 29 nivel e atividades com complexidades Alta e Especialista, serdo
consideradas como atividades de 32 nivel.

3. CONSIDERAGOES GERAIS:
3.1. O método de alocacdo, a quantidade dos profissionais necessarios a prestacdo dos servigos, assim como a administracdo de tais recursos humanos caberd a

CONTRATADA, respeitada a legislagao trabalhista vigente e a norma coletiva da categoria, e observado que ndo sera estabelecido qualquer vinculo empregaticio ou
de responsabilidade entre os profissionais que empregar para a execugao dos servigos contratados e a CONTRATANTE.



3.2.
3.3.
3.4.
3.5.

3.1.1.Visando prevenir possiveis problemas operacionais, apesar do estabelecido no caput, as alterages relativas a composicdo da equipe de 32 nivel, deverao ser

previamente negociadas com apresentacdo de estudo técnico que comprove ser possivel o aumento ou a diminuicdo da estrutura. Este estudo devera ser
submetido a apreciacdo da CONTRATANTE e, so sera aprovado e implementado, caso haja comum acordo entre CONTRATANTE e CONTRATADA;
Os profissionais deverdo utilizar a Solucdo de Gerenciamento de Service Desk, inclusive para prestar atendimento remoto;
A CONTRATADA devera, quando necessario, utilizar o instrumental do TRE-MG para o Servigo de Demanda de 19, 22 e 32 Nivel;
A CONTRATADA deve executar as atividades de acordo com os processos definidos na ferramenta de Service Desk e em conformidade com as boas praticas;
Quando ndo houver definicdo formal do processo ou do nivel minimo de servico esperado (SLA), a CONTRATADA devera propor parametros provisorios, antes da
efetiva prestacao do servico, até que as definicdes sejam feitas.

ANEXO 06 - PERFIS E QUALIFICACOES PROFISSIONAIS EXIGIDAS:

1. PERFIS E QUALIFICAGOES PROFISSIONAIS EXIGIDAS PARA O 12, 22 E 32 NiVEL:

1.1.

1.2

1.3.

1.4.

1.5.

1.6.

1.7.

1.8.

A CONTRATADA devera apresentar curriculo e demais documentos necessarios para comprovar que seus colaboradores atendem as especificagdes de perfis
profissionais para aprovacao prévia por parte do TRE-MG. A comprovacdo e autorizacdo pela CONTRATANTE, podera ser no momento da primeira aloca¢do do
profissional para prestagdo dos servicos solicitados, observados os requisitos do item 7.5.33 do Termo de Referéncia. Estas qualificacbes deverdo ser mantidas ao
longo do contrato, podendo ser verificadas, a qualquer tempo, pelo TRE-MG;

A empresa CONTRATADA se obriga a selecionar, designar e manter profissionais, cuja qualificacdo esteja em conformidade com os tipos de servicos contratados,
observando-se as certificagdes em linguagens, ferramentas ou tecnologias, sempre que a atividade a ser executada exigir ou o TRE-MG venha a solicitar.

A CONTRATADA se obriga a manter profissionais detentores de conhecimento nas tecnologias existentes e utilizadas no TRE-MG e devidamente capacitados a prestar
o suporte técnico necessario as demandas de TIC;

A composicdo da equipe que atuara no suporte ao TRE-MG, s6 podera ser alterada, mediante apresentacdo de estudo técnico pela CONTRATADA, que comprove ser
possivel o aumento ou a diminuigdo da atual estrutura. Este estudo devera ser submetido a apreciagdo da CONTRATANTE e sé sera aprovado e implementado, caso
haja comum acordo entre CONTRATANTE e CONTRATADA;

A CONTRATANTE podera solicitar a substituicao de profissional que ndo estejam atendendo satisfatoriamente a produtividade média dos servicos relacionados a sua
competéncia, ou aos procedimentos técnicos, administrativos, de seguranga e comportamentais exigidos pelo TRE-MG.

1.5.1. Caso haja solicitagcdao pela CONTRATANTE de substituicdo de profissional, a CONTRATADA tera até 90 (noventa) dias para apresentar o substituto;

Um mesmo profissional poderd desempenhar mais de um perfil, desde que autorizado pela administracdo do Tribunal e o numero de profissionais atenda aos
guantitativos de postos de trabalho, definidos neste termo de referéncia;

Sera de responsabilidade da CONTRATADA, a manutencdo da atualizacdo tecnoldgica e/ou de processos da equipe, alocada na prestacdo dos servicos contratados;

Relagdo de perfis profissionais:
a. Gerente Geral Técnico/Administrativo;



b. Supervisor de Servicos de Suporte em 19, 22 e 32 Nivel;

c. Técnico de Suporte Sénior;

d. Analista de Infraestrutura de TIC;

e. Analista de Suporte e Manutencado de TIC;

f. Analista de Sistemas;

g. Analista de Logistica;

h. Analista de Redes e Comunicac¢ao de Dados;

i. Analista de Processos de Gerenciamento ITIL/ITSM;

j- Analista da Qualidade;

k. Analista de Backup (Veeam, Exagrid),

I. Analista de Monitoramento (Zabbix);

m. Analista/Gerente de Projetos (MS-Project/Sharepoint);

n. Especialista de Redes;

o. Especialista de Solu¢des Microsoft;

p. Especialista de Solugdes Linux;

g. Especialista de Virtualizacdo e Hiperconvergéncia (VMware; Nutanix);
r. Especialista DevOps;

s. Especialista de Cloud Computing (Microsoft Azure, Google GCP, AWS e/ou OpenStack);
t. Administrador de Dados;

u. Engenheiro de Dados;

v. Administrador de Banco de Dados;

w. Consultor Master em Infraestrutura de TIC e Redes;

X. Consultor Master em Ciberseguranca ou Seguranca Cibernética.

GERENTE GERAL TECNICO/ADMINISTRATIVO

ESCOLARIDADE:
» Comprovar, através de apresentacdo de certificado/diploma de conclus&o, possuir, pelo menos, Ensino Superior Completo.
+ DESEJAVEL diploma de Ensino Superior em Administrac3o, Tecnologia da Informagdo ou similar.

EXPERIENCIA PROFISSIONAL:

« Comprovar, através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou de declaracdo de instituicdo publica ou privada onde ja tenha trabalhado, possuir
experiéncia minima de 05 (cinco) anos em atividades de geréncia na prestagao de servigos de suporte, consultoria e sustentacdo de TIC;

* Experiéncia ou Treinamento em competéncias e habilidades interpessoais, relacionadas ao atendimento de usuarios e clientes;

 Experiéncia ou Treinamento em competéncias e habilidades de lideranca de equipes;

» Experiéncia com equipamentos e sistemas de TIC.

CERTIFICACOES/CURSOS/TREINAMENTOS:
* Certificacdo ITIL Foundation V3 ou superior;



* Certificagdo HDI CSR: Customer Support Representative;

* Certificagdo em Seguranca da Informacao;

* Certificacdo Windows;

* Treinamento de usudrio de ferramenta de Gerenciamento de Servicos;

+ DESEJAVEL: Treinamento ITIL Intermediate Operational Support and Analysis (OSA) e/ou Treinamento ITIL Intermediate Release Control and Validation (RCV); Certificacdo
em Gerenciamento de Projetos (PMP, CAPM, PMI-ACP, PMI-PBA, PMI-SP, PMI-RMP, PgMP, PfMP e/ou Prince2) e Certificacdo COBIT 5 Foundation.

SUPERVISOR DE SERVICO DE SUPORTE EM 12, 22 e 32 NiVEL

ESCOLARIDADE:
« Comprovar, através de apresentacdo de certificado/diploma de conclusdo, possuir, pelo menos, Ensino Médio Completo e um minimo de 360h em cursos
profissionalizantes na drea de Tecnologia da Informacdo.

EXPERIENCIA PROFISSIONAL:

» Comprovar, através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou de declara¢do de instituicdo publica ou privada onde ja tenha trabalhado, possuir
experiéncia minima de 05 (cinco) anos em atividades de coordenagdo/supervisdo de equipe de suporte ou logistica e gestdo de processos;

 Experiéncia ou Treinamento em competéncias e habilidades interpessoais, relacionadas ao atendimento de usuarios e clientes;

 Experiéncia ou Treinamento em competéncias e habilidades de lideranca de equipes;

* Experiéncia com equipamentos e sistemas de TIC.

CERTIFICACOES/CURSOS/TREINAMENTOS:

« Certifica¢do Oficial ITIL Foundation V3 ou superior ou Curso ITIL 4 Foundation (16+ horas);

* Certificagcdo HDI CSR: Customer Support Representative ou Certificado de curso de liderancga de pessoas;

* Certificagdo em Seguranca da Informacao;

* Certificacdo Windows;

* Treinamento de administrador em ferramenta de Gerenciamento de Servicos de TIC;

+ DESEJAVEL: Treinamento ITIL Intermediate Operational Support and Analysis (OSA) e/ou Treinamento ITIL Intermediate Release Control and Validation (RCV). Certificacdo
em Gerenciamento de Projetos (PMP ou CAPM).

TECNICO DE SUPORTE

ESCOLARIDADE:
« Comprovar, através de apresentacdo de certificado/diploma de conclusdo, possuir, pelo menos, Ensino Médio Completo.
« DESEJAVEL: diploma de Ensino Superior em Tecnologia da Informagdo ou similar.

EXPERIENCIA PROFISSIONAL:
» Comprovar, através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou de declaracdo de instituicdo publica ou privada onde ja tenha trabalhado, possuir
experiéncia minima de 02 (dois) anos em atividades de suporte técnico na area de TIC;



» Comprovar, através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou de declara¢do de instituicdo publica ou privada onde ja tenha trabalhado, possuir
experiéncia minima de 02 (dois) anos em atividades de suporte técnico na drea de rede de comunicacdo de dados;
» Experiéncia ou Treinamento em competéncias e habilidades interpessoais, relacionadas ao atendimento de usuarios e clientes.

CERTIFICACOES/CURSOS/TREINAMENTOS:

* Certificagdo Oficial ITIL Foundation V3 ou superior ou Curso ITIL 4 Foundation (16+ horas);

* Comprovar, através da apresentacdo de certificado de participagdo e conclusdo, curso de Sistema Operacional, com carga hordria minima de 20 horas, podendo ser
apresentada certificacdo oficial;

» Comprovar, através da apresentacdo de certificado de participacdo e conclusdo, curso de redes de computadores com carga hordria minima de 20 horas.

ANALISTA DE INFRAESTRUTURA DE TIC

ESCOLARIDADE:
« Comprovar, através de apresentacdo de certificado/diploma de conclusdo, possuir, pelo menos, curso Superior ou Técnico Reconhecido pelo MEC na area de Tecnologia da
Informagdo e Comunicagao (TIC), OU, Ensino Médio Completo e um minimo de 360h em cursos profissionalizantes na area de Tecnologia da Informacao.

EXPERIENCIA PROFISSIONAL:

« Comprovar, através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou de declaracdo de instituicdo publica ou privada onde ja tenha trabalhado, possuir
experiéncia minima de 04 (quatro) anos na especialidade citada, OU, em atividades na area de TIC que envolvam obrigatoriamente: Operagao, Configuragdo, Suporte e
Manutenc¢do de Hardware de Computadores, Periféricos, Equipamentos de Biometria Digitais, Sistemas Operacionais e Cabeamento Estruturado.

CERTIFICACOES/CURSOS/TREINAMENTOS:

* Certificagdo Oficial ITIL Foundation V3 ou superior, ou Curso ITIL 4 Foundation (16+ horas);

* Certificagdo Microsoft Technology Associate - MTA ou superior;

* Curso (20+ horas) Sistema Operacional/Administracdo Windows;

* Curso (20+ horas) Sistema Operacional/Administracdo Linux;

* Curso (20+ horas) de hardware de computadores;

+ DESEJAVEL: Curso de Gerenciamento de Projetos. Certificagdo em Gerenciamento de Projetos (PMP, CAPM, PMI-ACP, PMI-PBA, PMI-SP, PMI-RMP, PgMP, PfMP e/ou
Prince2) e/ou Certificacgdo SCRUM ou XP (eXtreme Programming). Curso de MS-Project. Curso de Rede de Computadores. Curso de Seguranca da Informac&o.

ANALISTA DE SUPORTE E MANUTENGAO DE TIC

ESCOLARIDADE:

« Comprovar, através de apresentacdo de certificado/diploma de conclusdo, possuir, pelo menos, curso Superior ou Téchico Reconhecido pelo MEC na area de
Eletro/Eletronica ou Tecnologia da Informag¢do e Comunicagdo (TIC), OU, Ensino Médio Completo e um minimo de 360h em cursos profissionalizantes na area de
Elétrica/Eletrbnica.

EXPERIENCIA PROFISSIONAL:



» Comprovar, através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou de declara¢do de instituicdo publica ou privada onde ja tenha trabalhado, possuir
experiéncia minima de 04 (quatro) anos na especialidade citada, OU, em atividades na area de TIC que envolvam obrigatoriamente: Manutencdo de Hardware de
Computadores, Periféricos, Equipamentos de Biometria Digitais, Cabeamento Estruturado e Manutenc¢do em circuitos eletrénicos.

CERTIFICACOES/CURSOS/TREINAMENTOS:

¢ Curso (20+ horas) de hardware de computadores;

* Curso (40+ horas) de manuten¢do em impressoras;

« DESEJAVEL: Conhecimento em informatica, redes de computadores, cabeamento estruturado.

ANALISTA DE SISTEMAS

ESCOLARIDADE:
« Comprovar, através de apresentacdo de certificado/diploma de conclusdo, possuir, pelo menos, curso Superior Completo na area de Tecnologia da Informacdo e
Comunicagdo (TIC).

EXPERIENCIA PROFISSIONAL:
« Comprovar, através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou de declara¢do de instituicdo publica ou privada onde ja tenha trabalhado, possuir
experiéncia minima de 04 (quatro) anos na especialidade citada.

CERTIFICAC@ES/CURSOS/TREINAMENTOS:

* Certificagdo Oficial ITIL Foundation V3 ou superior, ou Curso ITIL 4 Foundation (16+ horas);

* Curso de andlise/desenvolvimento de sistemas;

» Conhecimento, no minimo, das seguintes linguagens de programacgao: Java, PHP, Python;

» Conhecimento, no minimo, dos seguintes ambientes/servidores de aplicagdo: Apache, Tomcat, JBoss;

* Conhecimento de Oracle PL SQL;

» Conhecimento de MPS.BR (softex);

» Conhecimento de Engenharia de Software;

* Inglés Técnico.

« DESEJAVEL: Curso de Gerenciamento de Projetos. Certificacgdo em Gerenciamento de Projetos (PMP, CAPM, PMI-ACP, PMI-PBA, PMI-SP, PMI-RMP, PgMP, PfMP e/ou
Prince2) e/ou Certificacdo SCRUM ou XP (eXtreme Programming).

ANALISTA DE LOGISTICA

ESCOLARIDADE:
» Comprovar, através de apresentacdo de certificado/diploma de conclusdo, possuir, pelo menos, curso superior completo na drea de Logistica ou Tecnologia da Informac&o e
Comunicacdo (TIC), OU, Ensino Médio Completo e um minimo de 360h em cursos profissionalizantes na area de Logistica e/ou Tecnologia da Informacéo.

EXPERIENCIA PROFISSIONAL:



» Comprovar, através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou de declara¢do de instituicdo publica ou privada onde ja tenha trabalhado, possuir
experiéncia minima de 04 (quatro) anos na especialidade citada, OU, em atividades na area de TIC que envolvam obrigatoriamente: Logistica de Equipamentos,
Engenharia de Produtos, Controle da Qualidade e Coordenacao de Equipes de Suporte.

CERTIFICACOES/CURSOS/TREINAMENTOS:

* Certifica¢do Oficial ITIL Foundation V3 ou superior, ou Curso ITIL 4 Foundation (16+ horas);

« Certificagdo Information Security Foundation ISO 27002 ou ISFS (Information Security Foundation) ou certificagdo CompTIA Security+, ou superiores;

« Certificacdo Microsoft Technology Associate - MTA ou superior;

* Curso (20+ horas) MS-Project;

* Curso (30+ horas) Hardware de Microcomputadores e/ou Infraestrutura Basica de TI;

* Curso (60+ horas) Sistema Operacional ou Administracdo Windows e/ou Unix/Linux;

* Curso (10+ horas) Seguranca da Informacao;

* Curso (10+ horas) Sistema de Logistica e Suprimentos;

¢ Curso (20+ horas) Técnica e Testes de Sistemas;

« DESEJAVEL: Curso de Gerenciamento de Projetos. Certificacgdo em Gerenciamento de Projetos (PMP, CAPM, PMI-ACP, PMI-PBA, PMI-SP, PMI-RMP, PgMP, PfMP e/ou
Prince2) e/ou Certificagdo SCRUM ou XP (eXtreme Programming). Curso de Rede de Computadores. Curso em Sistemas de Logistica focado em equipamentos de TIC.
Curso em Planejamento e Controle da Producgdo focado na area de TIC.

ANALISTA DE REDES E COMUNICAGAO DE DADOS

ESCOLARIDADE:
» Comprovar, através de apresentacdo de certificado/diploma de conclusdo, possuir, pelo menos, curso Superior Completo na area de Tecnologia da Informacdo e
Comunicacdo (TIC), Engenharia Elétrica com énfase em sistemas eletronicos/telecomunicacdes ou Engenharia de Telecomunicagdes.

EXPERIENCIA PROFISSIONAL:
* Comprovar, através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou de declara¢do de instituicdo publica ou privada onde ja tenha trabalhado, possuir
experiéncia minima de 04 (quatro) anos em:
Administracdo de redes LAN e WAN corporativas em empresas de médio ou grande porte ou érgdos publicos, incluindo, mas ndo se limitando, a
configuracdo de roteadores e switches gerenciaveis, segmentacao de redes, configuracdao de VPNs, configuracao de redes wireless corporativas.
CERTIFICACOES/CURSOS/TREINAMENTOS:
« Certificagdo Oficial ITIL Foundation V3 ou superior ou Curso ITIL 4 Foundation (16+ horas);
« Certificacdo Oficial ICND1 (100-105) ou superior OU CompTIA Network OU curso oficial preparatério para o CISCO CCNA ou treinamento equivalente em conteudo e carga
horaria;
» Conhecimento de configuragdo de roteadores e switches Layer 3;
» Conhecimento, no minimo, dos sistemas operacionais Linux Red Hat e Windows Server.
« CONHECIMENTO DESEJAVEL: Seguranca em redes, operacdo de firewall Palo Alto, operacdo de ambiente virtualizado em plataforma VMware, Zabbix; Solugdo de geréncia
de rede HP IMC ou semelhante; Operagao de servidores Linux;

ANALISTA DE PROCESSOS DE GERENCIAMENTO ITIL/ITSM



ESCOLARIDADE:

« Comprovar, através de apresentacdo de certificado/diploma de conclus3o, possuir, pelo menos, curso Superior ou Técnico Reconhecido pelo MEC na area de Tecnologia da
Informacdo e Comunicacgdo (TIC), OU, Ensino Médio Completo e um minimo de 360h em cursos profissionalizantes na area de Tecnologia da Informacéo.

EXPERIENCIA PROFISSIONAL:

» Comprovar, através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou de declaracdo de instituicdo publica ou privada onde ja tenha trabalhado, possuir
experiéncia minima de 04 (quatro) anos na especialidade citada, OU, em atividades na area de TIC que envolvam, obrigatoriamente: Projeto, Construcdo, Entrega,
Operacgao e Controle de Servigos de Tecnologia da Informacgdo, bem como experiéncia no gerenciamento de Incidentes, Problemas, Capacidade, Mudangas, NMS (SLA),
Conhecimento, Seguranca, etc. Experiéncia na aplicacdo das 4 dimensGes do Gerenciamento de Servico: Organizacdo e Pessoas, Informacdo e Tecnologia, Parceiros e
Fornecedores e Fluxos de Valor e Processos, Sistema de Valor de Servico e Cadeia de Valor de Servico, com a cultura de Flexibilidade e Cocriacao;

» Experiéncia comprovada de 3 anos em projetos para a aplicagcdo, implementagdo e gerenciamento das boas praticas do framework ITIL (Information Technology
Infrastructure Library) e ITSM (Information Technology Service Management), alinhando os servigos com as necessidades do negdcio da empresa, através da agregacao
de valor;

» Habilidade de tratativas com os clientes;

» Habilidades Interpessoais, Gestdo de Conflitos e Tomada de decisdes.

CERTIFICACOES/CURSOS/TREINAMENTOS:

« Certifica¢do Oficial ITIL Foundation V3 ou superior, ou Curso ITIL 4 Foundation (16+ horas);
* Curso (40+ horas) ITSM (Information Technology Service Management);

« Certificagdo Scrum Master e/ou Tecnologias Ageis aplicaveis;

« DESEJAVEL: Curso de Gerenciamento de Projetos. Curso de MS-Project.

ANALISTA DA QUALIDADE

ESCOLARIDADE:
« Comprovar, através de apresentacdo de certificado/diploma de conclus&o, possuir, pelo menos, curso Superior ou Técnico Reconhecido pelo MEC na area de Tecnologia da

Informacdo e Comunicagdo (TIC), OU, Ensino Médio Completo e um minimo de 360h em cursos profissionalizantes na area de Tecnologia da Informacdo e 120h em
cursos ligados a area da Qualidade.

EXPERIENCIA PROFISSIONAL:

« Comprovar, através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou de declaracdo de instituicdo publica ou privada onde ja tenha trabalhado, possuir
experiéncia minima de 04 (quatro) anos na area da qualidade e lideranga de equipes.

* Experiéncia de no minimo, 3 anos em Monitorias da Qualidade;

» Experiéncia em administrar treinamentos na area da qualidade e elaboracdo de materiais de treinamento;

* Definicdo, Analise, Implementacdo e Monitoramento de Indicadores de desempenho e qualidade, relacionados ao contrato do cliente;

* Padronizagdo de processos;

* Gerenciamento de ndo conformidades, geragdo de planos de ac¢0es, tratativa de reclamacGes de clientes;

» Habilidade de tratativas com os clientes;



* Habilidades de Gestdo e Interpessoais, Gestdo de Conflitos e Tomada de decisoes;

* Proatividade e facilidade de adaptabilidade a novas demandas e inovacgGes;

* Elaboracdao de documentos, relatdrios estatisticos e gerenciais, com foco nas boas praticas de gestao;
* Controle de documentacéo e registros;

* Interpretacdo e aplicacdes de Normas ABNT, tais como: NBR ISO 9001 e ABNT NBR ISO/IEC 27001.

CERTIFICAC@ES/CURSOS/TREINAMENTOS:

« Certifica¢do Oficial ITIL Foundation V3 ou superior, ou Curso ITIL 4 Foundation (16+ horas);

* Curso de Interpretacdo das Normas ABNT NBR ISO/IEC 27001, ABNT NBR ISO/IEC 27002 e NBR 1SO 9001;

* Curso (40+ horas) na area da Qualidade;

* Curso (10+ horas) Pacote Office;

« Curso (10+ horas) Power Bl;

« DESEJAVEL: ITIL 4 Overview - ITSM Best Practices Introduction, Governanga Corporativa, Governanca e Gest3o de Tl, Auditor Lider da Qualidade, Curso de Gerenciamento
de projetos e frameworks ageis (Agile Scrum Foundation), MS-Project Server, Curso (60+ horas) ITSM (Information Technology Service Management), Curso interpretagdo
das normas ABNT NBR ISO/IEC 20000, ABNT NBR I1SO 31000, ABNT NBR ISO 19011.

ANALISTA DE BACKUP

ESCOLARIDADE:
» Comprovar, através de apresentacdo de certificado/diploma de conclusdo, possuir, pelo menos, curso Superior ou Técnico Reconhecido pelo MEC na area Tecnologia da
Informac¢do e Comunicagao (TIC), OU, Ensino Médio Completo e um minimo de 360h em cursos profissionalizantes na area de Tecnologia da Informacao.

EXPERIENCIA PROFISSIONAL:

« Comprovar, através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou de declaracdo de instituicdo publica ou privada onde ja tenha trabalhado, possuir
experiéncia minima de 04 (quatro) anos na especialidade citada e ferramenta de backup Veeam, OU, em atividades na drea de TIC que envolvam obrigatoriamente:
conhecimento de Veeam, administracdo e operagdo de sistemas de backup automatizados; geréncia em rotinas de backup; analise de incidentes e problemas
relacionados a backup.

CERTIFICACOES/CURSOS/TREINAMENTOS:

* Certifica¢do Oficial ITIL Foundation V3 ou superior, ou Curso ITIL 4 Foundation (16+ horas);

* Certificacdo de curso em centro educacional autorizado pela VEEAM ou equivalente ou Certificado VMCE;
* Curso (20+ horas) Sistema Operacional/Administracdo Windows;

* Curso (20+ horas) Sistema Operacional/Administracdo Linux.

ANALISTA DE MONITORAMENTO
ESCOLARIDADE:

» Comprovar, através de apresentacdo de certificado/diploma de conclusdo, possuir, pelo menos, curso Superior ou Técnico Reconhecido pelo MEC na area Tecnologia da
Informacgdo e Comunicacgdo (TIC), OU, Ensino Médio Completo e um minimo de 360h em cursos profissionalizantes na area de Tecnologia da Informacéo.



EXPERIENCIA PROFISSIONAL:

» Comprovar, através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou de declaracdo de instituicdo publica ou privada onde ja tenha trabalhado, possuir
experiéncia minima de 04 (quatro) anos na especialidade citada, OU, em atividades na area de TIC que envolvam obrigatoriamente: monitoramento de ambientes de
tecnologia, ferramenta de monitoramento de redes Zabbix, SNMP e SNMPTrap.

CERTIFICACOES/CURSOS/TREINAMENTOS:

« Certifica¢do Oficial ITIL Foundation V3 ou superior, ou Curso ITIL 4 Foundation (16+ horas);

* Certificagdo do curso Zabbix Certified Specialist ou equivalente em carga horaria e contelido ou Exame Zabbix Certified Specialist;
* Curso (20+ horas) Sistema Operacional/Administracdo Windows;

* Curso (20+ horas) Sistema Operacional/Administracdo Linux.

ANALISTA/GERENTE DE PROJETOS (MS-PROJECT/SHAREPOINT)

ESCOLARIDADE:
» Comprovar, através de apresentacdo de certificado/diploma de conclusdo, possuir, pelo menos, curso Superior ou Técnico Reconhecido pelo MEC na area de Tecnologia da
Informac¢do e Comunicagao (TIC), OU, Ensino Médio Completo e um minimo de 360h em cursos profissionalizantes na area de Tecnologia da Informacao.

EXPERIENCIA PROFISSIONAL:

« Comprovar, através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou de declaracdo de instituicdo publica ou privada onde ja tenha trabalhado, possuir
experiéncia minima de 04 (quatro) anos na especialidade citada, OU, em atividades na area de TIC que envolva o Gerenciamento de Projetos;

* Tenha a comprovacdo de gerenciamento de projeto de pelo menos em 2 projetos ligados ao MS-Project e Sharepoint (organizacdo, programacdo, execucdo e
monitoramento), com o foco no cumprimento de prazos, orcamentos e de acordo com os requisitos pré-estabelecidos;

* Visdo integrada, holistica dos processos em uma empresa;

* Capacidade de responder rapidamente as mudancas;

« Habilidade de tratativas com os clientes;

* Habilidades em Gestao, Interpessoais, Gestao de Conflitos e Tomada de decisdes;

» Habilidade de gerenciar equipes de projetos;

* Experiéncia na Plataforma Project Server (configuracdo e administragao);

* Experiéncia em construcdo de paginas web no Sharepoint usando Webparts;

» Experiéncia em construcao de aplicacdes utilizando o Power Apps;

* Experiéncia em automagdo de fluxos com Power Automate;

* Experiéncia em construcdo de relatérios usando Power BlI.

CERTIFICACOES/CURSOS/TREINAMENTOS:

« Certifica¢do Oficial ITIL Foundation V3 ou superior, ou Curso ITIL 4 Foundation (16+ horas);
* Curso de Gerenciamento e/ou metodologias de gestdo de Projetos de Tl;

« Certificagdo Scrum Master e Tecnologias Ageis aplicaveis;

« DESEJAVEL: Certificacdo PMP, Softwares de Gestdo de Projetos de TI.



ESPECIALISTA EM INFRAESTRUTURA DE TIC E REDES:

ESCOLARIDADE:
« Comprovar, através de apresentacdo de certificado/diploma de conclusdo, possuir, pelo menos, curso Superior Completo na area de Tecnhologia da Informacdo e
Comunicacdo (TIC), Engenharia Elétrica com énfase em sistemas eletronicos/telecomunica¢des ou Engenharia de Telecomunicagdes.

EXPERIENCIA PROFISSIONAL:
» Comprovar, através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou de declara¢do de instituicdo publica ou privada onde ja tenha trabalhado, possuir
experiéncia minima de:
» 05 (cinco) anos em administracdo de redes LAN e WAN corporativas em empresas de médio ou grande porte ou érgdos publicos, incluindo, mas ndo se
limitando, configuracdo de roteadores e switches gerencidveis, segmentacao de redes, configuracdo de VPNs, configuracdo de redes wireless
corporativas e projetos de cabeamento estruturado.

CERTIFICACOES/CURSOS/TREINAMENTOS:
* Certificagdo Oficial ITIL Foundation V3 ou superior ou Curso ITIL 4 Foundation (16+ horas);
* CCNA - Cisco Certified Network Associate Routing and Switching v3 (200-125) OU CCNP - Cisco Certified Network Professional.

CONHECIMENTO DESEJAVEL: Seguranca em redes, operacdo de firewall Palo Alto, operacdo de ambiente virtualizado em plataforma VMware, Zabbix, Ferramenta de cloud
Nextcloud, Solug¢dao de Hiperconvergéncia Nutanix, Solu¢do de backup Veeam, Solugdo de geréncia de rede HP IMC ou semelhante, Operac¢do de servidores Linux, Docker e
ferramentas de orquestragdo Swarm/Kubernete.

CURSOS/CERTIFICACOES DESEJAVEIS:

* Curso de Administragdo Linux (40+ horas) OU Curso de Administragao Windows Server 2016 ou superior (40+ horas) OU;

« Certificagdo Oficial VCP (VMware Certified Professional) 6.0 — Data Center Virtualization ou superior (VCP Data Center Virtualization (VSphere/Vcenter da Vmware: VCP6-
DCV / VCP6.5-DCV / VCP-DCV 2019 (6.7));

ESPECIALISTA EM SOLUCOES MICROSOFT:

ESCOLARIDADE:
« Comprovar, através de apresentacdo de certificado/diploma de conclusdo, possuir, pelo menos, curso Superior Completo na area de Tecnhologia da Informacdo e
Comunicacao (TIC).

EXPERIENCIA PROFISSIONAL:
» Comprovar, através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou de declara¢do de instituicdo publica ou privada onde ja tenha trabalhado, possuir
experiéncia minima de:
» 05 (cinco) anos em administracdo de servidores Windows Server envolvendo servicos de Dominios Active Directory, DHCP, DNS, Logging, Auditoria,
PowerShell, anélise de performance, Configuracdo de servidores de arquivo, DFS, File Server, Quota, Backup do Windows, Automacao de tarefas;



» 02 (dois) anos em instalagdo, configuracdo, customizac¢do e resolucdo de problemas: em ambientes virtualizados com solu¢do VMware 6.0 ou superior, e
na plataforma de correio eletronico Microsoft Exchange 2010 ou superior.

CERTIFICACOES/CURSOS/TREINAMENTOS:

* Certificagdo Oficial ITIL Foundation V3 ou superior ou Curso ITIL 4 Foundation (16+ horas);
» Microsoft Certified: Azure Administrator Associate;

* Microsoft Certified: Windows Server Hybrid Administrator Associate;

* Curso de Hiperconvergéncia Nutanix (30+ horas).

CONHECIMENTO DESEJAVEL: Seguranca em redes, operacdo de firewall Checkpoint e Palo Alto, operacio de ambiente virtualizado em plataforma VMware, Zabbix,
Ferramenta de cloud Nextcloud, Configuracdo de servidor Web/Aplicacdo Apache, JBoss ou Wildfly, Skype for business, Conhecimento de instalacdo, configuracdo e
determinacdo/resolucdo de problemas em solugdo de armazenamento baseada em Storage Area Network SAN, Solucdo de Hiperconvergéncia Nutanix, Solugdo de backup
Veeam, Solugdo de geréncia de rede HP IMC ou semelhante, Operacdo de servidores Linux, Docker e ferramentas de orquestracdo Swarm/Kubernete, Administragdo,
configuracdo e resolugdo de problemas em ambiente EPM Project/Sharepoint.

CURSOS/CERTIFICACOES DESEJAVEIS:

« Certificagdo Oficial VCP (VMware Certified Professional) 6.0 — Data Center Virtualization ou superior (VCP Data Center Virtualization (VSphere/Vcenter da Vmware: VCP6-
DCV / VCP6.5-DCV / VCP-DCV 2019 (6.7));

* Curso Oficial JB248 - JBoss Application Administration | e JB348 - JBoss Application Administration Il;
* Certificagdo VCP6-NV VCP-NV 2019 — Network Virtualization.

ESPECIALISTA EM SOLUGOES LINUX:

ESCOLARIDADE:

» Comprovar, através de apresentacdo de certificado/diploma de conclusdo, possuir, pelo menos, curso Superior Completo na area de Tecnologia da Informacdo e
Comunicagdo (TIC).

EXPERIENCIA PROFISSIONAL:
* Comprovar, através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou de declara¢do de instituicdo publica ou privada onde ja tenha trabalhado, possuir
experiéncia minima de:

* 05 (cinco) anos em administracdo e resolugdo de problemas de servidores Linux, envolvendo servicos de DHCP, DNS, Logging, Auditoria, andlise de
performance, configuracdo de servigos, configuracao de rede, configuracdo de firewall, atualizacdo e upgrade de pacotes com uso de gerenciadores de
pacotes RPM, Samba, ampliacdo e reducdo de sistema de arquivos, integracdo de servidores Linux em dominios MS Active Directory, Clusterizagdo,
compilagdo de Kernel, configuragdo de repositorios;

* 02 (dois) anos em operagdao de ambientes virtualizados com solugdao VMware 6.0 ou superior, e na plataforma de correio eletronico Microsoft Exchange
2010 ou superior.

CERTIFICACOES/CURSOS/TREINAMENTOS:
* Certificagdo Oficial ITIL Foundation V3 ou superior ou Curso ITIL 4 Foundation (16+ horas);



* Pelo menos uma das opgdes abaixo:
0 Certificagdo Linux Professional Institute LPIC-2;
o Certificagdo Linux Foundation Certified Engineer (LFCE) + Curso Linux Foundation Linux Security (LFS416);
o Certificagdo Red Hat Certified System Administrator (RHCSA) + Certificacdo Red Hat Certified Specialist in Server Security and Hardening;
0 Certificagdo Red Hat RHCA em Infraestrutura.

CONHECIMENTO DESEJAVEL: Seguranca em redes, opera¢do de firewall Checkpoint e Palo Alto, operacdo de ambiente virtualizado em plataforma VMware, Operacio da
plataforma de correio MS Exchange, Zabbix, Ferramenta de cloud Nextcloud, Configuracdo de servidor Web/Aplicacdo Apache, JBoss ou Wildfly, Skype for business,
Conhecimento de instalacdo, configuracdo e determinacdo/resolucdo de problemas em solu¢do de armazenamento baseada em Storage Area Network SAN, Solucdo de
Hiperconvergéncia Nutanix, Solucdo de backup Veeam, Solucdo de geréncia de rede HP IMC ou semelhante, Docker e ferramentas de orquestracdo Swarm/Kubernete,
Administracdo, configuracdo e resolugdo de problemas em ambiente EPM Project/Sharepoint.

CURSOS/CERTIFICACOES DESEJAVEIS:

« Certificagdo Oficial VCP (VMware Certified Professional) 6.0 — Data Center Virtualization ou superior (VCP Data Center Virtualization (VSphere/Vcenter da Vmware: VCP6-
DCV / VCP6.5-DCV / VCP-DCV 2019 (6.7));

* Curso Oficial JB248 - JBoss Application Administration | e JB348 - JBoss Application Administration Il;

* Certificacdo VCP6-NV VCP-NV 2019 — Network Virtualization.

ESPECIALISTA EM VIRTUALIZAGAO E HIPERCONVERGENCIA:

ESCOLARIDADE:
» Comprovar, através de apresentacdo de certificado/diploma de conclusdo, possuir, pelo menos, curso Superior Completo na area de Tecnologia da Informacdo e
Comunicagdo (TIC).

EXPERIENCIA PROFISSIONAL:
* Comprovar, através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou de declara¢do de instituicdo publica ou privada onde ja tenha trabalhado, possuir
experiéncia minima de:
* 05 (cinco) anos em operacdo de ambientes virtualizados com solugdo VMware 6.0 ou superior, ou em infraestrutura hiperconvergente (HCl).

CERTIFICACOES/CURSOS/TREINAMENTOS:

« Certificagdo Oficial ITIL Foundation V3 ou superior ou Curso ITIL 4 Foundation (16+ horas);
« Certificacdo Linux Professional Institute LPIC-2 ou equivalente;

* Certificado de curso do Nutanix Enterprise Cloud (35+ horas) ou Certificagdo NCA; OU

* Certificado de curso VMware vSphere: Install, Configure, Manage ou Certificacdo VCP.

CONHECIMENTO DESEJAVEL: Operacdo de ambiente virtualizado em plataforma VMware, Zabbix, Conhecimento de instalacdo, configuracdo e determinacdo/resolucdo de
problemas em solugdo de armazenamento baseada em Storage Area Network SAN, Solucdo de Hiperconvergéncia Nutanix, Solugao de backup Veeam, Docker e ferramentas
de orquestra¢do Swarm/Kubernete;.



CURSOS/CERTIFICACOES DESEJAVEIS:

» Certificagdo Oficial VCP (VMware Certified Professional) 6.0 — Data Center Virtualization ou superior (VCP Data Center Virtualization (VSphere/Vcenter da Vmware: VCP6-
DCV / VCP6.5-DCV / VCP-DCV 2019 (6.7));

* Certificacdo VCP6-NV VCP-NV 2019 — Network Virtualization.

ESPECIALISTA EM DEVOPS:

ESCOLARIDADE:
« Comprovar, através de apresentacdo de certificado/diploma de conclusdo, possuir, pelo menos, curso Superior Completo na area de Tecnologia da Informacdo e
Comunicagdo (TIC).

EXPERIENCIA PROFISSIONAL:
« Comprovar, através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou de declara¢do de instituicdo publica ou privada onde ja tenha trabalhado, possuir
experiéncia minima de:
* 02 (dois) anos em Implementag¢do de APIs RESTful e micros servicos. Conhecimento de Node.js e estruturas disponiveis para Express. Conhecimento em
programacao assincrona, Autenticacdo e autorizagdo de usudrio entre varios sistemas, servidores e ambientes. Integracdo de varias fontes de dados e
bancos de dados em um sistema. Conhecimento proficiente de ferramentas de versdo de cédigo, como Git. Conhecimento proficiente de integracao
continua e pipeline de implantacdo continua.

CERTIFICAC@ES/CURSOS/TREINAMENTOS:
« Certificacdo Linux Professional Institute LPIC-2 ou equivalente;
* Possuir uma das qualificacGes abaixo:
0 AWS Certified Solutions Architect;
0 Certified Kubernetes Administrator (CKA);
0 HashiCorp Certified: Terraform Associate;
0 Professional Cloud DevOps Engineer;
0 Certificado de curso de Kubernetes: Orquestracdo de Ambientes (40+ horas), Certificado de curso de Doker (10+ horas), certificado curso AWX (10+ horas),
certificado curso Ansible (15+ horas).

CONHECIMENTO DESEJAVEL: Dominio em Servicos Cloud, no servico de nuvem Amazon Web Services (AWS), Experiéncia em implementacdes com Terraform e Terraform
CloudDominio de Arquitetura de redes (Principios basicos e avancados, protocolos e topologias), Amplo conhecimento de Sistemas Unix (Linux), Experiencia em gestdo e uso
de Source Code Management (SCM / GIT), Experiéncia com sistema de gestdo de containers (Kubernetes / ECS Fargate), Conhecimento em politicas de desenvolvimento
(GitFlow / Artefato Unico / Continuous Integration / Continuous Delivery / Blue Green Practice), Experiéncia em monitoramento de aplicagdes.

CURSOS/CERTIFICACOES DESEJAVEIS:

» Certificagdo Oficial VCP (VMware Certified Professional) 6.0 — Data Center Virtualization ou superior (VCP Data Center Virtualization (VSphere/Vcenter da Vmware: VCP6-
DCV / VCP6.5-DCV / VCP-DCV 2019 (6.7));

* Certificacdao VCP6-NV VCP-NV 2019 — Network Virtualization.



ESPECIALISTA EM CLOUD:

ESCOLARIDADE:
« Comprovar, através de apresentacdo de certificado/diploma de conclusdo, possuir, pelo menos, curso Superior Completo na area de Tecnologia da Informacdo e
Comunicacao (TIC).

EXPERIENCIA PROFISSIONAL:
» Comprovar, através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou de declaracdo de instituicdo publica ou privada onde ja tenha trabalhado, possuir
experiéncia minima de:
» 05 (cinco) anos em administracdo de Cloud Microsoft Azure, Google GCP, AWS e/ou OpenStack.

CERTIFICACOES/CURSOS/TREINAMENTOS:

* Certifica¢do Oficial ITIL Foundation V3 ou superior ou Curso ITIL 4 Foundation (16+ horas);

» Microsoft Certified: Azure Solutions Architect Expert e Microsoft 365 Certified: Enterprise Administrator Expert, OU, AWS Certified Solutions Architect — Professional e AWS
Certified SysOps Administrator — Associate.

CONHECIMENTO DESEJAVEL: configuragdo e administragdo de servicos em nuvem, como EC2, S3, RDS, AWS Lambda, VMs do Azure. Experiéncia em design e
implementagéo de topologias de rede seguras em ambientes em nuvem. Conhecimento em medidas de seguranga em nuvem, incluindo firewalls, IAM, VPNSs, entre
outros. Experiéncia em automacgdo, usando ferramentas como Terraform, Ansible ou CloudFormation. Habilidades de resolugdo de problemas e capacidade de
trabalhar em ambientes dindmicos. Experiéncia em administracdo do Windows Active Directory com conhecimento avangado em politicas de grupo, integragédo de
servicos e administracdo de diretdrios.

CURSOS/CERTIFICACOES DESEJAVEIS:

» Certificagdo Oficial VCP (VMware Certified Professional) 6.0 — Data Center Virtualization ou superior (VCP Data Center Virtualization (VSphere/Vcenter da Vmware: VCP6-
DCV / VCP6.5-DCV / VCP-DCV 2019 (6.7));

« Certificagdo VCP6-NV VCP-NV 2019 — Network Virtualization.

ADMINISTRADOR DE DADOS:

ESCOLARIDADE

« Comprovar, através de apresentacdo de certificado/diploma de conclusdo, possuir, pelo menos, curso Superior Completo na area de Tecnologia da Informacdo e
Comunicacao (TIC).

EXPERIENCIA PROFISSIONAL

» Comprovar, através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou de declara¢do de instituicdo publica ou privada onde ja tenha trabalhado, possuir
experiéncia minima de 04 (quatro) anos na especialidade citada.



CERTIFICAGOES/CURSOS/TREINAMENTOS

* Certificagdo Oficial ITIL Foundation V3 ou superior ou Curso ITIL 4 Foundation (10+ horas).

* Certifica¢do Oficial OCP (Oracle Certified Professional)

* Treinamento em PostgresSQL de no minimo 40 (quarenta) horas.

» Treinamento em MS SQL Server de no minimo 40 (quarenta) horas, ou certificacdo Microsoft especifica.

» Treinamento em pelo menos uma das seguintes ferramentas Microsoft Power BI, Qlink Sense ou similares.

» Conhecimento no desenvolvimento de rotinas ETL usando SQL, PL/SQL, Java, Python e ferramentas de data integration como Pentaho Data Integration (PDI), Talend Open
Studio for Data Integration ou similares;

ENGENHEIRO DE DADOS:

ESCOLARIDADE

» Comprovar, através de apresentacdo de certificado/diploma de conclusdo, possuir, pelo menos, curso Superior Completo na area de Tecnologia da Informacdo e
Comunicacao (TIC).

EXPERIENCIA PROFISSIONAL

« Comprovar, através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou de declaracdo de instituicdo publica ou privada onde ja tenha trabalhado, possuir
experiéncia minima de 04 (quatro) anos nas seguintes atividades:
Gestdo de dados:

- Experiéncia na coleta, organizacao, limpeza e analise de dados de fontes diversas;

- Experiéncia na criacdo e gerenciamento de data lakes e data warehouses;

Andlise de dados:

- Experiéncia na criacdo de relatdrios e dashboards;

Ciéncia de dados:

- Experiéncia na utilizagdo de ferramentas de ciéncia de dados, como Python, R e Jupyter Notebooks;

HABILIDADES TECNICAS INDISPENSAVEIS:

* Ferramentas de Bl: Power BI, Qlik Sense,



* Desenvolvimento de rotinas ETL usando SQL, PL/SQL, Python e ferramentas de data integration como Pentaho Data Integration (PDI), Hadoop ou similares;
* Bancos de dados: SQL, PostgreSQL, Oracle, MySQL, etc;
* Uso de linguagens de programacao para tratamento de dados: Python, R, etc.

HABILIDADES COMPORTAMENTAIS:

* Pensamento analitico e critico: Capacidade de interpretar dados e identificar insights relevantes.

* Comunicacdo eficaz: Habilidade para comunicar ideias complexas de forma clara e concisa para diferentes publicos.
* Trabalho em equipe: Capacidade de trabalhar de forma colaborativa e interdisciplinar.

* Proatividade e iniciativa: Autonomia para buscar solugdes inovadoras e aprimorar processos.

* Orientacdo a resultados e entregas

DESEJAVEL

* Certificacdo Oficial ITIL Foundation V4

* Conhecimento de bancos de dados NOSQL.

* Conhecimentos em Elastic Search

* Conhecimento em Machine Learning e Inteligéncia Artificial

* Experiéncia na implementacdo de politicas de governanca de dados.
* Conhecimentos de Pentaho BI Server/Dashboard Designer

* Conhecimentos de Metabase

ADMINISTRADOR DE BANCO DE DADOS:

ESCOLARIDADE:
» Comprovar, através de apresentacdo de certificado/diploma de conclusdo, possuir, pelo menos, curso Superior Completo na area de Tecnologia da Informagdo e
Comunicagao (TIC).

EXPERIENCIA PROFISSIONAL:
» Comprovar, através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou de declara¢do de instituicdo publica ou privada onde ja tenha trabalhado, possuir
experiéncia minima de:
* 05 (cinco) anos em administracdo de banco de dados.

CERTIFICACOES/CURSOS/TREINAMENTOS:
* Certificagdo Oficial ITIL Foundation V3 ou superior ou Curso ITIL 4 Foundation (16+ horas);
* Para os profissionais que atuarao nos SGBDs:
0 Oracle:
» Certificacdo Oficial OCA (Oracle Certified Associate); OU Certificagcdo Oficial OCP (Oracle Certified Professional);
0 Mysql / PostgresSQL / MariaDB:



* Treinamento de, no minimo, 40 (quarenta) horas acerca do conhecimento necessario;
0 MSSQL Server:
* Treinamento de, no minimo, 40 (quarenta) horas acerca do conhecimento necessario, ou certificagao Microsoft especifica.

CONSULTOR EM NETWORK, SERVIDORES, VIRTUALIZAGAO E SEGURANGA

A categoria de consultor, serd dividida em dois perfis:
PERFIL 1 - CONSULTOR MASTER EM INFRAESTRUTURA DE TIC E REDES:

ESCOLARIDADE:
« Comprovar, através de apresentacdo de certificado/diploma de conclusdo, possuir, pelo menos, curso Superior Completo na area de Tecnologia da Informacdo e
Comunicacdo (TIC), Engenharia Elétrica com énfase em sistemas eletrénicos/telecomunicac¢des ou Engenharia de Telecomunicagdes.

EXPERIENCIA PROFISSIONAL:
« Comprovar, através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou de declaracdo de instituicdo publica ou privada onde ja tenha trabalhado, possuir
experiéncia minima de:
» 08 (oito) anos em administracdo de redes LAN e WAN corporativas, em empresas de médio ou grande porte ou drgdos publicos, incluindo, mas ndo se
limitando, configuracao de roteadores e switches gerenciaveis, segmentacao de redes, configuracdo de VPNSs, configuracao de redes wireless corporativa
e projetos de cabeamento estruturado;
» 06 (seis) anos em instalacao, configuracdo, customizacdo e resolucdo de problemas: em equipamentos servidores em ambientes Linux e Windows, e em
ambientes virtualizados com solugdao VMware 6.0 ou superior.

CERTIFICACOES/CURSOS/TREINAMENTOS:

* Certificagdo Oficial ITIL Foundation V4,

* CCNA - Cisco Certified Network Associate Routing and Switching v3 (200-125) OU CCNP - Cisco Certified Network Professional;
* Certificacdo LPIC-2 ou superior;

* Certificado CompTIA Linux+ ou superior;

* Certificado Furukawa FCP ou equivalente;

* Certificacdo de curso de Nutanix;

* Certificado SUSE Certified Linux Professional.

CONHECIMENTO DESEJAVEL: Seguranca em redes, operacdo de firewall Checkpoint e Palo Alto, operacio de ambiente virtualizado em plataforma VMware, Zabbix,
Ferramenta de cloud Nextcloud, Configuracdo de servidor Web/Aplicacdo Apache, JBoss ou Wildfly, Skype for business, Conhecimento de instalacdo, configuracdo e
determinacdo/resolucdo de problemas em solucdo de armazenamento baseada em Storage Area Network SAN, Solucdo de Hiperconvergéncia Nutanix, Solucdo de backup
Veeam, Solucdo de geréncia de rede HP IMC ou semelhante, Operacdo de servidores Linux, Docker e ferramentas de orquestracdo Swarm/Kubernete, Administragdo,
configuracdo e resolugdo de problemas em ambiente EPM Project/Sharepoint.

CURSOS/CERTIFICACOES DESEJAVEIS:



¢ Curso de Administracdo Linux (40+ horas) OU Curso de Administragao Windows Server 2016 ou superior (40+ horas) OU;

« Certificagdo Oficial VCP (VMware Certified Professional) 6.0 — Data Center Virtualization ou superior (VCP Data Center Virtualization (VSphere/Vcenter da Vmware: VCP6-
DCV / VCP6.5-DCV / VCP-DCV 2019 (6.7));

* Curso Oficial JB248 - JBoss Application Administration | e JB348 - JBoss Application Administration Il;

* Certificagdo VCP6-NV VCP-NV 2019 — Network Virtualization.

PERFIL 2 - CONSULTOR MASTER EM CIBERSEGURANGA OU SEGURANGA CIBERNETICA:

ESCOLARIDADE:
» Comprovar, através de apresentacdo de certificado/diploma de conclusdo, possuir, pelo menos, curso Superior Completo na area de Tecnologia da Informacdo e
Comunicacdo (TIC).

EXPERIENCIA PROFISSIONAL:
* Comprovar, através de registros na Carteira de Trabalho e Previdéncia Social ou de declara¢do de instituicdo publica ou privada onde ja tenha trabalhado, possuir
experiéncia minima de:
= 06 (seis) anos em consultoria de ciberseguranga ou segurancga cibernética.

CERTIFICACOES/CURSOS/TREINAMENTOS:

* Certificacdo Oficial ITIL Foundation V3 ou superior;

* Capacita¢do ou certificagdo ISO 27000 ou certificagao ISFS (Information Security Foundation) ou certificagdo CompTIA Security+, ou certificagdes superiores;
» Conhecimento de dispositivos de seguranca tais como IPS/IDS, Firewall (preferencialmente da marca Palo Alto), Antivirus, etc.;

« Certificagdo CEH (Certified Ethical Hacker) ou ECSA (EC-Council Security Analyst), ou certificacGes superiores;

« Certificacdo LPIC-3 303: Security ou Red Hat Certified Specialist in Security: Linux, ou certificagcdes superiores.

CONHECIMENTO DESEJAVEL: Certificagio CISM (ISACA Certified Information Security Manager) ou CRISC (ISACA Certified in Risk and Information System Control) ou CISSP
(Certified Information Systems Security Professional).

DESEJAVEL: CHFI (Computer Hacking Forensic Investigator).

ANEXO 07 - INDICADORES DE NiVEIS MiNIMOS DE SERVICO (NMS) E INSTRUMENTO DE MEDICAO DE RESULTADOS (IMR):

1. INTRODUCAO:

1.1. Neste anexo, constam os indicadores a serem considerados para apura¢do dos niveis minimos de servico, funcionando como instrumento de medicdo de
resultados referente as Tarefas de Suporte, Sustentacdo e Demanda;

1.2. Para o acompanhamento e avaliacdo dos servicos da CONTRATADA, serdo estabelecidos e utilizados os Niveis Minimos de Servicos (NMS) entre as partes,
baseando-se em indicadores e metas definidos nos itens a seguir;



1.3. Os indicadores de desempenho descritos neste anexo, deverdao ser monitorados e servirdo de base para a avaliagdo mensal da CONTRATADA no Relatério
Gerencial de Servigos, onde sera possivel verificar a efetividade do atendimento e permitir a depuracdo do processo;

1.4. Os Niveis Minimos de Servicos devem ser considerados e entendidos pela CONTRATADA, como um compromisso de qualidade que assumird junto ao TRE-MG;

1.5. A andlise dos resultados destas avaliagcbes pelo TRE-MG, poderd resultar em adverténcias ou penalizagdes caso a CONTRATADA ndo cumpra com 0S Seus
compromissos de qualidade e desempenho;

1.6. O valor total de eventuais glosas serd, para cada periodo, o maior valor apurado dentre os indicadores, considerando-se todos os indicadores aplicaveis ao
servico, isto é, os indicadores ndo sdo cumulativos no que se refere a valores de glosas;

1.7. Os indicadores referentes as Tarefas de Suporte, que compreendem a Central de Atendimento, o Servico de Suporte de 12 e 22 Nivel, incidirdo mensalmente
sobre o valor a ser pago para o Item: TAREFAS DE SUPORTE — Servicos de Suporte de 12 e 22 Nivel;

1.8. Os indicadores referentes as Tarefas de Sustentacdo incidirio mensalmente sobre o valor a ser pago para o item: TAREFAS DE SUSTENTACAO E CONSULTORIA DE
INFRAESTRUTURA DE TIC — Servicos especializados de Infraestrutura de TIC 32 Nivel;

1.9. Para as TAREFAS DE SUPORTE e DE SUSTENTACAO, os indicadores de NMS ser3o aplicados ao valor total independentemente de volumes apurados por outras
métricas, isto é, neste tipo de servico, apura-se o nivel de qualidade, seja qual for a quantidade;

1.10. A titulo de informacao, existe uma diferenca com relagdo ao tipo e quantitativo de chamados em anos eleitorais e ndo-eleitorais; entretanto, esta diferenca
nao é suficiente para justificar ajustes na forca de trabalho;

1.11. Os indicadores referentes as Tarefas de Demanda, incidirdo mensalmente sobre o valor total a ser pago para o item TAREFAS DE DEMANDA — Servicos
extraordindrios de Suporte de 19, 22 e 32 Nivel;

1.12. Para as TAREFAS DE DEMANDA, os indicadores de NMS serdo aplicados ao valor correspondente ao volume de Hora Extras executadas no periodo;

1.13. Para a execuc¢do dos cdlculos referentes aos indicadores a seguir, serd considerada, no valor do indice, apenas uma casa decimal apés a virgula, ndo sendo
admitidos arredondamentos;

1.14. Para o periodo de transicdo, serdo aplicados os redutores, conforme estabelecido no item 5.1.4 (Etapa de Transi¢cdo) deste termo de referéncia;

2. NIVEL MINIMO DE SERVICO (NMS) E INSTRUMENTO DE MEDICAO DE RESULTADO (IMR) PARA TAREFAS DE SUPORTE:
2.1 DOS INDICADORES:

INDO1 - DISPONIBILIDADE DA CENTRAL DE ATENDIMENTO



= . Percentual
. Fator de redugdo do valor mensal a ser deduzido (.
Indicador Intervalo ~ . Maximo de
por ndo alcance do indicador.
Glosa
0,1% (zero virgula um por cento) para cada
décimo percentual abaixo da meta, conforme
Abaixo de féormula abaixo:
98,0% até 10,0%
88,0%
98,0% PERCENTUAL Valor da Glosa (%) = (98 — Valor do indice
MINIMO DE alcangado no més) * 10 * 0,1
DISPONIBILIDADE DA
CENTRAL DE
ATENDIMENTO PARA 0,2% (zero virgula dois por cento) para cada
EXECUCAO DO décimo percentual, adicionado a 10% referente
PROCESSO DE Abaixo de ao intervalo anterior.
ATENDIMENTO AOS | gg g% até 20.0%
USUARIOS 83.0%
Valor da Glosa (%) = 10 + (88 - Valor do indice
alcancado no més) * 10 * 0,2
20% (vinte por cento) para PERCENTUAL MINIMO
Abaixo de DE DISPONIBILIDADE DA CENTRAL DE 20.0%
83,0% ATENDIMENTO abaixo de 83%, ndo acumulado e
com os critérios acima.
Forma de calculo:
(Total de tempo disponivel) / (Total de tempo) x 100%
O total de tempo sera a quantidade de horas entre as 7h e as 20h,
de segunda-feira a sexta-feira, no periodo apurado.
O total de tempo disponivel sera a quantidade de horas em que a
equipe da Central de Servico atuou no periodo.
Aplica-se a: oTAREFAS DE SUPORTE — Servigcos de Suporte de 12 Nivel




INDO2 - TEMPO DE ESPERA PARA INICIO DE ATENDIMENTO

Fator de reducdo do valor mensal a ser deduzido por Percentual
Indicador Intervalo nao alcance do indicador. Madximo de
Glosa
0,1% (zero virgula um por cento) para cada décimo
Abaixo de | percentual abaixo da meta, conforme férmula abaixo:
90,0% até
7 1 0,
80,0% 0,0%
Valor da Glosa (%) = (90 — Valor do indice alcancado
només) *10 *0,1
90,0% DOS
ATENDIMENTOS
COM TEMPO DE 0,2% (zero virgula dois por cento) para cada décimo
ESPERA PARA - .
. percentual, adicionado a 10% referente ao intervalo
INICIO DE Abaixo de i
anterior.
ATENDIMENTO | 80,0% até
, 20,0%
ATE 15 MINUTOS. 75,0%
Valor da Glosa (%) = 10 + (80 — Valor do indice
alcancado no més) * 10 * 0,2
Abaixo d 20% (vinte por cento) para indice de ATENDIMENTOS
aixo de COM TEMPO DE ESPERA PARA INICIO DE
75,0% 20,0%

ATENDIMENTO ATE 15 MINUTOS abaixo de 75%, ndo
acumulado com os critérios acima.

Forma de célculo:

(Total de chamados no periodo cujo tempo de espera foi até 15 minutos)
/ (Total de chamados abertos que esperaram atendimento no periodo) x

100

O Total de chamados no periodo cujo tempo de espera foi até 15
minutos serd a contagem dos chamados do periodo que tiveram o




primeiro retorno da central registrado antes de 15 minutos decorridos

do registro de abertura do chamado.

Total de chamados abertos que esperaram atendimento no periodo sera
a contagem de todos os chamados abertos no periodo.

Aplica-se a:
oTAREFAS DE SUPORTE — Servicos de Suporte de 12 Nivel.
INDO3 - SATISFACAO DOS USUARIOS QUANTO AO ATENDIMENTO
N . Percentual
. Fator de reducdo do valor mensal a ser deduzido , .
Indicador Intervalo ~ L Maximo de
por ndo alcance do indicador.
Glosa
80,0%
PERCENTUAL 0,1% (zero virgula um por cento) para cada décimo
MINIMO DE percentual abaixo da meta, conforme férmula
~ Abaixo de baixo:
SATISFACAO DOS 80 0% até abaixo:
USUARIOS COM A 70 S‘y 10,0%
CENTRAL DE e
SERVICOS / Valor da Glosa (%) = (80 - Valor do indice alcancado
ATENDENTES. només) * 10 *0,1
0,2% (zero virgula dois por cento) para cada décimo
percentual, adicionado a 10% referente ao
Abaixo de intervalo anterior.
70,0% até 20.0%
65,0% s
Valor da Glosa (%) = 10 + (70 - Valor do indice
alcancado no més) * 10 * 0,2
Abaixo de 20% (vinte por cento) para PERCENTUAL MINIMO 20,0%
65,0% DE SATISFACAO DOS USUARIOS COM A CENTRAL DE

SERVICOS abaixo de 65%, ndao acumulado com os
critérios acima.




Forma de célculo:

(Total de respostas da pesquisa de satisfacdo que consideraram o
atendimento 6timo ou bom) / (Total de respostas da pesquisa de
satisfacdo) x 100%

Percentual minimo mensal de satisfagdo do usuario com o atendimento
com base em pesquisa de satisfacao realizada por meio do sistema de
help-desk sem considerar o tempo de atendimento e o tempo para
solucdo do problema. Considerar a cordialidade, objetividade e
assertividade do atendente.

Aplica-se a:

oTAREFAS DE SUPORTE — Servicos de Suporte de 12 e 22 Nivel;

oTAREFAS DE SUSTENTACAO E CONSULTORIA DE INFRAESTRUTURA DE
TIC — Servicos rotineiros e especializados de Infraestrutura de TIC 3¢
Nivel;

oTAREFAS DE DEMANDA — Servicos extraordindrios de Suporte em 19, 2¢
e 32 Nivel.

INDO4 - TAXA DE RESOLUGAO DE CHAMADOS TECNICOS NO 12 NiVEL DA CENTRAL DE SERVIGO DE TIC

N . Percentual
. Fator de reduc¢ao do valor mensal a ser deduzido L .
Indicador Intervalo o - Maximo de
por ndo alcance do indicador.
Glosa
80,0% PERCENTUAL
MINIMO DE _ 0,1% (um décimo por cento) para cada décimo
CHAMADOS Abaixo de percentual ou fragdo abaixo da meta definida,
RESOLVIDOS NO 1¢ 80,0% ate conforme férmula abaixo: 10.0%
i 70,0% ’
NIVEL Valor da Glosa (%) = (80 - Valor do indice alcancado
nomeés) * 10 *0,1
Abaixo de | 0,2% (dois décimos por cento) para cada décimo 20,0%
70,0% até percentual adicionado a 10% referente ao
65,0% intervalo anterior.




2.2

Valor da Glosa (%) = 10 + (70 - Valor do indice
alcancado no més) * 10 * 0,2

Abaixo de
65,0%

20% (vinte por cento) para PERCENTUAL MINIMO
DE CHAMADOS RESOLVIDOS NO 12 NiVEL abaixo 20,0%
de 65%, ndo acumulado com os critérios acima.

Forma de célculo:

(Total de chamados no periodo com resolugdo no 12 nivel) / (Total de
chamados abertos no periodo elegiveis para o 12 nivel) x 100

O Total de chamados no periodo com resolucdo no 12 nivel sera a
contagem dos chamados do periodo que foram resolvidos no 12 nivel
(ndo repassado para o 29 nivel).

O Total de chamados abertos no periodo elegiveis para o 12 nivel sera
a contagem de chamados abertos no periodo descontados aqueles
gue possuem informacdes prévias para escalonamento a niveis
superiores (por exemplo, uma requisicdo de servi¢o que requer
autoridade de 32 nivel para ser executada).

Aplica-se a: oTAREFAS DE SUPORTE — Servicos de Suporte de 12 Nivel
INDO5 - TAXA DE CHAMADOS RESOLVIDOS NO PRAZO
o . Percentual
. Fator de reducdo do valor mensal a ser deduzido por , .
Indicador Intervalo o o Maximo de
ndo alcance do indicador.
Glosa
85,0% DOS CHAMADOQOS 0,1% (um décimo por cento) para cada décimo
RESOLVIDOS NO PRAZO Abaixo de | percentual abaixo da meta, conforme férmula abaixo:
(ou seja, de acordo com | 85,0% até
. 10,0%
o respectivo SLA de 75,0%
tempo) Valor da Glosa (%) = (85 — Valor do indice alcangado no
més) * 10 * 0,1




0,2% (dois décimos por cento) para cada décimo
percentual, adicionado a 10% referente ao intervalo

?;’%';0 ‘ie anterior.
,U% ate 0
70,0% 20,0%
Valor da Glosa (%) = 10 + (75 — Valor do indice
alcancado no més) * 10 * 0,2
Abaixo de 20% (vinte por cento) para PERCENTUAL DE

70,0% CHAMADOS RESOLVIDOS NO PRAZO abaixo de 70%, 20,0%
ndo acumulado com os critérios acima.

Forma de calculo:

(Total de chamados resolvidos no periodo dentro do SLA de prazo estabelecido) /
(Total de chamados abertos no periodo) x 100

Cada tipo de chamado deve ter um SLA de prazo associado.

O SLA do prazo de atendimento pode depender da prioridade do chamado e de
outros parametros conforme estabelecido nos processos de atendimento.
Quando ndo houver definicdo formal do processo ou do nivel minimo de servigo
esperado (SLA) relativo a tempo, a CONTRATADA devera propor parametros
provisérios antes da efetiva prestacdo do servico até que as definicdes sejam
feitas.

Quando os servigos solicitados nos chamados dependem de outras equipes que
ndo a da CONTRATADA, os prazos serao suspensos a partir do encaminhamento,
voltando a contagem tdo logo sejam devolvidos pela area responsavel, devendo
ter o aceite da equipe fiscalizadora por meio de andamento padronizado.

Aplica-se a:

e TAREFAS DE SUPORTE — Servicos de Suporte de 12 e 22 Nivel;

eTAREFAS DE SUSTENTACAO E CONSULTORIA DE INFRAESTRUTURA DE TIC —
Servigos rotineiros e especializados de Infraestrutura de TIC 32 Nivel;

®TAREFAS DE DEMANDA — Servigos extraordinarios de Suporte em 19, 22 e 32
Nivel.




INDO6 - TAXA DE RESOLUCAO DE CHAMADOS TECNICOS NO 22 NiVEL

N . Percentual
. Fator de reducdo do valor mensal a ser deduzido ‘.
Indicador Intervalo ~ . Maximo de
por nao alcance do indicador.
Glosa
_ 0,1% (um décimo por cento) para cada décimo
Abaixo de percentual ou fracdo abaixo da meta definida,
70,0% até conforme férmula abaixo:
: 10,09
60,0% ) /0%
Valor da Glosa (%) = (70 - Valor do Indice alcangado
només) *10 *0,1
70,0% PERCENTUAL 0,2% (dois décimos por cento) para cada décimo
MINIMO DE baixo d percentual adicionado a 10% referente ao
CHAMADOS 2030';0 : intervalo anterior.
,0% até
RESOLVIDOS NO 2° ° 20,0%
NIVEL 55,0%
Valor da Glosa (%) = 10 + (60 - Valor do indice
alcangado no més) * 10 * 0,2
Abaixo de | 20% (vinte por cento) para PERCENTUAL MINIMO
55,0% DE CHAMADOS RESOLVIDOS NO 22 NIVEL abaixo 20,0%
de 55%, ndo acumulado com os critérios acima.

Forma de célculo:

(Total de chamados no periodo com resolugdo no 22 nivel) / (Total de
chamados abertos no periodo elegiveis para o 22 nivel) x 100

O Total de chamados no periodo com resolucdo no 22 nivel sera a
contagem dos chamados do periodo que foram resolvidos no 22 nivel
(ndo repassado para o 32 nivel).

O Total de chamados abertos no periodo elegiveis para o 22 nivel sera
a contagem de chamados abertos no periodo descontados aqueles
que possuem informagOes prévias para escalonamento a niveis
superiores (por exemplo, uma requisicdo de servico que requer
autoridade de 32 nivel para ser executada).

Aplica-se a:

eTAREFAS DE SUPORTE — Servicos de Suporte de 22 Nivel




INDO7 - RETRABALHO

. Fator de redugdo do valor mensal a ser deduzido por Pelrc.entual
Indicador Intervalo ~ L Maximo de
nao alcance do indicador.
Glosa
0,1% (um décimo por cento) para cada décimo
Acima de percentual ou fracdo acima da meta definida,
20,0% até conforme férmula abaixo: 10,0%
30,0% Valor da Glosa (%) = (Valor do indice alcangado no més
-20)*10*0,1
0,2% (dois décimos por cento) para cada décimo
,20'0% PERCENTUAL percentual adicionado a 10% referente ao intervalo
MAXIMO DE CHAMADOS| , . . anterior.
CARACTERIZADOS COMO 30,0% até 20,0%
RETRABALHO 35,0%
Valor da Glosa (%) = 10 + (Valor do indice alcancado
no més - 30) * 10 * 0,2
20% (vinte por cento) para PERCENTUAL MAXIMO DE
Acimade | CHAMADOS CARACTERIZADOS COMO RETRABALHO
. ~ . 20,0%
35,0% acima de 35%, nao acumulado com os critérios
acima.
Forma de célculo: (Total de retrabalho) / (Total de chamados abertos no periodo) x 100
O Total de retrabalho serd a contagem dos chamados reabertos no periodo
(considerando que um chamado pode ser reaberto pelo solicitante dentro de 2
dias Uteis apds a marcagao como atendido pela Central de Servigos) e dos
chamados abertos com mesmo IC (item de configuracdo) e mesmo problema




(acdo do catdlogo de servico) de outro chamado marcado como atendido pela
Central de Servicos no prazo de 4 dias Uteis anteriores.

Aplica-se a: oTAREFAS DE SUPORTE — Servigos de Suporte de 12 e 22 Nivel;

oTAREFAS DE SUSTENTACAO E CONSULTORIA DE INFRAESTRUTURA DE TIC —
Servicos rotineiros e especializados de Infraestrutura de TIC 32 Nivel.

5. CONSIDERACOES GERAIS:

5.1. O resumo dos indicadores a serem considerados para cada item contratado, estd na tabela abaixo.

Item Servigo Indicadores de NMS

TAREFAS DE SUPORTE — Servicos de Suporte de

i INDO1, INDO2, INDO3, INDO4, INDOS, INDO7.
12 Nivel.

TAREFAS DE SUPORTE — Servicos de Suporte de

INDO3, INDOS5, INDO6, INDO7.
29 Nivel 03, INDOS5, INDO6, INDO

TAREFAS DE SUSTENTACAO E CONSULTORIA DE
3 INFRAESTRUTURA DE TIC — Servigos rotineiros e INDO3, INDOS.
especializados de Infraestrutura de TIC 32 Nivel.

TAREFAS DE DEMANDA — Servigos
IND INDOS.
4 extraordindrios de Suporte em 19, 22 e 32 Nivel. 03, 05

5.2. Mensalmente, ou sempre quer for solicitado pela CONTRATANTE, a CONTRATADA gerarad relatdrio de prestacao de servigos;

5.3. Os relatérios gerenciais para a apuracao do cumprimento aos Niveis Minimos de Servico, na prestacdo de servicos de Suporte e Sustentacdo em 12, 22 e 32
Niveis, serdo gerados a partir dos dados fornecidos pela Solucdo de Gerenciamento de Servicos;



5.4. Durante a Etapa de Transicdo a CONTRATANTE e a CONTRATADA definirdo os tipos de relatérios que deverdo ser gerados e enviados mensalmente, para
comprovar o cumprimento das metas estabelecidas, bem como dos niveis minimos de servico;

5.5. A CONTRATADA devera emitir até o 52 (quinto) dia util do més subsequente ao periodo analisado, os relatérios gerenciais padronizados acordados com a
CONTRATANTE;

5.6. Estes relatdrios deverdao conter, no minimo, as seguintes informacdes:

5.6.1. Estatisticas apresentando os volumes e as concentracdes percentuais do total de chamados, com sumarizacdo pelas seguintes dimensdes:
5.6.1.1. Tipo de Tarefa;
5.6.1.2. Tipo de Chamado;
5.6.1.3. Categoria;
5.6.1.4. Unidade Organizacional do Usudrio;
5.6.1.5. Nivel em que foi solucionado;
5.6.1.6. Grupo Solucionador;
5.6.1.7. Prioridade;
5.6.1.8. Horario, Semana e Dia;
5.6.1.9. Forma de abertura (site, telefone, e-mail etc.);

5.6.2. As mesmas estatisticas acima, filtrando apenas o que foi resolvido em cada nivel de atendimento;

5.6.3. Relatdrios que detalhem os volumes utilizados para calculo dos Indicadores de Desempenho, por exemplo, filtrando os chamados com resolucdao
associada a artigos do banco de conhecimento;

5.6.4. Tempos médios de atendimento em 19, 22 e 32 Nivel;

5.6.5. Tempos de solugdo dos chamados em 32 nivel por fornecedores externos;

5.6.6. Tempos de solugdo dos chamados em 32 nivel por dreas internas;

5.6.7. Andlise de Tendéncias;

5.6.8. Resultados das pesquisas de satisfacdo com os usuarios;

5.6.9. Monitoria da Qualidade.

5.7. Devera haver um acompanhamento detalhado dos relatdrios gerenciais, por profissional da CONTRATADA exclusivo e certificado da drea de Qualidade, onde
este deverd avaliar e sugerir melhorias continuas no processo de prestacdo dos servigos, conforme melhores praticas preconizadas pela ITIL, ISO 9000, e
similares no mercado nacional e internacional.

5.8. O valor a ser pago para os servicos serd a diferenca entre o valor correspondente ao total de servigos prestados, menos os valores glosados, tomando-se como
base, os critérios estabelecidos nos indicadores de niveis minimos de servico (NMSs) estabelecidos neste anexo e, lembrando que, o valor total das glosas ser3,
para cada periodo, o maior valor apurado dentre os indicadores, considerando-se todos os indicadores aplicaveis ao servico, isto é, os indicadores ndo sao
cumulativos no que se refere a valores de glosas. A reincidéncia também é considerada, conforme disposto anteriormente;

5.9. Os indicadores serdo medidos, avaliados e calculados a cada més de vigéncia do Contrato, considerando-se as 24 horas diarias e o total de dias em cada més
avaliado;



5.10. A soma total das glosas aplicadas no acordo de qualidade, ndo devera ser superior a 20% (vinte por cento). Caso seja superado este limite, aplicar-se-a a glosa
maxima permitida, devendo o Gestor do Contrato, encaminhar o relatério de ocorréncias para a administracdo da CONTRATADA com o objetivo de aplicagdo das
san¢Oes administrativas previstas;

5.11. Para inclusdo de novos servigos criticos a serem considerados para o calculo dos indicadores de niveis minimos de servico, deverd, a CONTRATANTE, conceder
um prazo de 60 (sessenta) dias para a CONTRATADA readequar seus procedimentos de execugao;

5.12. Com o fim de possibilitar a completa implantacdo dos servicos contratados, a CONTRATADA estard sujeita ao escalonamento dos padroes de desempenho, na
conformidade da tabela abaixo e de acordo com o estabelecido no item 5.1.4 (Etapa de Transicdo) deste termo de referéncia.
5.12.1. Durante o periodo de transicdo (més 1 ao 3), as férmulas dos indicadores para calculo de glosas, deverdo ser ajustadas de acordo com os novos
limites da tabela abaixo.

Meta 42
Indicador de - Etapa |Meta 12 [Meta 22|Meta 32 N
Descricdo da Meta (NMS) . . . A . més e
Desempenho Inicial | més més més )
seguintes

%MINIMO DE DISPONIBILIDADE DA
CENTRAL DE ATENDIMENTO PARA
EXECUGAO DO PROCESSO DE
ATENDIMENTO AOS USUARIOS

INDO1 - DISPONIBILIDADE
DA CENTRAL DE
ATENDIMENTO

N/A [24,5% 149,0% [73,5% 98,0%

INDO2 - TEMPO DE ESPERA [% DOS ATENDIMENTOS COM

PARA INICIO DE TEMPO DE ESPERA PARA INICIODE| N/A [22,5% 45,0% [67,5% 90,0%
ATENDIMENTO ATENDIMENTO ATE 15 MINUTOS

INDO3 - SATISFACAO DOS  [%MINIMO DE SATISFACAO DOS

USUARIOS QUANTO AO  [USUARIOS COM A CENTRAL DE N/A | 20,0% | 40,0% | 60,0% | 80,0%
ATENDIMENTO SERVICOS / ATENDENTES

INDO4 - TAXA DE
RESOLUCAO DE
CHAMADOS TECNICOS NO
12 NIVEL DA CENTRAL DE
SERVICO DE TIC

%MINIMO DE CHAMADOS

0, 0, 0, 0,
RESOLVIDOS NO 12 NiVEL N/A [20,0%  40,0% 60,0% 80,0%

INDOS - TAXA DE % DOS CHAMADOS RESOLVIDOS

CHAMADOS RESOLVIDOS |NO PRAZO (ou seja, de acordo com| N/A [21,2% |42,5% |63,7% 85,0%
NO PRAZO o respectivo SLA de tempo)

INDO6 - TAXA DE %MINIMO DE CHAMADOS N/A 17,5% | 35,0% | 52,5% 70,0%

RESOLUCAO DE RESOLVIDOS NO 22 NIVEL




o
Indicador de - Etapa |Meta 12 [Meta 22|Meta 32 Mefa 4
Descricio da Meta (NMS) . . o o o més e
Desempenho Inicial | més més més )
seguintes
CHAMADOS TECNICOS NO
22 NIVEL
% MAXIMO DE CHAMADOS
INDO7 — RETRABALHO CARACTERIZADOS COMO N/A 80,0% | 40,0% | 26,6% 20,0%
RETRABALHO

ANEXO 08 - DADOS DO AMBIENTE DE TIC DA CONTRATANTE:

Documento anexado em volume adicional (arquivo PDF), a ser fornecido sob demanda para participagao na licitagao.

ANEXO 09 - CATALOGO DE SERVICOS DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO E COMUNICACAO:

Documento anexado em volume adicional (arquivo PDF) a ser fornecido sob demanda para participagao na licitacao.

ANEXO 10 - DECLARAGCAO CESSAO DE DIREITOS PATRIMONIAIS/AUTORAIS:

TERMO DE CESSAO DE DIREITOS PATRIMONIAIS/AUTORAIS
(Este artefato tem o objetivo de obter o comprometimento formal da CONTRATADA sobre a cessdo de direitos autorais sobre os produtos produzidos durante a vigéncia do contrato)

A CONTRATADA abaixo assinada cedera a CONTRATANTE, o TRE-MG, nos termos do art. 111, da Lei n°® 14.133/2021, combinado com o art. 4.2, da Lei Federal
N.2 9.609/98, o direito patrimonial e a propriedade intelectual em carater definitivo dos resultados produzidos em consequéncia dos servicos contratados,
entendendo-se por resultados quaisquer estudos, relatdrios, artefatos, descricdes técnicas, protdtipos, dados, esquemas, plantas, desenhos, diagramas,
roteiros, tutoriais, fontes dos cdédigos de programas computacionais em qualquer midia, paginas de Intranet e Internet e qualquer outra documentacdo
produzida no escopo da presente contratacdo, em papel ou em midia eletronica, sendo vedada sua cessdo, locacdo ou venda a terceiros.



Toda a documentac¢do produzida pela CONTRATADA referente a implantacdo dos servicos e documentos exigidos no termo de referéncia passam a ser
propriedade de forma perpétua do TRE-MG, ndo precisando este Tribunal de autorizagdo da CONTRATADA para reproduzir, distribuir e publicar em
documentos publicos ou fornecer a terceiros quando a administracdo considerar necessario.

DE ACORDO
CONTRATANTE CONTRATADA
<Nome> <Nome>
Matricula: <Matr.> <Qualificagdo>
Testemunha 1 Testemunha 2
<Nome> <Nome>
<Qualificagdo> <Qualificagdo>

ANEXO 11 - TERMO DE COMPROMISSO:

TERMO DE COMPROMISSO DE MANUTENCAO DE SIGILO
(Este artefato tem o objetivo de obter o comprometimento formal da CONTRATADA sobre o sigilo dos dados e informagoes de uso da CONTRATANTE, bem como de suas normas e politicas de seguranca)

O TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL MINAS GERAIS, sediado na av.
Prudente de Morais, n°100 - Cidade Jardim - Belo Horizonte - MG - 30380-
002, CNPJ n.° 05.940.740/0001-21, doravante denominado CONTRATANTE,

e, de outro lado, a
sediada em
CNPJ N.© , doravante denominada

CONTRATADA;




CONSIDERANDO que, em razao do CONTRATO No /20 ,
doravante denominado CONTRATO PRINCIPAL, a CONTRATADA podera ter
acesso a informacgdes sigilosas do CONTRATANTE;

CONSIDERANDO a necessidade de ajustar as condicdes de revelacao dessas
informacgdes sigilosas, bem como definir as regras para seu uso e protecao;

CONSIDERANDO o disposto na Politica de Seguranca da Informacdo da
CONTRATANTE;

Resolvem celebrar o presente TERMO DE COMPROMISSO DE MANUTENGCAO
DE SIGILO, doravante TERMO, vinculado ao CONTRATO PRINCIPAL, mediante
as seguintes clausulas e condicdes:

Clausula Primeira - DO OBJETO

Constitui objeto deste TERMO o estabelecimento de condicbes especificas
para regulamentar as obrigacdes a serem observadas pela CONTRATADA, no
que diz respeito ao trato de informacdes sensiveis e sigilosas, disponibilizadas
pela CONTRATANTE, por forca dos procedimentos necessarios para a
execucao do objeto do CONTRATO PRINCIPAL celebrado entre as partes e em
acordo com o que dispde a Lei 12.527/2011 e o Decreto Federal n©°
7.845/2012.

Clausula Segunda - DOS CONCEITOS E DEFINICOES

Para os efeitos deste TERMO, sdao estabelecidos os seguintes conceitos e
definigOes:

Informacgao: dados, processados ou nao, que podem ser utilizados para
producao e transmissao de conhecimento, contidos em qualquer meio,
suporte ou formato.

Informacao Publica ou Ostensiva: sdo aquelas cujo acesso é irrestrito,
obtida por divulgacdo publica ou por meio de canais autorizados pela
CONTRATANTE.




Informacgoes Sensiveis: sdo todos os conhecimentos estratégicos que, em
funcdo de seu potencial no aproveitamento de oportunidades ou
desenvolvimento nos ramos econdmico, politico, cientifico, tecnoldgico, militar
e social, possam beneficiar a Sociedade e o Estado brasileiros.

Informacgoes Sigilosas: aquela submetida temporariamente a restricdo de
acesso publico em razao de sua imprescindibilidade para a seguranca da
sociedade e do Estado.

Contrato Principal: contrato celebrado entre as partes, ao qual este TERMO
se vincula.

Clausula Terceira - DAS INFORMAGCOES SIGILOSAS

Sera considerada informacao sigilosa toda e qualquer informagao escrita ou
oral, revelada a outra parte, contendo ou nao a expressao confidencial e/ou
reservada.

O termo ‘“informagdao” abrangera toda informacdo escrita, verbal, ou em
linguagem computacional em qualquer nivel, ou de qualquer outro modo
apresentada, tangivel ou intangivel, podendo incluir, mas ndo se limitando a:
know-how, técnicas, especificacdes, relatérios, compilagcdes, cédigo fonte de
programas de computador na integra ou em partes, férmulas, desenhos,
copias, modelos, amostras de idéias, aspectos financeiros e econdmicos,
definicdes, informagdes sobre as atividades da CONTRATANTE e/ou quaisquer
informagdes técnicas/comerciais relacionadas/resultantes ou ndo ao
CONTRATO PRINCIPAL, doravante denominadas INFORMACOES, a que
diretamente ou pelos seus empregados, a CONTRATADA venha a ter acesso,
conhecimento ou que lhe venham a ser confiadas durante e em razao das
atuacoOes de execugcao do CONTRATO PRINCIPAL celebrado entre as partes.

Paragrafo Primeiro - Comprometem-se as partes a nao revelar, copiar,
transmitir, reproduzir, utilizar, transportar ou dar conhecimento, em hipétese
alguma, a terceiros, bem como a nao permitir que qualquer empregado
envolvido direta ou indiretamente na execugao do CONTRATO PRINCIPAL, em
qualquer nivel hierdrquico de sua estrutura organizacional e sob quaisquer




alegacoes, faca uso dessas informacgdes, que se restringem estritamente ao
cumprimento do CONTRATO PRINCIPAL.

Paragrafo Segundo - As partes deverdo cuidar para que as informagoes
sigilosas fiquem restritas ao conhecimento das pessoas que estejam
diretamente envolvidas nas atividades relacionadas a execucao do objeto do
CONTRATO PRINCIPAL.

Paragrafo Terceiro - As obrigagbes constantes deste TERMO ndo serao
aplicadas as INFORMACOES que:

I - Sejam comprovadamente de dominio publico no momento da revelagao;

II - Tenham sido comprovadas e legitimamente recebidas de terceiros,
estranhos ao presente TERMO;

III - Sejam reveladas em razao de ordem judicial ou outra determinagdo
valida do Governo, somente até a extensdo de tais ordens, desde que as
partes cumpram qualquer medida de protecao pertinente e tenham sido
notificadas sobre a existéncia de tal ordem, previamente e por escrito, dando
as partes, na medida do possivel, tempo habil para pleitear medidas de
protecao que julgarem cabiveis.

Clausula Quarta - DOS DIREITOS E OBRIGACOES

As partes se comprometem e se obrigam a utilizar a informacgdo sigilosa
revelada pela outra parte exclusivamente para os propdsitos da execucdao do
CONTRATO PRINCIPAL, em conformidade com o disposto neste TERMO.

Paragrafo Primeiro - A CONTRATADA se compromete a ndo efetuar
qualquer tipo de cépia da informacao sigilosa sem o consentimento expresso
e prévio da CONTRATANTE.

Paragrafo Segundo - A CONTRATADA compromete-se a dar ciéncia e obter
o aceite formal da diregdao e empregados que atuarao direta ou indiretamente
na execucao do CONTRATO PRINCIPAL sobre a existéncia deste TERMO bem
como da natureza sigilosa das informagdes.

I - A CONTRATADA devera firmar acordos por escrito com seus empregados
visando garantir o cumprimento de todas as disposicoes do presente TERMO e




dard ciéncia @ CONTRATANTE dos documentos comprobatorios.

Paragrafo Terceiro - A CONTRATADA obriga-se a tomar todas as medidas
necessarias a protecao da informacgao sigilosa da CONTRATANTE, bem como
evitar e prevenir a revelacao a terceiros, exceto se devidamente autorizado
por escrito pela CONTRATANTE.

Paragrafo Quarto - Cada parte permanecera com fiel depositaria das
informacdes reveladas a outra parte em fungao deste TERMO.

I - Quando requeridas, as informagOes deverao retornar imediatamente ao
proprietario, bem como todas e quaisquer copias eventualmente existentes.

Paragrafo Quinto - A CONTRATADA obriga-se por si, sua controladora,
coligadas, representantes, procuradores, socios, acionistas e cotistas, por
terceiros eventualmente consultados, seus empregados, contratados e
subcontratados, assim como por quaisquer outras pessoas vinculadas a
CONTRATADA, direta ou indiretamente, a manter sigilo, bem como a limitar a
utilizagao das informagdes disponibilizadas em face da execugao do
CONTRATO PRINCIPAL.

Paragrafo Sexto - A CONTRATADA, na forma disposta no paragrafo primeiro
acima, também se obriga a:

I - Nao discutir perante terceiros; usar; divulgar; revelar; ceder a qualquer
titulo ou dispor das informacgoes, no territorio brasileiro ou no exterior, para
nenhuma pessoa, fisica ou juridica, e para nenhuma outra finalidade que nao
seja exclusivamente relacionada ao objetivo aqui referido, cumprindo-lhe
adotar cautelas e precaugdes adequadas no sentido de impedir o uso indevido
por qualquer pessoa que, por qualquer razao, tenha acesso a elas.

IT - Responsabilizar-se por impedir - por qualquer meio em direito admitido,
arcando com todos os custos do impedimento, mesmo judiciais, inclusive as
despesas processuais e outras despesas derivadas - a divulgacdo ou utilizagao
das informagdes proprietarias por seus agentes, representantes ou por
terceiros;

IIT - Comunicar a CONTRATANTE, de imediato, de forma expressa e antes de
qualquer divulgacao, caso tenha que revelar qualquer uma das informacgoes,
por determinacao judicial ou ordem de atendimento obrigatério determinado
por érgao competente; e




IV - Identificar as pessoas que, em nome da CONTRATADA, terdo acesso as
informacdes sigilosas.

Clausula Quinta - DA VIGENCIA

O presente TERMO tem natureza irrevogavel e irretratavel, permanecendo em
vigor desde a data de sua assinatura até expirar o prazo de classificacdo da
informacdao a que a CONTRATADA teve acesso em razao do CONTRATO
PRINCIPAL.

Clausula Sexta — DAS PENALIDADES

A gquebra do sigilo e/ou confidencialidade das informacdes, devidamente
comprovada, possibilitara a aplicacao das penalidades previstas no art. 33 da
Lei n© 12.527/2011.

Clausula Sétima - DISPOSICOES GERAIS

Este TERMO de Confidencialidade é parte integrante e inseparavel do
CONTRATO PRINCIPAL.

Paragrafo Primeiro - Surgindo divergéncias quanto a interpretacdao do
disposto neste instrumento, ou quanto a execucdo das obrigacbes dele
decorrentes, ou constatando-se casos omissos, as partes buscardao solucionar
as divergéncias de acordo com os principios da boa fé, da equidade, da
razoabilidade, da economicidade e da moralidade.

Paragrafo Segundo - Ao assinar o presente instrumento, a CONTRATADA
manifesta sua concordancia no sentido de que:

I — A CONTRATANTE tera o direito de, a qualquer tempo e sob qualquer
motivo, auditar e monitorar as atividades da CONTRATADA;

I - A CONTRATADA deverd disponibilizar, sempre que solicitadas
formalmente pela CONTRATANTE, todas as informagdes requeridas
pertinentes ao CONTRATO PRINCIPAL;

IIT - A omissdo ou a tolerdncia das partes em exigir o estrito cumprimento
das condicOes estabelecidas neste instrumento ndo constituird novagao ou




renincia, nem afetard os direitos, que poderdao ser exercidos a qualquer
tempo;

IV - Todas as condicdes, TERMOS e obrigagdes ora constituidos serdo regidos
pela legislacao e regulamentacdo brasileiras pertinentes;

V - O presente TERMO somente podera ser alterado mediante TERMO aditivo
firmado pelas partes;

VI - Alteragdbes do numero, natureza e quantidade das informacoes
disponibilizadas para a CONTRATADA nao descaracterizarao ou reduzirao o
compromisso e as obrigacbes pactuadas neste TERMO, que permanecera
valido e com todos seus efeitos legais em qualquer uma das situacbes
tipificadas neste instrumento;

VII - O acréscimo, complementacdo, substituicdo ou esclarecimento de que
qualquer uma das informacgoes disponibilizadas para a CONTRATADA serao
incorporadas a este TERMO, passando a fazer dele parte integrante, para todos
os fins e efeitos, recebendo também a mesma protecdao descrita para as
informacgdes iniciais disponibilizadas, sendo necessaria a formalizacdo de
TERMO aditivo;

Clausula Oitava - DO FORO

Por forca do disposto no art. 109, inciso I, da Constituicao Federal e no art. 92,
§1°, da Lei n° 14.133/21, o foro da Secao Judicidria de Minas Gerais sera o
competente para dirimir questdes resultantes do presente instrumento.

E, por estarem assim ajustadas e contratadas, assinam as partes o presente
instrumento de forma eletronica, perante duas testemunhas.

DE ACORDO.

CONTRATANTE CONTRATADA




Testemunha 1 Testemunha 2

Belo Horizonte, de
DE ACORDO

CONTRATANTE CONTRATADA

<Nome> <Nome>
Matricula: <Matr.> <Qualificagéo>
Testemunha 1 Testemunha 2

<Nome> <Nome>
<Qualificagéio> <Qualificagdo>

ANEXO 12 - TERMO DE CIENCIA:

TERMO DE CIENCIA
(Este artefato tem o objetivo de obter dos empregados da CONTRATADA diretamente envolvidos no projeto, a ciéncia formal do Termo de Compromisso de Manutencdo de Sigilo e das normas de seguranca

vigentes na Instituicdo)

Contrato N¢:




Objeto:

CONTRATANTE (Orgéo):

Gestor do Contrato: Matricula
CONTRATADA: CNPJ:
Preposto da CONTRATADA: CPF:

Por este instrumento, os funciondrios abaixo-assinados declaram ter ciéncia e conhecer a declaragdo de manutengdo

sigilo e das normas de seguranga vigentes na CONTRATANTE.

de

, de de 20
CIENCIA
CONTRATADA
Funcionarios
<Nome> <Nome>

Matricula: <Matr.>

Matricula: <Matr.>

<Nome>
Matricula: <Matr.>

<Nome>

Matricula: <Matr.>

<Nome>
Matricula: <Matr.>

<Nome>
Matricula: <Matr.>

<Nome>
Matricula: <Matr.>

<Nome>

Matricula: <Matr.>




<Nome> <Nome>

Matricula: <Matr.> Matricula: <Matr.>

ANEXO II DO EDITAL

MODELO DE PLANILHA DE FORMAGAO DE PREGCOS

CATEGORIA PROFISSIONAL:

(identificar)

MONTANTE “"A”

DISCRIMINAGCAO Valor

1. Remuneragao (= 1.1. + 1.2. + 1.3.)

1.1. Saldrio (valor unitario) *

1.2. Hora-extra ........ (sébados e dias de semana) *

1.3. Hora-extra ........ (domingos e feriados) **




2. Encargos Sociais incidentes sobre o valor da remuneragao

2.1. Grupo “"A”

Percentual

Valor

a. INSS

b. SESI/SESC

. SENAI/SENAC

0

o

. INCRA

0]

. Salario-Educacao

f. FGTS

g. RAT - Riscos Ambientais do Trabalho (antigo SAT)

h. SEBRAE

2.2. Grupo "B”

Percentual

Valor

a. Férias

b. Auxilio-Doenca

c. Licenga maternidade/paternidade

d. Faltas legais

e. Acidentes de trabalho

f. Aviso prévio

g. 139, Salério

2.3. Grupo 'C”

Percentual

Valor




a. Aviso prévio indenizado

b. Indenizagao adicional

c. FGTS nas rescisdoes sem justa causa

2.4. Grupo "D”

Percentual

Valor

a. Incidéncia dos encargos do Grupo “A” sobre os itens do Grupo “B”

VALOR TOTAL DOS ENCARGOS SOCIAIS

VALOR GLOBAL DA MAO-DE-OBRA

* Para o subitem 1.1 deverdo ser considerados os valores salariais de referéncia, conforme exigéncia do subitem 3.5.1.2 do Termo de

Referéncia (Anexo I do Edital);

** Para os subitens 1.2 e 1.3 deverao ser considerados os valores estimados mensais, conforme exigéncia do subitem 3.5.1.5 do Termo

de Referéncia (Anexo I do Edital); bem como os percentuais definidos na CCT da categoria.

Notas Explicativas:

1. A inclusdo dos itens na composicdo da Remuneracao dependerd da natureza da contratacao e, ainda, das peculiaridades do respectivo

Acordo, Convencdo ou Dissidio Coletivo de Trabalho.

2. Em obediéncia a determinacdo contida no Acdérddo do TCU n© 1.186/2017 Plenario, em caso de prorrogacao/repactuacao do contrato,
o percentual maximo da parcela de aviso prévio trabalhado sera de 0,194%.

MONTANTE “B”

Item

Valor

1. Vale-Transporte




2. Seguro de vida em grupo

3. PQM (SE FOR O CASO)

4. Outros (especificar)

TOTAL DO MONTANTE “B”

* QOrienta-se que as licitantes cotem, quando necessario, ao menos, 4 (quatro) vales-transportes por posto de trabalho, considerando o
deslocamento da residéncia/contratante (trajeto de ida) e contratante/residéncia (trajeto de volta), por meio de linhas de 6nibus que
deslocam do bairro ao centro de Belo Horizonte e do centro de Belo Horizonte as localidades de prestacdo dos servicos do contratante.

Notas Explicativas:

1. Ainclusdo dos itens da planilha de custos acima dependerd da natureza da contratacdo e, ainda, das peculiaridades do respectivo

Acordo, Convencdo ou Dissidio Coletivo de Trabalho.

2. Verbas ndo constantes no respectivo Acordo, Convencgao ou Dissidio Coletivo de Trabalho ndo deverdo ter seus valores preenchidos

na tabela acima.

MONTANTE “C”

Item

Percentual

Valor

1. Despesas Administrativas/Operacionais

2. Lucro

Subtotal (1 + 2)




Item

Percentual

Valor

3. Tributos indiretos

3.1. ISS sobre faturamento*

3.2. COFINS sobre faturamento

3.3. PIS sobre faturamento

3.4. Outros Tributos

Soma dos Tributos Indiretos

TOTAL DO MONTANTE “C” (1 + 2 + 3)

*Observacao: Aliquota de ISS de acordo com a

- Legislagao aplicavel: LC /200_.

VALOR UNITARIO MENSAL (“A” + “B” + “C")

Quantidade Valor

VALOR TOTAL MENSAL

Meses Valor

VALOR TOTAL DO CONTRATO




INSTRUGCOES PARA O PREENCHIMENTO DA
PLANILHA DE FORMAGCAO DE PRECO

1. Considerando que esta prevista a repactuacao do contrato, ndo é permitida a previsao de “Reserva Técnica”.

2. Item “RAT - Riscos Ambientais do Trabalho” (antigo “SAT”): a aliquota sera definida de acordo com o enquadramento da empresa
no Cdédigo CNAE relativo a atividade preponderante (art. 22, II, da Lei n® 8.212/91 e art. 202 do Decreto n° 3.048/99 com redagao
dada pelo Decreto n® 6.957/09). Nos termos da mencionada legislacao, considera-se atividade preponderante a que ocupa o maior
numero de empregados e trabalhadores avulsos da empresa.

2.1. A empresa licitante devera informar, quando da apresentacao de sua planilha de composicao de precgos, qual é o
Codigo CNAE de sua atividade preponderante, dentre aqueles mencionados em seu Cartdo de Inscricdo e de Situacdo Cadastral (Cadastro
Nacional da Pessoa Juridica).

3. Para o item “Vale-Transporte”, devera ser demonstrada a formula e os valores utilizados no seu calculo.
4. Os percentuais das Despesas Administrativas/Operacionais e do Lucro deverao incidir sobre a soma dos Montantes "A” e “"B”.

5. Os percentuais dos tributos, legalmente estabelecidos, incidem sobre a soma dos Montantes “"A” e "B” e dos valores das Despesas
Administrativas/Operacionais e do Lucro, além da soma das aliquotas de todos os tributos indiretos, conforme a seguinte formula:

Valor do Tributo=MxT
1-S

Na férmula apresentada acima, “M” é a soma dos Montantes “A” e “B” e dos valores das Despesas
Administrativas/Operacionais e do Lucro, “T” é a aliquota do tributo, e *S” é a soma das aliquotas de todos os tributos indiretos (ISS,
COFINS e PIS).



Exemplificando com o ISS, com base nos seguintes valores:

- M = R$464,17
-T=2,0%
-5 =5,65%

Valor do ISS = 464,17 x 0,02 = _9,2834 = 9,84
1-0,0565 0,9435

6. Os percentuais dos tributos COFINS e PIS deverdo ser cotados conforme a forma de tributacdo adotada pela licitante (lucro real ou
lucro presumido), nos termos da legislagao vigente.

7. Deverdao ser observadas as disposicdes contidas na(s) respectiva(s) Convencao(0es) Coletiva(s) de Trabalho mencionada(s) no
subitem 12.13 do edital.

8. As empresas optantes pelo SIMPLES NACIONAL, em decorréncia do art. 18, § 5°-C da Lei Complementar n° 123/2006,
nao poderao participar do certame utilizando-se dos beneficios daquele regime tributario. Portanto, a participacao das
referidas empresas no certame, esta condicionada a apresentacao de planilha de composicdao de precos tipica de empresas
ndo optantes pelo regime de tributacdo Gnica, e na contratacdo a empresa vencedora devera comprovar sua EXCLUSAO do
SIMPLES NACIONAL.

ANEXO III DO EDITAL

MINUTA DO CONTRATO

SEI n° 0011769-89.2023.6.13.8000
Contrato n° ........... /... — TREMG



CONTRATO DE PRESTACAO DE SERVICOS QUE ENTRE SI CELEBRAM A UNIAO, POR
INTERMEDIO DO TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DE MINAS GERAIS E ......cccvviivnins

A UNIAO, por intermédio do TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DE MINAS GERAIS, CNPJ n° 05.940.740/0001-21,
com sede em Belo Horizonte/MG, na Av. Prudente de Morais, 100, Cidade Jardim, a seguir denominada CONTRATANTE, neste ato
representado por sua Diretora-Geral, Maria Sandra Cordeiro Azevedo Freire, de acordo com a delegacdo de competéncia contida no art.

29, inciso V, da Portaria n® 126/2024 da Presidéncia deste Tribunal, publicada no DJE de 17/06/2024, €, @ cuvesersasassasassassnsassnsnsnnnas , CNPJ
N0 i e , COM Sede €M it /MG, NA i , @ seguir denominada
CONTRATADA, neste ato representada por S€uU ........ccvevvvvvnnnen. [ e reeereeereeeerrreee i , Vém ajustar o presente Contrato de

Prestacao de Servicos, mediante as seguintes clausulas e condigoes:
CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO

O objeto do presente Contrato é a prestacao dos servicos de suporte de 1°, 2° e 3° niveis de TIC (Tecnologia da
Informacao e Comunicacao), para apoiar os servicos prestados pela Secretaria de Tecnologia da Informacao (STI) através
da Central de Servicos (Service Desk) da CONTRATANTE, com dedicacdo exclusiva de mao de obra, com observancia dos Anexos
do presente Instrumento e dos Anexos do Termo de Referéncia, compreendendo os seguintes servicos:

I. Tarefas de Suporte:

» Servigo de Suporte de 1° Nivel através de Central de Atendimento implementado nas dependéncias da CONTRATANTE, instituindo
um PONTO UNICO DE CONTATO para o atendimento aos usuadrios de TIC da CONTRATANTE, utilizando Sistema de Service Desk,
baseado nas boas praticas da ITIL fornecido pela CONTRATANTE;

e Servico de Suporte de 2° Nivel, atendimento local e remoto, implementado nas dependéncias da CONTRATANTE, com registro e
acompanhamento das ocorréncias de 2° Nivel utilizando Sistema de Gestao de Servigos de TIC baseado nas boas praticas da ITIL
fornecido pela CONTRATANTE;

e Tarefas de Sustentacdo e Consultoria de Infraestrutura de TIC de 3° Nivel para suporte e evolucdo da infraestrutura tecnoldgica,
atendimento local e remoto, implementado nas dependéncias da CONTRATANTE, com registro e acompanhamento das ocorréncias
de 39 Nivel, utilizando Sistema de Gestao de Servicos de TIC baseado nas boas praticas da ITIL fornecido pela CONTRATANTE;

II. Tarefas de Demanda:



e Servico extraordindrio de 1° nivel, implementado presencialmente em regime de 8h em sabados, domingos e feriados,
compreendendo todas as atividades necessarias ao atendimento das demandas geradas por problemas técnicos e plantdes no
periodo;

e Servico extraordinario de 19, 20 e 3° Niveis, implementado para a prestacao de servicos ndo rotineiros de baixa, média, alta
complexidade ou especialista, sem periodicidade definida, compreendendo todas as atividades necessdrias ao atendimento das
demandas geradas por plantdes, eleicbes e paradas programadas, eventos que nao tenham sido previamente planejados, bem
como pelas diversas ag0es e projetos da Justica Eleitoral, devendo ser executadas de forma presencial pela CONTRATADA, ou
remota, desde que formalmente solicitado e autorizado pela CONTRATANTE;

e Servicos de Coordenacao - as equipes de servico que prestardo os servicos de suporte, de sustentagdo e de demanda devem ser
orientadas e controladas por responsaveis pelo resultado do trabalho, por parte da CONTRATADA, que reportardo a CONTRATANTE
as entregas e demais ocorréncias, possibilitando uma gestao otimizada da CONTRATANTE.

Paragrafo Unico: Os Anexos do Termo de Referéncia (Anexo I do Edital) fazem parte do presente contrato, independentemente de
transcricao, e estao relacionados no subitem 1.1 do Anexo deste instrumento.

CLAUSULA SEGUNDA - DO(S) LOCAL(IS) DA PRESTACAO DOS SERVICOS

A Central de Atendimento para prestacao do servico de suporte de 1° e 2° Nivel, bem como o servico de sustentacdo de
39 Nivel, localizam-se nas dependéncias da CONTRATANTE, no prédio Anexo I, localizado a Av. Prudente de Morais 320, em Belo
Horizonte/MG.

Paragrafo Primeiro: Os servicos poderdo ser prestados remotamente, desde que solicitados ou autorizados pela CONTRATANTE.

Paragrafo Segundo: O atendimento aos municipios onde se encontram as Zonas Eleitorais devera ser prestado prioritariamente de
forma remota, adotando-se a diretriz interna de substituicdo de equipamentos quando for o caso de manutencdo de hardware.
Eventualmente podem ser programadas viagens e deslocamentos aos municipios do interior.

Paragrafo Terceiro: A relacao dos locais fisicos onde o suporte devera ser prestado, remotamente ou ndo, encontra-se publicado no
Anexo 08 do Termo de Referéncia. Podem ocorrer alteracdes dos enderecos no decorrer da prestacao dos servicos.

CLAUSULA TERCEIRA - DOS QUANTITATIVOS E DOS HORARIOS DA PRESTAGCAO DOS SERVICOS



Para a execucdo dos servicos, a CONTRATADA devera preencher 31 (trinta e um) postos de trabalho, conforme perfis
profissionais abaixo, de 22 a 62 feira, sendo a jornada diaria de 8 (oito) horas, totalizando 40 (quarenta) horas semanais:

Ref. PERFIL PROFISSIONAL (MAO DE OBRA TECNICA) Quantidade

a Técnico de Suporte e Manutencao de Infraestrutura 12
de TIC Sénior (1° Nivel)
Analista de Suporte e Infraestrutura de TIC Sénior

b , 12
(29 Nivel)

c Especialista de Infraestrutura de TIC Sénior (3° 5
Nivel)

d Supervisor de Servicos de Suporte e Infraestrutura 1
de TIC 19, 20 e 30 Nivel

e Gerente Técnico e Administrativo de Servigcos de 1
Suporte e Infraestrutura de TIC

Paragrafo Primeiro: Os profissionais iniciais devem ser disponibilizados conforme perfis especificados no Anexo 06 do Termo de
Referéncia - anexo do edital. Excepcionalmente, no decorrer do contrato, a CONTRATANTE poderd alterar as exigéncias dos perfis
relacionados no Anexo 06, desde que seja exequivel, justificdvel, e em comum acordo com a CONTRATADA, considerando as
necessidades advindas da Instituicdo em funcdo da evolugdo tecnoldgica e consequente oferta de profissionais de TIC no mercado
nacional.

Paragrafo Segundo: As TAREFAS DE SUPORTE e de SUSTENTAGAO E CONSULTORIA DE SOLUCOES poderdo ser executadas em todas
as unidades da CONTRATANTE ou onde a CONTRATANTE determinar, no periodo de 7h as 20h, em dias uteis.

Paragrafo Terceiro: Deverdo ser observados os respectivos Acordos Coletivos, Convencao Coletiva de Trabalho ou equivalente, bem
como a legislagao pertinente, inclusive no que toca ao intervalo para refeicdo e repouso, para todos os empregados alocados para a
prestagao dos servigos.



Paragrafo Quarto: Os hordarios de trabalho poderdo ser alterados conforme necessidade do servico aferida pela CONTRATANTE, sem,
contudo, ultrapassar o limite da carga horaria contratada, salvo o disposto no paragrafo seguinte.

Paragrafo Quinto: Poderd haver prestacao dos servigos nos finais de semana e feriados, no quantitativo mensal estimado disposto
na tabela abaixo, referente a todos os postos de trabalho previstos nesta contratagao:

, , Qtd HE/més

Ref. HORARIO EXTRAORDINARIO (Sabados,
Domingos, Feriados)

a Técnico de Suporte e Manutencgao de Infraestrutura de TIC Sénior (1° Nivel) 176
b Analista de Suporte e Infraestrutura de TIC Sénior (2° Nivel) 32
C Especialista de Infraestrutura de TIC Sénior (3° Nivel) 17
d Supervisor de Servicos de Suporte e Infraestrutura de TIC 19, 20 e 39 Nivel 1
e Gerente Técnico e Administrativo de Servicos de Suporte e Infraestrutura de TIC 1

Paragrafo Sexto: As horas extras (13.860) previstas para o periodo contratual (5 anos), serdao exauridas em aproximadamente 500
sabados e dias de semana e 310 domingos e feriados. Cada posto de trabalho podera realizar horas extras em até, no maximo, 52
semanas (sabados ou domingos) por ano.

CLAUSULA QUARTA - DAS OBRIGAGCOES DA CONTRATADA

I. Responsabilizar-se integralmente pelos servigos contratados, nos termos da legislacao vigente, supervisionando a execugao, por
parte dos seus empregados, de todos os servigos descritos no Anexo I deste Contrato;

II. Obter todas as autorizacdes, aprovagoes e franquias necessarias a execugdo dos servigos, pagando os emolumentos prescritos por
lei e observando as leis, regulamentos e posturas aplicdveis. E obrigatério o cumprimento de quaisquer formalidades e o
pagamento, as suas expensas, das multas porventura impostas pelas autoridades, mesmo daquelas que, por forga dos dispositivos
legais, sejam atribuidas a Administracao Publica em decorréncia da prestacao dos servigos contratados;



I1I.

IV.

VL

VIL

VIIL

IX.

XI.

XII.

XIII.

XIV.

XV.

Abster-se, qualquer que seja a hipotese, de veicular publicidade ou qualquer outra informacdao acerca das atividades objeto do
Contrato, sem prévia autorizacdo da CONTRATANTE;

Manter sigilo absoluto sobre informagdes, dados e documentos provenientes da execucdao do Contrato e também as demais
informacdes internas da CONTRATANTE a que tiver conhecimento;

Somente desativar hardware, software e qualquer outro recurso computacional relacionado a execucao do objeto, mediante prévia
autorizacao da CONTRATANTE;

Prestar qualquer tipo de informagao solicitada pela CONTRATANTE sobre os servigos contratados, bem como, fornecer qualquer
documentacao julgada necessaria ao perfeito entendimento do objeto deste instrumento;

Elaborar e apresentar documentacdao técnica dos procedimentos e servicos executados nas datas aprazadas, visando sua
homologacao pela CONTRATANTE;

Alocar profissionais devidamente capacitados e habilitados para os servicos contratados, conforme qualificacdo técnica exigida
neste contrato e nas Ordens de Servicos;

Participar, no periodo compreendido entre o inicio da vigéncia do contrato e o termo final do prazo para o inicio da prestacao dos
servicos, de reunido inicial para alinhamento de expectativas contratuais com equipe de técnicos da CONTRATANTE, o qual fara a
convocacgao dos representantes da empresa e fornecera previamente a pauta da reuniao;

Formalizar a indicacao de preposto da CONTRATADA e substituto eventual para a coordenagao dos servigos e gestdao administrativa
do contrato - O preposto devera ter disponibilidade para, pelo menos, uma reunido mensal nas instalagcdes da CONTRATANTE, na
cidade de Belo Horizonte, Minas Gerais, para acompanhamento dos servicos - Excepcionalmente, a critério da CONTRATANTE, esta
reunido podera ocorrer por Video conferéncia/web conferéncia;

Encaminhar a CONTRATANTE, antes da data de inicio da realizacdo dos servicos e sempre que houver alteracao profissional,
relacdo nominal dos profissionais que atuardao junto a CONTRATANTE, indicando o CPF, area de atuacdo e apresentando
documentagdo comprobatéria da qualificacdo dos profissionais alocados na execucdao dos servicos, observando os termos do
ANEXO 06 do Termo de Referéncia, bem como da comprovagao de seu vinculo empregaticio com a CONTRATADA;

Elaborar e apresentar a CONTRATANTE, mensalmente, Relatorio Gerencial de Servigos executados, contendo detalhamento dos
niveis de servicos executados, comparados com os acordados e demais informagdes necessarias ao acompanhamento e avaliagao
da execucgao dos servicos;

Manter os seus profissionais devidamente identificados por meio de cracha, quando em trabalho nas dependéncias da
CONTRATANTE;

Providenciar e manter qualificacdo técnica adequada dos profissionais que prestam servico para a CONTRATANTE, de acordo com
0s requisitos minimos estabelecidos nas especificacdes técnicas e com as necessidades pertinentes a adequada execugdo dos
servigcos contratados, inclusive garantindo a atualizagcdo da qualificacdo dos profissionais, para atender as possiveis
atualizacOes/alteracdes nas tecnologias utilizadas pela CONTRATANTE;

Providenciar a imediata substituicdo de profissional que ndao atenda as necessidades inerentes a execucdo dos servigos contratados
ou que seja considerado inadequado a execucao dos servigos contratados;



XVIL

XVIIL

XVIIL

XIX.

XX.
XXI.

XXII.

XXIII.

XXIV.

XXV.

XXVI.

KXVIIL

XVIIL

XXIX.

XXX.

Solicitar, obrigatoriamente, a CONTRATANTE, a revisao, modificacdo ou revogacao de privilégios de acesso a sistemas, informagoes
e recursos da CONTRATANTE, quando da transferéncia, remanejamento, promocdo ou demissdao de profissional sob sua
responsabilidade;

Assumir a responsabilidade por todos os encargos previdenciarios e obrigagdes sociais previstos na legislacdo social e trabalhista
em vigor, obrigando-se a salda-los na época propria, vez que os seus profissionais ndo manterao nenhum vinculo empregaticio com
a CONTRATANTE;

Assumir a responsabilidade por todas as providéncias e obrigacdes estabelecidas na legislagao especifica de acidentes de trabalho,
guando, em ocorréncia da espécie, forem vitimas os seus profissionais durante toda a vigéncia contratual, ainda que acontecido em
dependéncia da CONTRATANTE ou a servico dele;

Assumir a responsabilidade por todos os encargos de eventual demanda trabalhista, civil ou penal, relacionada a execugao
contratual, originariamente ou vinculada por prevencao, conexao ou continéncia;

Responsabilizar-se pelo cumprimento, por parte de seus empregados, das normas disciplinares determinadas pela CONTRATANTE;

Responder por quaisquer danos causados diretamente a bens, tangiveis e intangiveis, de propriedade da CONTRATANTE ou de
terceiros, quando tenham sido causados por seus profissionais durante a execucao dos servicos;

Planejar, desenvolver, implantar, executar e manter os servicos objeto do contrato de acordo com os niveis de servico estabelecidos
nas especificacdes técnicas;

Encaminhar a unidade fiscalizadora, a solicitacdo de pagamento dos servicos prestados, emitidas em conformidade com os dados
de medigao de servicos previamente validados na reuniao mensal de acompanhamento;

Reportar a CONTRATANTE imediatamente qualquer anormalidade, erro ou irregularidades que possam comprometer a execugao
dos servigcos e o bom andamento das atividades da CONTRATANTE;

Providenciar cdpia, para todos os profissionais alocados na execucao dos servicos, da politica de seguranca da informacao e das
demais normas disponibilizadas pela CONTRATANTE, bem como zelar pela observancia de tais normas;

Solicitar, dos profissionais alocados na execugao dos servigos, a assinatura de termo de sigilo e responsabilidade, bem como termo
de ciéncia, de acordo com modelo a ser fornecido pela CONTRATANTE;

Transferir a CONTRATANTE, de forma incondicional, todos os direitos referentes a propriedade intelectual sobre procedimentos,
roteiros de atendimento e demais documentos produzidos no ambito do contrato;

Devolver os crachas fornecidos pela CONTRATANTE quando do desligamento de seus profissionais ou do término do contrato, e
ainda ser a CONTRATANTE ressarcido por eventuais extravios ou danos;

Abster-se de contratar, para atuar no ambito da presente contratacdo, servidor ativo ou aposentado hd menos de cinco anos do
quadro da CONTRATANTE ou ocupante de cargo em comissdao, assim como de cOnjuge, companheiro, parente em linha reta,
colateral ou por afinidade, até o 3° grau;

Repassar, quando do periodo de transicdo e/ou encerramento do contrato, ou quando solicitado pela CONTRATANTE, aos
profissionais indicados pela CONTRATANTE, os documentos, procedimentos e demais conhecimentos necessarios para continuidade



XXXI.

(XXIIL
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XL.
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XLIII.

dos servicos de suporte aos usuarios de solucdes de TIC;

Possuir pessoal técnico especializado, adequado e disponivel, na data de assinatura do CONTRATO, para a realizacdo do objeto do
contrato e inerente a Etapa Inicial, conforme especificacdes técnicas, descritas neste contrato e no Termo de Referéncia e demais
anexos;

comprovar que dispdoe de profissionais com capacidade técnica suficiente e necessaria ao desempenho dos servicos descritos na
ordem de servigo em até 10 (dez)_dias antes da data do inicio da prestacao de servico, definida na respectiva Ordem de Servigo,
conforme estabelecido no Anexo 06 do Termo de Referéncia - Perfis e Qualificagbes Profissionais, e condigdes seguintes: pelo
menos, 70% (setenta por cento) dos colaboradores deverdo possuir as qualificacdes exigidas; para o restante dos colaboradores, a
CONTRATADA deverd apresentar a respectiva comprovacao em até trés meses apds a finalizacdo do periodo de estabilizacdo dos
servigos, que corresponde aos primeiros 180 (cento e oitenta) dias da contratagao.

Cumprir as normas de seguranca da CONTRATANTE, além dos postulados legais vigentes nos ambitos Federal, Estadual e
Municipal;

Arcar com Onus decorrentes do uso indevido dos telefones, de danos patrimoniais ou pessoais causados por seus empregados,
inclusive em relagao a terceiros, nas dependéncias da CONTRATANTE;

Apresentar, em original ou coépia, recibos de pagamento dos empregados prestadores dos servicos, devidamente assinados pelos
mesmos, ou de comprovantes de depdsito em conta bancaria, aberta para esse fim em nome de cada empregado, conforme o art.
464, paragrafo Unico, da CLT, bem como comprovantes da quitacdo dos demais encargos trabalhistas;

Exercer controle sobre a assiduidade e a pontualidade de seus empregados, devendo cobrir as faltas para que ndo haja prejuizo do
servigo prestado;

Programar, previamente, as substituicdes de férias e licenca, quando possivel, por profissionais de mesma qualificacdo, para que
nao haja descontinuidade dos servigos;

Fornecer e manter atualizado o seu endereco postal e eletrénico, bem como o numero de telefone/e-mail, para que a
CONTRATANTE mantenha os contatos necessarios;

Providenciar a regularizacao de pendéncias e/ou impropriedades ocorridas na prestacao dos servicos, apontadas pelos servidores
designados para fiscalizar a execucao do Contrato, dentro do prazo estipulado pela comunicacdo escrita da CONTRATANTE;

Instruir os empregados para a prevengao de incéndio, em todos os locais de prestacdo de servicos, nas areas da CONTRATANTE;
Manter, durante toda a execucao do Contrato, todas as condigOes de habilitacao e qualificagao exigidas na licitagao;

Viabilizar, no prazo de 60 (sessenta) dias contados do inicio da prestacao dos servicos, a emissdao do Cartdao Cidadao expedido pela
Caixa EconOmica Federal para todos os empregados;

Viabilizar, no prazo de 60 (sessenta) dias contados do inicio da prestacao dos servicos, o acesso de seus empregados, via internet,
por meio de senha propria, aos sistemas da Previdéncia Social e da Receita do Brasil, com o objetivo de verificar se as suas
contribuicdes previdenciarias foram recolhidas;



XLIV.

XLV.

XLVI.

XLVIL

(LVIIL

XLIX.

LI

LIL
LIII.

LIV.

LV.

Entregar, sempre que solicitado pela CONTRATANTE, a documentacdo comprobatéria da quitacdo das obrigacdes trabalhistas,
previdencidrias e as relativas ao FGTS, referentes aos empregados;

Cumprir, durante todo o periodo de execugao do contrato, a reserva de cargos prevista em lei para pessoa com deficiéncia, para
reabilitado da Previdéncia Social ou para aprendiz, bem como as reservas de cargos previstas na legislacao;

Comprovar a reserva de cargos a que se refere o inciso anterior, no prazo fixado pelo fiscal do contrato, com a indicagdo dos
empregados que preencheram as referidas vagas;

Arcar com o 6nus decorrente de eventual equivoco no dimensionamento dos quantitativos de sua proposta, inclusive quanto aos
custos variaveis decorrentes de fatores futuros e incertos, devendo complementa-los, caso o previsto inicialmente em sua proposta
nao seja satisfatdrio para o atendimento do objeto da contratacdo, exceto quando ocorrer algum dos eventos arrolados no art. 124,
II, d, dalein® 14.133, de 2021;

Instruir seus profissionais acerca da ciéncia e responsabilidade em relagcdao ao cddigo de ética instituido pela Resolugdo 1236/2022-
TREMG;

Cumprir as diretrizes da Politica Nacional de Incentivo a Participacdo Feminina no Poder Judiciario, instituida e alterada,
respectivamente, pelas Resolugdes CNJ n® 255/2018 e 540/2023, no que se refere a participacao equanime de homens e mulheres
na presente contratacdo, com perspectiva interseccional de raca e etnia, proporcionando a ocupacao de, no minimo, 50% de
mulheres, considerando cada funcdo deste contrato, consoante dispde o artigo 29, inciso VI, paragrafos 1°, 20 e 7° da Resolugao
CNJ n© 540/2023;

Informar, mensalmente, os dados relativos a participagdo equanime de homens e mulheres na presente contratacdo, com
perspectiva interseccional de raca e etnia, devendo comprovar tal informagao mediante lista de empregados que preenchem tal
requisito;

Destinar 5%¢cinco por cento) das vagas desta contratacdo exclusivamente para mulheres em condicao de especial vulnerabilidade
econdmico-social, observando-se os critérios descritos na Resolugdo CNJ n° 497 de 14 de abril de 2023, bem como o acordo de
Cooperagao efetivado com a Secretaria de Estado de Desenvolvimento Social (SEDESE), mantendo este percentual durante toda a
vigéncia do contrato;

Manter em sigilo a condicao de vulnerabilidade das trabalhadoras alocadas para a prestacdao dos servicos;

Observar, na assinatura da Carteira de Trabalho, o prazo méaximo de 5 (cinco) dias Uteis previsto no art. 29 da CLT, consignando, no
documento, a data efetiva de inicio da prestacao laboral;

Dispor de ambiente seguro, com referéncia as normas regulamentadoras do ministério do trabalho, nos locais e ambientes onde a
equipe técnica CONTRATADA trabalharg;

Manter as atualizagdes na documentacdo comprobatoria da qualificacdo técnica dos profissionais alocados na execugao dos servigos
e disponibilizar essa documentacao a CONTRATANTE, sempre que solicitada.


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2021/lei/L14133.htm#art124
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2021/lei/L14133.htm#art124

Paragrafo Primeiro: Para cumprimento do disposto no inciso LI desta Clausula, deve-se destinar o percentual minimo de 2,5% para
mulheres vitimas de violéncia no contexto doméstico e familiar e o percentual minimo de 1% a mulheres trans e travestis, atendendo ao
disposto nos incisos II e III do paragrafo 2° do art. 3° da Resolucdo CNJ] n© 497 de 14 de abril de 2023 e a recomendacao da Geréncia
Nacional de Empregabilidade LGBTQIAPN+ do Ministério Publico do Trabalho.

Paragrafo Segundo: As vagas serao destinadas prioritariamente a mulheres pretas e pardas.

Paragrafo Terceiro: A indisponibilidade de mao de obra com a qualificagcdo necessaria para atendimento do objeto contratual ndo
caracteriza descumprimento do disposto do inciso LI desta Clausula, devendo comprovar tal indisponibilidade com certidoes da
Secretaria de Estado de Desenvolvimento Social (SEDESE) e outras entidades que trabalham com o tema.

Paragrafo Quarto: A CONTRATADA autoriza a CONTRATANTE, a partir da assinatura deste instrumento, a fazer a retencao na fatura ou
nota fiscal do valor do FGTS e o depdsito direto nas respectivas contas vinculadas individuais dos trabalhadores da CONTRATADA,
quando for o caso, observada a legislacao especifica.

Paragrafo Quinto: A CONTRATADA autoriza a CONTRATANTE, a partir da assinatura deste instrumento, a fazer o desconto na fatura ou
nota fiscal dos valores relativos aos saldrios e demais verbas trabalhistas e pagamento direto aos trabalhadores, quando houver falha no
cumprimento dessas obrigacdes por parte da CONTRATADA, até o momento da regularizagdo, quando for o caso, sem prejuizo das
sancOes cabiveis.

Paragrafo Sexto: A CONTRATADA devera, ao término da vigéncia deste contrato ou quando da substituicdo definitiva do seu
empregado, apresentar o respectivo termo de rescisdo de contrato de trabalho ou declaragdao da manutencdo do vinculo trabalhista com
a CONTRATADA.

Paragrafo Sétimo: Até que a CONTRATADA comprove o disposto no paragrafo anterior, a CONTRATANTE devera reter os valores das
faturas correspondentes a 1 (um) més de servigos, podendo utiliza-los para o pagamento direto aos trabalhadores no caso de a
CONTRATADA nado efetuar os pagamentos em até 2 (dois) meses do encerramento da vigéncia contratual.

Paragrafo Oitavo: A CONTRATADA que seja optante pelo SIMPLES NACIONAL devera formalizar seu pedido de exclusao do referido
regime tributario junto a Receita Federal, até o Ultimo dia util do més subsequente ao do inicio da vigéncia do contrato, nos termos
do art. 30, §19, II da Lei Complementar n® 123/2006.



Paragrafo Nono: Na hipétese do paragrafo anterior, a CONTRATADA devera comprovar sua exclusdao, no prazo maximo de 5
(cinco) dias Gteis apds o término do prazo para comunicagdo é, Receita Federal, sob pena de inadimplemento contratual e aplicagao
das penalidades cabiveis, bem como a comunicagao direta aquele Orgao, por meio de oficio expedido pela CONTRATANTE.

Paragrafo Dez: Excepcionalmente e a critério da CONTRATANTE, autorizado formalmente, poderd ser dispensada a exigéncia de
certificagdes técnicas descritas no inciso LV desta Clausula para profissionais que prestardo servicos relacionados nas TAREFAS DE
SUPORTE e SUSTENTACAO por periodos temporarios, mantendo-se todas as demais exigéncias de qualificagdo técnica.

CLAUSULA QUINTA - DAS OBRIGACOES DA CONTRATANTE

II.

I1I.

IV.

VL
VIL
VIIL

IX.

Proporcionar todas as facilidades para a CONTRATADA executar a prestacao dos servigos, permitindo o acesso dos profissionais da
CONTRATADA as suas dependéncias;

Comunicar prontamente a CONTRATADA, qualquer anormalidade na execucao dos servigos, podendo recusar o recebimento, caso
ndo esteja de acordo com as especificacdes e condicdes estabelecidas neste Contrato e no Termo de Referéncia;

Disponibilizar, sempre que necessario, espaco fisico seguro, mobiliario e computador, a serem utilizados pelas equipes dos servigos
em 19, 20 e 30 Nivel, na forma Presencial, para pelo menos 70% dos profissionais da CONTRATADA no mesmo prédio onde se
encontra lotada a Secretaria de Tecnologia da Informacdo e o principal parque tecnoldgico que sustenta a infraestrutura de rede e
data-center da CONTRATANTE (Sala-Cofre);

Disponibilizar cépia da norma de segurancga da informacao e das demais normas pertinentes a execugao dos servigos, bem como as
suas atualizagOes;

Prestar, oficialmente, todas as informacOes necessarias para que a CONTRATADA possa mobilizar os recursos necessarios a
prestacdo dos servicos referentes as TAREFAS DE DEMANDA, incluindo:

- Local de realizagao do evento;

- Data, hora de inicio e previsdo de término do evento;

- Nivel do servico a ser prestado (N1, N2, N3) e quantitativo de horario extraordinario a ser solicitado;

Exercer a fiscalizacao dos servicos por servidores(as) especialmente designados(as), na forma prevista na Lei n°® 14.133/2021;
Fornecer a CONTRATADA todas as informagdes relacionadas com o objeto deste Contrato;

Avisar a CONTRATADA quando o empregado ndao comparecer para o trabalho, para que seja providenciada a substituicdo no prazo
estabelecido;

Notificar a CONTRATADA, por escrito, por meio de correio ou e-mail, a respeito de quaisquer irregularidades constatadas na
prestacao dos servicos, estabelecendo, quando for o caso, prazo para a sua regularizagao;



XI.

XIIL.

XIII.

XIV.

Realizar negociacdo contratual, por ocasido da prorrogacdao do contrato, para a reducdo ou exclusdo de custos fixos ou variaveis
nao renovaveis que ja tenham sido amortizados ou pagos ao longo do primeiro periodo de vigéncia da contratacdo, sob pena de
nao prorrogacao da vigéncia do contrato;

Examinar as carteiras profissionais dos empregados colocados a seu servico, no todo ou em parte, para comprovar o registro de
funcao profissional;

Registrar, em relatério, as deficiéncias porventura existentes na prestacdao dos servicos, encaminhando copia do mesmo a
CONTRATADA, para a corregao das irregularidades apontadas no prazo prescrito.

Emitir decisdo sobre todas as solicitacdes e reclamacdes relacionadas a execucao do presente Contrato, no prazo de até 01(um)
més, a contar da data de protocolo do requerimento, admitida a prorrogacao, por igual periodo, ressalvados os requerimentos
manifestamente impertinentes, meramente protelatérios ou de nenhum interesse para a boa execucao do ajuste, conforme art.
123 da Lei 14.133/21.

Divulgar, no respectivo portal, de forma acessivel e publica, a proporcionalidade de género, raca e etnia de que trata os incisos
XLIX e L da Clausula Quarta deste Instrumento.

CLAUSULA SEXTA - DA LEI GERAL DE PROTECAO DE DADOS PESSOAIS

L

II.

I1I.

IV.

VL

VIL

A CONTRATADA obriga-se a observar integralmente a Lei n.© 13.709/2018 (Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais — LGPD), suas
atualizacdes e demais normativos correlatos, bem como as orientagdes e instrugdes emitidas pela Autoridade Nacional de Protegdo
de Dados (ANPD) e pela CONTRATANTE, no tocante ao tratamento de dados pessoais efetuado em razao da execucao deste
Contrato;

Para os fins deste Contrato, a CONTRATANTE atuara como Controlador e a CONTRATADA como Operador, cabendo a CONTRATADA
tratar dados pessoais apenas sob as instrucdes documentadas da CONTRATANTE;

A CONTRATADA somente podera realizar o tratamento de dados pessoais na medida estritamente necessaria para atender aos
servigos de suporte de 19, 20 e 39 niveis de TIC previstos neste Contrato, observando a finalidade especifica, o interesse publico e
as competéncias da CONTRATANTE;

E vedado & CONTRATADA utilizar ou compartilhar dados pessoais para quaisquer finalidades diversas daquelas expressamente
autorizadas pela CONTRATANTE;

A CONTRATADA compromete-se a manter em sigilo absoluto todas as informagdes, dados e documentos de que venha a ter
conhecimento ou acesso em decorréncia da execugao deste Contrato, ndo podendo reveld-los ou facilitar sua revelacdo a terceiros,
inclusive apds o término de sua vigéncia;

Todos os profissionais alocados pela CONTRATADA deverdao assinar Termos de Confidencialidade e Sigilo antes do inicio dos
trabalhos, declarando-se cientes das responsabilidades e sangdes em caso de descumprimento;

A CONTRATADA devera adotar medidas técnicas e organizacionais adequadas para proteger os dados pessoais tratados, em
conformidade com o nivel de risco envolvido, observando as melhores praticas e normas de seguranca da informacao aplicaveis;



VIIIL

IX.

XI.

XII.

XIII.

XIV.

XV.

XVIL

XVIIL

XVIIL.

XIX.

A CONTRATADA deverd capacitar periodicamente seus empregados, inclusive os recém-contratados ou realocados, por meio de
treinamentos especificos em privacidade e protecdo de dados, arquivando registros que comprovem a realizacdo e conclusdo
desses treinamentos;

A CONTRATADA devera notificar imediatamente a CONTRATANTE, em até 24 (vinte e quatro) horas, caso tenha conhecimento de
qualquer incidente de seguranca envolvendo dados pessoais tratados no ambito deste Contrato, independentemente de existir ou
nao risco ou dano relevante ao titular;

A notificacdo devera conter, no minimo, as informagdes conhecidas sobre a natureza dos dados afetados, o niumero de titulares
envolvidos (caso identificavel), as medidas técnicas e de seguranca utilizadas para a protecdo dos dados, os riscos relacionados ao
incidente e as medidas corretivas adotadas;

Caso restem comprovados vazamentos de dados ou incidentes de seguranca decorrentes de falha ou omissao da CONTRATADA, a
CONTRATANTE podera aplicar as sangdes contratuais previstas (multas, adverténcias, suspensdo, extingdo contratual), além das
medidas civeis e administrativas pertinentes;

A CONTRATANTE poderd, a qualguer momento e a seu critério, realizar auditorias e fiscalizacdes, diretamente ou por meio de
terceiros designados, destinadas a avaliar a conformidade da CONTRATADA com este Contrato e com as normas de protecao de
dados vigentes;

A CONTRATADA obriga-se a prestar todo apoio necessario durante as auditorias, fornecendo as informagdes, documentos e acessos
solicitados, no limite de suas atribuicOes contratuais;

Caso seja imprescindivel envolver terceiros no tratamento de dados pessoais (por exemplo, suporte de fabricante ou consultoria
especializada), a CONTRATADA sera responsavel por assegurar que todos também cumpram integralmente a LGPD e as obrigacdes
de confidencialidade e segurancga previstas neste Contrato, mantendo registro formal de tal subcontratagao, caso autorizada.

Ao final do Contrato, ou quando solicitado pela CONTRATANTE, a CONTRATADA deverd devolver ou eliminar de forma segura e
irreversivel todos os dados pessoais eventualmente armazenados em seus sistemas, bases e arquivos, salvo se houver obrigagao
legal de retengao;

Caso a CONTRATADA seja legalmente obrigada a manter registros de dados pessoais por prazo superior ao término do Contrato,
deverd informar formalmente essa obrigacdo a CONTRATANTE e garantir a devida protecdo no periodo de retencdo;

A CONTRATADA compromete-se a auxiliar a CONTRATANTE a atender eventuais solicitacdes de titulares de dados, inclusive na
garantia dos direitos de acesso, correcdo, eliminacdao ou oposicao, fornecendo todas as informacdes e registros necessarios, em
prazo compativel com a legislacdo ou com as exigéncias da CONTRATANTE;

Caso a CONTRATADA receba diretamente alguma solicitacdo de titular de dados pessoais tratados no ambito deste Contrato,
deverd informar imediatamente a CONTRATANTE para adocdo das providéncias cabiveis;

Sempre que houver alteragdes na legislagao de protecao de dados pessoais ou orientagdes das autoridades competentes, e estas
impactarem as disposicdes do Contrato, as partes deverdao proceder a sua atualizagdo, formalizando alteracdes necessarias para
garantir a devida conformidade.



CLAUSULA SETIMA - DAS DISPOSICOES ESPECIAIS

I. A ocorréncia de feriado, estabelecido exclusivamente pela CONTRATANTE, ndo implicard, necessariamente, interrupcao dos
servicos, reservando-se a CONTRATANTE o direito exclusivo de dispensar a prestacao de servicos, mediante comunicacdao a
CONTRATADA;

II. Na impossibilidade de cumprimento dos prazos estabelecidos neste instrumento, caberd a CONTRATADA, antes do término desse
prazo, solicitar prorrogacao, juntando documentos que comprovem a superveniéncia de fato excepcional ou imprevisivel, estranho
a vontade das partes, que altere fundamentalmente as condicdes de execucao do contrato.

III. O saldrio mensal a ser pago a cada categoria funcional ndo podera ser inferior ao disposto na tabela abaixo:

PERFIL PROFISSIONAL (MAO DE OBRA | >2irio

Ref. TECNICA) Individual

(R$)

Técnico de Suporte e Manutencao de

a Infraestrutura de TIC Sénior (1° Nivel) 2.900,56
Analista de Suporte e Infraestrutura de

b TIC Sénior (2° Nivel) 7.120,05
Especialista de Infraestrutura de TIC

c Sénior (3° Nivel) 12.146,14
Supervisor de Servicos de Suporte e

d Infraestrutura de TIC 19, 20 e 3° Nivel 8.086,53
Gerente Técnico e Administrativo de

e Servigos de Suporte e Infraestrutura de 12.569,58
TIC

CLAUSULA OITAVA - DA CONTA VINCULADA



Os valores dos encargos trabalhistas, bem como a incidéncia dos encargos previdenciarios e FGTS sobre férias, 1/3
constitucional e 139 saldrio, previstos no art. 4° da Resolugdo CNJ n® 169/13, com alteracdes posteriores, relativos aos empregados da
CONTRATADA alocados para a prestacdo dos servicos, deverdao ser mensalmente deduzidos do pagamento do valor mensal devido a
CONTRATADA e depositados pela CONTRATANTE, em conta-depdsito vinculada — bloqueada para movimentacao, aberta especificamente
para este fim, no Banco do Brasil S.A., doravante denominado BANCO.

Paragrafo Primeiro: Serdao objeto do depdsito tratado no caput, os valores das seguintes rubricas:

I - férias;

IT - 1/3 constitucional;

IIT - 139 salario;

IV - multa do FGTS por dispensa sem justa causa;

V - incidéncia dos encargos previdenciarios e FGTS sobre férias, 1/3 constitucional e 13° salario.

Paragrafo Segundo: Além dos valores das rubricas especificadas no paragrafo primeiro, serdo também objeto de retencdo e depdsito
pela CONTRATANTE, os valores referentes as tarifas bancarias, para abertura e manutencdo da conta-depdsito vinculada, nos valores
estabelecidos na Tabela de Tarifas, afixadas nas agéncias do BANCO e disponivel no enderego eletronico na internet www.bb.com.br, na
forma regulamentada pelo Banco Central do Brasil.

Paragrafo Terceiro: Os valores dos depodsitos de que trata o caput deste artigo, efetivados exclusivamente em conta-depdsito
vinculada - bloqueada para movimentagdao, em nome da CONTRATADA, somente poderao ser movimentados mediante autorizagao
expressa da CONTRATANTE.

Paragrafo Quarto: Os percentuais das provisoes trabalhistas serdao os mesmos indicados na tabela abaixo:

PERCENTUAIS PARA CONTINGENCIAMENTO DE ENCARGOS TRABALHISTAS

Risco Acidente do Trabalho

Item SIMPLES
1% 2% 3%

GRUPO A 34,80 35,80 36,80 28,00

TiTUuLO




130 SALARIO 8,33 8,33 8,33 8,33
FERIAS 8,33 8,33 8,33 8,33
ABONO DE FERIAS 2,78 2,78 2,78 2,78
SUBTOTAL 19,44 19,44 19,44 19,44
INCIDENCIA GRUPO A 6,77 6,96 7,16 5,44
MULTA FGTS 3,44 3,44 3,44 3,44

A CONTINGENCIAR 29,65 29,84 30,04 28,32

Paragrafo Quinto: O valor de tarifa de manutencdo da conta vinculada deverd ser descontado do pagamento mensal devido a
CONTRATADA e depositado na referida conta vinculada, juntamente com os valores elencados no paragrafo primeiro, nos termos do
paragrafo segundo.

Paragrafo Sexto: Ficard a cargo da CONTRATANTE solicitar ao BANCO a abertura da conta-depdsito vinculada em nome da
CONTRATADA.

Paragrafo Sétimo: A CONTRATANTE comunicard a CONTRATADA o cadastramento da conta-depdsito vinculada, na forma do Anexo VIII
do Acordo de Cooperagao Técnica n® 25/2024, firmado entre a CONTRATANTE e o BANCO, encaminhando também aquela o documento
do Anexo VI do Termo de Cooperacdo Técnica n°® 25/2024, para fins de autorizacdao de movimentacao.

Paragrafo Oitavo: A CONTRATADA devera encaminhar ao BANCO a autorizacdo do Anexo VI mencionada no paragrafo sétimo, o ato
constitutivo da empresa, bem como os demais documentos necessarios para proceder a abertura da conta, no prazo maximo de 20
(vinte) dias ap6s a comunicacao formal da CONTRATANTE.

Paragrafo Nono: Os depdsitos de que trata o caput desta Clausula serdao efetuados sem prejuizo das demais retencoes legais.



Paragrafo Dez: Os recursos depositados na conta-depésito vinculada serdao remunerados conforme indice de correcdo da poupanca pro
rata die.

Paragrafo Onze: A CONTRATADA podera solicitar autorizacdo da CONTRATANTE para:

I - resgatar da conta-depdsito vinculada - bloqueada para movimentacdo, os valores despendidos com o pagamento de verbas
trabalhistas e previdencidrias que estejam contempladas nas mesmas rubricas indicadas no art. 4° da Resolugao CNJ n°® 169/13, desde
gue comprovado tratar-se dos empregados alocados para prestacdo dos servicos contratados, apds a apresentacao e conferéncia pela
CONTRATANTE da documentacao comprobatéria do pagamento das verbas trabalhistas e previdenciarias; e

II - movimentar os recursos da conta-depdsito vinculada - bloqueada para movimentacdo, diretamente para a conta-corrente dos
empregados alocados na execugao do contrato, desde que para pagamento de verbas trabalhistas que estejam contempladas nas
mesmas rubricas indicadas no art. 4° da Resolugao CNJ 169/13.

Paragrafo Doze: Apds a conferéncia da documentacao aludida no inciso I do paragrafo onze, serd expedida a referida autorizacdo, a
gual devera ser encaminhada, pelo setor competente da CONTRATANTE, ao BANCO onde tiver sido aberta a conta-depdsito vinculada, no
prazo maximo de 10 (dez) dias Uteis a contar da apresentacao dos referidos documentos.

Paragrafo Treze: Na situacdo descrita no inciso II do paragrafo onze, a CONTRATANTE solicitard ao BANCO que, no prazo de 10 (dez)
dias Uteis, contados da data da transferéncia dos valores para a conta-corrente do beneficiario, apresente os respectivos comprovantes
de depdsitos.

Paragrafo Quatorze: Durante a execugao do contrato podera ocorrer liberacdo dos valores da conta-depdsito mediante autorizacdo da
CONTRATANTE, que devera expedir oficio ao BANCO, conforme modelo constante no Anexo IV, do Acordo de Cooperagcao Técnica n©
25/2024.

Paragrafo Quinze: Quando os valores a serem liberados da conta-depdsito vinculada - bloqueada para movimentacao, se referirem a
rescisao do contrato de trabalho entre a CONTRATADA e o empregado alocado na execugao do contrato, com mais de um ano de servigo,
a CONTRATANTE devera requerer, por meio da CONTRATADA, a assisténcia do sindicato da categoria a que pertencer o empregado ou da
autoridade do Ministério do Trabalho para verificar se os termos de rescisdao do contrato de trabalho estdo corretos.

Paragrafo Dezesseis: No caso de o sindicato exigir o pagamento antes da assisténcia, a CONTRATADA podera adotar um dos
procedimentos indicados no paragrafo onze, devendo apresentar a CONTRATANTE, na situacdo consignada no inciso II do referido



paragrafo, no prazo de 10 (dez) dias Uteis, a contar do dia da transferéncia dos valores liberados para a conta-corrente do empregado, a
documentacgao visada pelo sindicato e o comprovante de depdsito feito na conta dos beneficiarios.

CLAUSULA SETIMA - DA VIGENCIA

O prazo de vigéncia deste Contrato é de 5 (cinco) anos, iniciando-se em ...... (hevrireiiininen, ) Is [ de ..........
T ) e encerrando-se em ....... (heerieiiii s Yde i, de .......... T ), podendo ser prorrogado
nos termos do art. 107 da Lei n© 14.133/2021.

Paragrafo Primeiro: Ocorrendo a prorrogacgao do prazo de vigéncia do Contrato, esta se fard por meio de Termo Aditivo.

Paragrafo Segundo: Nas eventuais prorrogacdes contratuais, os custos ndo renovaveis ja pagos ou amortizados ao longo do primeiro
periodo de vigéncia da contratacdo deverao ser reduzidos ou eliminados como condi¢cdo para a renovacao.

Paragrafo Terceiro: Em obediéncia a determinacdo contida no Acérddo do TCU n© 1.186/2017 Plenario, em caso de
prorrogacao/repactuacao do contrato, o percentual maximo da parcela de aviso prévio trabalhado sera de 0,194%.

CLAUSULA OITAVA - DO VALOR

O valor total estimado do Contrato € de R$..cvcrururierararanans (T ), sendo:
- Valor mensal: R$.... (cvvvviiiiiiinnnnnnn. );
- Valor de horas extras: R$..... (heevireiiiiieianens );
- Valor das diarias: R$...... TP ).

Paragrafo Unico: No caso de falta ou atraso sem substituicdo de prestador de servico, serd descontado do faturamento mensal o valor
correspondente ao numero de horas nao trabalhadas (horas de servigo ndo prestado) acrescido dos respectivos encargos incidentes.

CLAUSULA NONA - DA RECOMPOSICAO



Caso haja necessidade de recomposicao dos valores contratados, para restabelecer a relacdo que as partes pactuaram
inicialmente entre os encargos da CONTRATADA e a retribuicdo da CONTRATANTE, objetivando a manutencdao do equilibrio econdmico-
financeiro do Contrato, sera permitida a repactuacao, e o reajuste, nos termos dos arts. 69, LIX, 92, V, §§84° e 6° e 135 da Lei n°
14.133/2021, ou a revisao, conforme art. 124, II, do referido diploma legal.

Paragrafo Primeiro: Para fins de repactuacdo dos custos relativos a mao de obra, devera ser observado o interregno minimo de 1
(um) ano, contado da data do Acordo Coletivo, Convengao Coletiva ou equivalente que tenha servido para fundamentar a proposta na
gual se baseia a contratagdao, devendo a CONTRATADA apresentar pedido fundamentado, juntamente com Acordo Coletivo ou Convengao
Coletiva devidamente registrada e planilha(s) de formacdo de precos, e, caso comprovado o direito a repactuacao, os valores serdo
devidos a partir da data do fato que gerou o direito, observado ainda os termos do art. 135 da Lei n® 14.133/2021.

Paragrafo Segundo: Na repactuacdo, os contratantes ndao se vinculardao as disposicdes contidas em acordos, convencdes ou dissidios
coletivos de trabalho que tratem de obrigacdes e direitos que somente se aplicam aos contratos com a Administracao Publica, de matéria
nao trabalhista, de pagamento de participacao dos trabalhadores nos lucros ou resultados da CONTRATADA, ou que estabelecam direitos
nao previstos em lei, como valores ou indices obrigatdrios de encargos sociais ou previdenciarios, bem como de precos para os insumos
relacionados ao exercicio da atividade.

Paragrafo Terceiro: O pedido de repactuacdo devera ser formulado durante a vigéncia do contrato e antes de eventual prorrogacao ou
encerramento contratual, sob pena de preclusao.

Paragrafo Quarto: Caso, na data da prorrogacdo contratual, ainda ndao tenha sido celebrado o novo acordo, convencdo ou dissidio
coletivo da categoria, ou ainda ndo tenha sido possivel ao CONTRATANTE ou a CONTRATADA proceder aos calculos devidos, devera ser
inserida clausula no termo aditivo de prorrogagcdo para resguardar o direito futuro a repactuagao, a ser exercido tao logo se disponha
dos valores reajustados, sob pena de preclusao.

Paragrafo Quinto: O prazo maximo para resposta ao pedido de repactuacdao de precos serd de até 60 dias, contado da data do
fornecimento, pela CONTRATADA, da documentacao comprobatdria completa e necessaria da variacao dos custos a serem repactuados.

Paragrafo Sexto: Caso haja necessidade de revisdo dos valores contratados, objetivando a manutencdo do equilibrio econdmico-
financeiro do Contrato para restabelecer a relagao entre os encargos da CONTRATADA e a retribuicdo da CONTRATANTE pactuada
inicialmente entre as partes, a CONTRATADA devera comprovar a configuragao da alea econ6mica extraordinaria e extracontratual, nos
termos do art. 124, II, "d” da Lei n® 14.133/2021.



Paragrafo Sétimo: Para fins do disposto no paragrafo anterior, sera devida a revisao dos valores pela CONTRATANTE a partir da data
da solicitacdo formal da CONTRATADA. Todavia, podera haver a concessao de efeitos retroativos, desde que demonstrado
inequivocamente que o motivo que deu ensejo a ruptura do equilibrio econdmico-financeiro contratual teve origem em data pretérita.

Paragrafo Oitavo: A CONTRATANTE responderd a eventuais pedidos de restabelecimento do equilibrio econémico-financeiro feitos pela
CONTRATADA no prazo maximo de 02 (dois) meses, contado da solicitacao.

CLAUSULA DEZ - DO PAGAMENTO

A CONTRATADA devera apresentar a respectiva Nota Fiscal/Fatura, a partir do primeiro dia util do més subsequente ao da
prestacao dos servigos e o pagamento sera efetuado até o 10° (décimo) dia a contar do recebimento do referido documento, por meio de
ordem bancaéria, apds o ateste da prestacao dos servigos pelos(as) servidores(as) designados(as) pela CONTRATANTE.

Paragrafo Primeiro: Durante a vigéncia do Contrato, a Administracdo adotard o Instrumento de Medicdo de Resultados (IMR) de
acordo com os parametros estabelecidos na IN n° 05/2017 do MPOG, conforme Anexo II deste Contrato e no ANEXO 07 do Termo de
Referéncia, para afericdo da qualidade da prestacdao dos servicos, podendo haver o redimensionamento no pagamento com base nos
indicadores estabelecidos.

Paragrafo Segundo: A utilizacgdo do Instrumento de Medicdao de Resultados ndo impede a aplicagdo concomitante de outros
mecanismos para a avaliagdo da prestacdao dos servigos.

Paragrafo Terceiro: Havendo controvérsia sobre a execugcdo do objeto quanto a dimensdo, qualidade e quantidade, a CONTRATADA
sera comunicada para emissao de Nota Fiscal no que concerne a parcela incontroversa, conforme art. 143 da Lei n°® 14.133/21, para
efeito de liquidacdo e pagamento daquela parcela no prazo previsto no caput desta Clausula.

Paragrafo Quarto: Sera observada, para efeito de pagamento, em qualquer caso, a ordem cronoldgica estabelecida no art. 141, incisos
I alV da Lei n° 14.133/21, podendo ser alterada, excepcionalmente, mediante justificativa, nos casos do paragrafo primeiro, incisos I ao
V, daquele dispositivo legal.

Paragrafo Quinto: Em razdo do recesso forense no ambito desta Justica Eleitoral, nos termos do art. 62, inciso I, da Lei 5.010/66, o
prazo para pagamento dos servicos prestados em dezembro sera contado a partir de 07 (sete) de janeiro ou do primeiro dia Uutil
subsequente, caso a referida data ndo seja dia util.


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2019-2022/2021/lei/L14133.htm#art143

Paragrafo Sexto: Em cumprimento ao disposto na Instrugdo Normativa RFB n.° 2110, de 19/10/22, a CONTRATANTE retera,
mensalmente, 11% (onze por cento) do valor bruto dos servicos contidos na Nota Fiscal/Fatura, e recolhera a importancia retida em
nome da CONTRATADA, nos termos da legislagao vigente.

Paragrafo Sétimo: Na Reunido Mensal de Acompanhamento, devera ser entregue a CONTRATANTE o Relatdrio Gerencial de Servigos,
cuja estrutura e conteldo serdao definidos durante a Etapa de Transicdo, e que sera utilizado para afericdo do pagamento,
correspondente aos servigos prestados.

Paragrafo Oitavo: O valor dos tributos federais sera descontado na fonte, conforme Instrucao Normativa 1.234-RFB, de 11 de janeiro
de 2012, com as alteragdes posteriores.

Paragrafo Nono: Somente serdao aceitas Notas Fiscais/Faturas corretamente preenchidas e sem rasuras.

Paragrafo Dez: Com relagao ao Imposto Sobre Servigos de Qualquer Natureza - ISSQN, observar-se-a o disposto na Lei Complementar
n% 116, de 31/07/03, e na legislagdao municipal aplicavel.

Paragrafo Onze: Os pagamentos serdo realizados mediante a emissdo de qualquer modalidade de ordem bancaria, desde que a
CONTRATADA efetue a cobranga de forma a permitir o cumprimento das exigéncias legais, principalmente no que se refere as retencdes
tributarias.

Paragrafo Doze: Considerar-se-d como a data do pagamento o dia da emissdo da ordem bancaria a favor da CONTRATADA.

Paragrafo Treze: O pagamento da Nota Fiscal/Fatura podera ser retido no caso de descumprimento das obrigacdes trabalhistas,
previdencidrias e as relativas ao FGTS até a sua regularizacdo, salvo na hipdétese de determinagao judicial, sem prejuizo das sangoes
cabiveis.

Paragrafo Quatorze: O CNPJ constante da Nota Fiscal/Fatura deverd ser o mesmo indicado na Proposta apresentada pela
CONTRATADA e na Nota de Empenho emitida pela CONTRATANTE, sob pena de nao ser efetuado o pagamento.



Paragrafo Quinze: Quando ocorrerem eventuais atrasos de pagamento provocados exclusivamente pela CONTRATANTE, o valor devido
deverd ser acrescido de atualizacdo financeira, e sua apuracdo se fara desde a data de seu vencimento até a data do efetivo pagamento,
em que os juros de mora serao calculados a taxa de 0,5% (meio por cento) ao més, ou 6% (seis por cento) ao ano, mediante aplicacdo

das seguintes formulas:

I = (TX/100) / 365
EM =1x N x VP, onde:

I = Indice de atualizacdo financeira;

TX = Percentual da taxa de juros de mora anual;

EM = Encargos moratérios;

N = Numero de dias entre a data prevista para o pagamento e a do efetivo pagamento; e

VP = Valor da parcela em atraso.
CLAUSULA ONZE - DOS RECURSOS ORCAMENTARIOS

As despesas decorrentes deste instrumento, no corrente exercicio, correrao a conta de dotacao orcamentaria na seguinte
classificagao:

Paragrafo Primeiro: As despesas de 2026 a 2030 correrdo a conta da dotacao orcamentaria definida em lei especifica para aquele(s)
exercicio(s).

Paragrafo Segundo: Sera(ao) emitida(s) Nota(s) de Empenho para atender as despesas deste instrumento.
CLAUSULA DOZE - DO FUNDAMENTO LEGAL

O presente Contrato é celebrado com base na licitacdo realizada na modalidade Pregdo Eletrénico n° .........
homologado pela Diretoria Geral da CONTRATANTE, nos autos do Processo n® 0011769-89.2023.6.13.8000, sujeitando-se os
contratantes as normas da Lei n® 14.133/21 e do Decreto n® 9.507/2018.



Paragrafo Unico: Integram o presente Contrato o Termo de Referéncia e seus anexos, a proposta da CONTRATADA e todos os atos e
termos referentes ao processo da contratacgao.

CLAUSULA TREZE - DA PUBLICACAO

A CONTRATANTE providenciara a publicacdo do presente Contrato no Portal Nacional de Contratagdes Publicas, no prazo
de 20 (vinte) dias Uteis a contar da assinatura deste instrumento.

CLAUSULA QUATORZE - DAS PENALIDADES

O descumprimento das clausulas deste Contrato sujeitara a CONTRATADA as sangdes previstas no art. 156 da Lei
14.133/2021, observados os termos dispostos nesta Clausula.

Paragrafo Primeiro: Em caso de descumprimento de qualquer prazo estabelecido em dias neste instrumento, a CONTRATADA ficara
sujeita @ multa de 0,5% (cinco décimos por cento) sobre o valor mensal do Contrato, por dia de atraso injustificado, até o periodo
maximo de 30 (trinta) dias, a partir do qual serd cobrada multa no montante de 3% (trés por cento) sobre o valor anual do Contrato,
sem prejuizo das demais penalidades legais.

Paragrafo Segundo: Na hipdtese de descumprimento de qualquer prazo estabelecido em horas neste instrumento, a CONTRATADA
ficara sujeita a multa de 0,5% (cinco décimos por cento) sobre o valor mensal do Contrato, por hora de atraso injustificado, até o limite
de 3% (trés por cento) sobre o valor anual do Contrato, sem prejuizo das demais penalidades legais.

Paragrafo Terceiro: O inadimplemento total do objeto do contrato acarretara a CONTRATADA multa de 5% (cinco por cento) sobre o
valor do contrato, sem prejuizo das demais penalidades legais.

Paragrafo Quarto: O inadimplemento parcial do objeto do contrato acarretard a CONTRATADA multa de 2% (dois por cento) sobre o
valor do contrato, sem prejuizo das demais penalidades legais.

Paragrafo Quinto: A desidia na regularizacdo dos servicos podera ensejar, a critério da CONTRATANTE, a extingdo do Contrato, sem
prejuizo das demais penalidades legais.



Paragrafo Sexto: Caso a CONTRATADA ndo comprove o pagamento das verbas trabalhistas e rescisérias em até 30 (trinta) dias
contados do final da contratacdo, ficara sujeita a multa compensatdria equivalente a 3% (trés por cento) do valor anual da
contratacao.

Paragrafo Sétimo: Se o valor da multa for comprovadamente menor do que o prejuizo sofrido com o inadimplemento, podera ser
exigida indenizagao suplementar.

Paragrafo Oitavo: Configurada infragcao injustificada a qualquer outra obrigacdo prevista neste instrumento, fica a CONTRATADA sujeita
a multa de 2% (dois por cento) sobre o valor anual do contrato, sem prejuizo das demais penalidades legais.

Paragrafo Nono: Os débitos da CONTRATADA para com a CONTRATANTE, resultantes de multa administrativa e/ou indenizacdes, nao
inscritos em divida ativa, poderdao ser compensados, total ou parcialmente, com os créditos devidos pela CONTRATANTE decorrentes
deste mesmo contrato ou de outros contratos administrativos na forma da Instrucdo Normativa SEGES/ME n© 26, de 13 de abril de
2022.

Paragrafo Dez: As multas aplicadas em decorréncia do presente instrumento poderdo ser descontadas do saldo havido pela
CONTRATADA junto a CONTRATANTE, bem como os valores devidos em razao de prejuizos causados, por culpa ou dolo, pelos
empregados da CONTRATADA, alocados para a realizacdo dos servicos objeto do presente ajuste, ao patriménio da CONTRATANTE e a
terceiros, garantida a defesa prévia.

Paragrafo Onze: Quando invidveis ou insuficientes as compensacdes previstas no paragrafo anterior, a CONTRATADA sera intimada a
recolher o valor restante ou integral da multa apurada, no prazo de 30(trinta) dias corridos, a contar da intimacao, sob pena de
cobranca judicial, nos termos do art. 156, §89, da Lei 14.133/2021.

Paragrafo Doze: O ndo pagamento da multa podera ensejar a aplicacao de penalidade mais gravosa a CONTRATADA.

Paragrafo Treze: O periodo de atraso sera contado em horas e dias corridos, excluindo-se, no ultimo caso, o dia do vencimento do
prazo para cumprimento da obrigagao e incluindo-se o dia de seu efetivo adimplemento.

Paragrafo Quatorze: Serd considerado como falta grave, compreendida como falha na execucdao do contrato, a ndo assinatura da CTPS
ou sua assinatura fora do prazo legalmente estabelecido, ou, ainda, a consignagao, no referido documento, de data diversa daquela em
que foi iniciada a prestacdo de servicos, o nao recolhimento do FGTS dos empregados e das contribuicdes sociais previdenciarias, bem


https://www.gov.br/compras/pt-br/acesso-a-informacao/legislacao/instrucoes-normativas/instrucao-normativa-seges-me-no-26-de-13-de-abril-de-2022
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como o ndo pagamento do salario, do vale-transporte e do auxilio alimentacdo, que podera dar ensejo a extingdo do contrato, sem
prejuizo da aplicacdo de sangao pecuniaria e da declaragao de impedimento para licitar e contratar com a Unido, nos termos do art. 156,
8§40 da Lei 14.133/21.

Paragrafo Quinze: A aplicacdo de penalidades depende de procedimento administrativo, garantindo-se a CONTRATADA o contraditério
e a ampla defesa.

Paragrafo Dezesseis: As penalidades aplicadas serdao obrigatoriamente registradas no Sistema de Cadastramento Unificado de
Fornecedores - SICAF.

CLAUSULA QUINZE - DA EXTINGCAO DO CONTRATO

A ocorréncia de quaisquer das hipdteses previstas no art. 137 da Lei n® 14.133/21, assegurarda a CONTRATANTE o direito
de instaurar procedimento administrativo com vistas a extincdo do Contrato, numa das formas previstas no art. 138 e com as
consequéncias do art. 139 do mesmo diploma legal.

Paragrafo Primeiro: O ndao pagamento dos saldrios e das verbas trabalhistas, a ndo assinatura da CTPS ou sua assinatura fora do
prazo legalmente estabelecido, ou, ainda, a consignagdo, no referido documento, de data diversa daquela em que foi iniciada a
prestacdo de servicos, € o0 ndo recolhimento das contribuicdes sociais, previdenciarias e para com o FGTS podera dar ensejo a extingao
do contrato por ato unilateral e escrito da CONTRATANTE e a aplicacdo das penalidades cabiveis.

Paragrafo Segundo: Constitui motivo para extingdo do contrato, nos termos do art. 137, inciso I, da Lei 14.133/2021, com a
consequente realizacdo de novo processo licitatério, se for o caso, a situacdao que se impde a CONTRATADA a alteracdo da convencdo
coletiva de trabalho em que se baseia a planilha de custos e formagao de pregos, em razao de erro ou fraude no enquadramento sindical
de que resulta a necessidade de repactuacao ou imposicao de 6nus financeiro para a Administracdo Publica, em cumprimento de decisdo
judicial.

Paragrafo Terceiro: Outras hipdteses de extingdo do contrato estdo apontadas nas Clausulas Sexta, Quatorze e Dezesseis deste
instrumento.

CLAUSULA DEZESSEIS - DAS DISPOSICOES FINAIS



II.

I1I.

IV.

VL

VIL

VIIL
IX.

Conforme dispdem a Constituicdo Federal em seu art. 195, §39, e a Lei n°. 9.012/95 no art. 29, que exigem a inexisténcia de
débito relativo as contribuicdes sociais para que se contrate com o Poder Publico, a CONTRATADA comprovara a sua regularidade,
mediante apresentacdao da Certidao Conjunta expedida pela Secretaria da Receita Federal do Brasil (RFB) e pela
Procuradoria-Geral da Fazenda Nacional (PGFN), referente a todos os créditos tributarios federais e a Divida Ativa da Unido
(DAU) por elas administrados (nos termos da Portaria Conjunta RFB/PGFN n.© 1751, de 02 de outubro de 2014), e do Certificado
de Regularidade de Situacao perante o FGTS, bem como das outras certidoes apresentadas na licitagdo, em original ou cépia
autenticada, quando nao for possivel confirmar a autenticidade das mesmas nos sitios oficiais dos respectivos 6rgaos na internet,
como condicdo necessaria para esta contratacdo, mantendo essa documentacdo sempre atualizada na vigéncia do presente
instrumento.

A prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do Trabalho devera, igualmente, ser comprovada mediante a
apresentacao de Certidao Negativa de Débitos Trabalhistas (CNDT), nos termos da Lei n.° 12.440/2011, que inseriu o Titulo
VII-A na Consolidagao das Leis do Trabalho, aprovada pelo Decreto-Lei n® 5.452, de 1° de maio de 1943.

E vedada a manutencdo, aditamento ou prorrogacdo do Contrato de prestacdo de servicos com empresa que venha a contratar
empregados que sejam cOnjuges, companheiros ou parentes em linha reta, colateral ou por afinidade, até o terceiro grau,
inclusive, de ocupantes de cargos de direcdo e de assessoramento, de membros ou juizes vinculados a CONTRATANTE, nos termos
do art. 3° da Resolugdao n°® 07, de 18/10/2005, do Conselho Nacional de Justica.

E vedada a manutencdo, aditamento ou prorrogacdo de contrato de prestacdo de servicos com empresa que tenha entre seus
socios, ainda que sem fungao gerencial, servidor, conjuges, companheiros ou parentes em linha reta, colateral ou por afinidade,
até o terceiro grau, inclusive, de ocupantes de cargos de direcdo e de assessoramento, de membros ou juizes vinculados ao
Tribunal Regional Eleitoral de Minas Gerais, em observancia a Resolucao CNJ n°® 7/2005.

E vedada a manutencdo, aditamento ou prorrogacdo de contrato de prestacdo de servicos com empresa que tenha entre seus
empregados colocados a disposicao do Tribunal Regional Eleitoral de Minas Gerais para o exercicio de funcdes de chefia, pessoas
gue incidam na vedacao dos artigos 1° e 2°, da Resolugao n° 156, de 8/8/12, do Conselho Nacional de Justica.

E vedada a contratacdo, durante a vigéncia do contrato, de cénjuge, companheiro ou parente em linha reta, colateral ou por
afinidade, até o terceiro grau, de dirigente da CONTRATANTE ou do fiscal ou gestor do contrato, nos termos do artigo 48,
paragrafo unico, da Lei n® 14.133/21;

O modelo de Gestao deste contrato encontra-se no Termo de Referéncia, parte integrante deste contrato, independentemente de
transcricao;

Todas as alteragdes no ato constitutivo da CONTRATADA deverdo ser comunicadas imediatamente a CONTRATANTE.

Todas as ordens de servigo, notificacdes e entendimentos entre a CONTRATANTE e a CONTRATADA serao feitos por escrito, nas
ocasides préprias, ndo sendo aceitos quaisquer entendimentos verbais.

A CONTRATADA se obriga a utilizar de forma privativa e confidencial os documentos fornecidos pela CONTRATANTE para a execugao
dos servigos.
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XI. E vedada a subcontratacdo total ou parcial da prestacdo dos servicos.

XII. A medicdo do servico contratado observara, para efeito de pagamento, o quantitativo de horas trabalhadas, atentando-se para a
previsdo contida na Clausula Terceira.

XIII. Os casos omissos serao decididos pela CONTRATANTE, aplicando-se o que dispde a Lei n® 14.133/21 e demais preceitos de direito
publico, outras normas federais aplicaveis e, subsidiariamente, as normas e principios gerais dos contratos.

XIV. Observada a limitacdo do §1° do art. 106 da Lei n°® 14.133/21, a CONTRATANTE poderd extinguir o contrato, sem 6nus, quando
nao dispuser de créditos orgamentarios para sua continuidade ou quando entender que o contrato ndo se mostra vantajoso.

CLAUSULA DEZESSETE - DO FORO

Por forca do disposto no art. 109, inciso I, da Constituicao Federal e no art. 92, §19, da Lei n© 14.133/21, o foro da Secao
Judiciaria de Minas Gerais sera o competente para dirimir questdes resultantes do presente instrumento.

E, por estarem assim ajustadas e contratadas, assinam as partes este Contrato de forma eletrénica.

Belo Horizonte,

TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DE MINAS GERAIS
Maria Sandra Cordeiro Azevedo Freire
Diretora-Geral

EMPRESA CONTRATADA

ANEXO I DO CONTRATO



1.D

2.D

ESPECIFICACOES DOS SERVICOS

OS ANEXOS:

1.1. Os seguintes documentos, anexos do Termo de Referéncia (Anexo | do edital), desde ja integram este contrato, independentemente de transcri¢ao:

e ANEXO 01 - ESPECIFICACOES TECNICAS: CENTRAL DE ATENDIMENTO E SERVICO DE COORDENACAOQ;

e ANEXO 02 - TAREFAS DE SUPORTE: SERVICO DE SUPORTE DE 12 NiVEL;

e ANEXO 03 - TAREFAS DE SUPORTE: SERVICO DE SUPORTE DE 22 NiVEL;

e ANEXO 04 - TAREFAS DE SUSTENTAGAO E CONSULTORIA DE INFRAESTRUTURA DE TIC: SERVIGCOS ROTINEIROS E ESPECIALIZADOS DE INFRAESTRUTURA DE TIC 32
NIVEL;

e ANEXO 05 - TAREFAS DE DEMANDA: SERVICOS EXTRAORDINARIOS DE SUPORTE E SUSTENTAGAO DE INFRAESTRUTURA DE TIC DE 19, 22 E 32 NIVEL;

e ANEXO 06 - PERFIS E QUALIFICAGOES PROFISSIONAIS EXIGIDAS;

e ANEXO 07 - INDICADORES DE NIVEIS MINIMOS DE SERVICO (NMS);

e ANEXO 08 - DADOS DO AMBIENTE DE TIC DA CONTRATANTE;

e ANEXO 09 - CATALOGO DE SERVICOS DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E COMUNICAGAO;

e ANEXO 10 - DECLARACAO DE CESSAO DE DIREITOS PATRIMONIAIS/AUTORAIS;

e ANEXO 11 - TERMO DE COMPROMISSO;

e ANEXO 12 - TERMO DE CIENCIA.

OS SERVICOS:

2.1. Tarefas de Suporte de:

e 12 Nivel (N1) para a Central de Atendimento nas dependéncias da CONTRATANTE ou de forma hibrida (parte presencial, parte remota) a critério da
CONTRATANTE, para o atendimento aos seus usudrios de TIC, utilizando o Sistema de Service Desk, baseado nas boas praticas da ITIL fornecido, pela
CONTRATANTE;

e 22 Nivel (N2) implementado nas dependéncias da CONTRATANTE ou de forma hibrida (parte presencial, parte remota) a critério da CONTRATANTE, com
possibilidade de registro e acompanhamento das ocorréncias de 22 Nivel utilizando o Sistema de Gestdo de Servicos de TIC, baseado nas boas praticas da
ITIL fornecido pela CONTRATANTE;

¢ 32 Nivel (N3) para suporte e sustentacdo da infraestrutura tecnoldgica, implementado nas dependéncias da CONTRATANTE ou de forma hibrida (parte
presencial, parte remota) a critério da CONTRATANTE, com possibilidade de registro e acompanhamento das ocorréncias de 32 Nivel utilizando o Sistema de
Gestdo de Servicos de TIC, baseado nas boas praticas da ITIL fornecido pela CONTRATANTE.

2.2. As tarefas de suporte especializado de 19, 22 e 32 Nivel, abrangem a prestacdo de servicos rotineiros e nao rotineiros de baixa, média ou alta complexidade,
compreendendo todas as atividades necessdrias ao atendimento das demandas durante e fora do expediente da CONTRATANTE; tais como: paradas
programadas, plantGes de suporte a rede de comunicagdo de dados e infraestrutura de TIC, atividades de eleicdo, manutengdo e suporte aos servicos
essenciais de TIC, manutencdo preventiva e corretiva dos ambientes de infraestrutura de TIC, eventos aleatérios como elei¢cGes extemporaneas e tratamento



de incidentes e problemas de seguranca da informacgdo, bem como pelas diversas outras a¢Oes e projetos da Justica Eleitoral que ensejem atuac¢do de forma
presencial ou remota pela CONTRATADA, desde que formalmente autorizado pela CONTRATANTE.

2.3. Para todas as Tarefas dos niveis (N1, N2 e N3): atendimento a indicadores de Niveis Minimos de Servi¢co, como forma de garantia da qualidade.

2.4. Servicos de apoio a Coordenacdo: as equipes de servico que prestarao os servicos de suporte devem ser orientadas e controladas por responsaveis pelo resultado
do trabalho, por parte da CONTRATADA, que reportardo a CONTRATANTE as entregas e demais ocorréncias, possibilitando uma gestdo otimizada da
CONTRATANTE.

2.5. A descricdo detalhada do que constitui 12, 22 e 32 nivel, fluxos de processos e lista de atividades, bem como os perfis e qualificacdes profissionais exigidos, estao
especificados nos anexos do Termo de Referéncia, mencionados no item 1.

3. DA MANUTENGAO:

3.1. Nos servicos de manutencdo de equipamentos, em caso de necessidade de reposicdo de componentes, materiais ou pecas, cabera a CONTRATANTE providenciar
o fornecimento do respectivo componente, material ou peca.

3.2. Nos casos de manutencdo em que haja a necessidade de substituicdo de componentes ou formatacdao de HD’s que ndo seja possivel realizar nos ambientes de
producdo, os equipamentos deverdo ser direcionados ao setor de manutengdo de equipamentos de TIC da CONTRATANTE, para a efetiva prestacdo dos
Servigos.

3.3. No caso do atendimento as unidades remotas (Cartérios Eleitorais e Centrais de Atendimento ao Eleitor do interior), os equipamentos defeituosos que
necessitarem de manutencdo, deverao ser enviados a secdo de manutencdo de equipamentos da CONTRATANTE, ndo havendo necessidade de deslocamento
do técnico da CONTRATADA para efetuar manutencdo no local; exceto em situagdes especificas, cabendo a CONTRATANTE assumir os custos de deslocamento
conforme termos contratuais.

4. DOS PRAZOS:

4.1. As emissGes das ordens de servico para o inicio da presta¢do dos servicos, relativas as tarefas de suporte, deverdo ser realizadas em até 15 (quinze) dias Uteis
antes do inicio de sua realizagdo. Em cada ordem de servico, devera ser indicado o periodo da presta¢do do servico.

4.2. As emissdes das ordens de servico subsequentes e a respectiva prestacdo do servico, devem ocorrer de acordo com as rotinas de execuc¢do do contrato.

5. DA SEGURANCA:

5.1. Tratar como “confidenciais” quaisquer informacdes a que a CONTRATADA tenha acesso para execuc¢do do objeto, ndo podendo reveld-las ou facilitar sua revelacao
a terceiros. A obrigacdo permanecera valida durante o periodo de vigéncia contratual e nos doze meses subsequentes ao seu término, e o seu
descumprimento, implicard em sang¢des administrativas e judiciais contra a CONTRATADA. A CONTRATADA deverd assinar os Termos de Compromisso e de
Ciéncia (documentos anexos ao Termo de Referéncia - Anexo | do edital).



5.2. Manter, em carater confidencial, mesmo apds o término do prazo de vigéncia ou rescisdo do contrato, as informacdes relativas a politica de seguranga adotada
pela CONTRATANTE e as configuracGes de hardware e de softwares decorrentes.

5.3. Manter em cardter confidencial, mesmo apds o término do prazo de vigéncia ou rescisdo do contrato, as informacgbes relativas ao processo de instalagao,
configuracdo e adaptacdes de produtos, ferramentas e equipamentos.

5.4. Nao efetuar, sob nenhum pretexto, a transferéncia de qualquer responsabilidade da CONTRATADA para outras entidades, sejam fabricantes, técnicos,
subempreiteiros, etc., sem a anuéncia expressa e por escrito da area administrativa da CONTRATANTE.

5.5. Submeter seus recursos técnicos aos regulamentos de seguranca e disciplina instituidos pela CONTRATANTE, durante o tempo de permanéncia nas suas
dependéncias.

5.6. A CONTRATADA devera garantir a seguranca e autenticacdo de seus empregados através da identificacdo individual de profissionais técnicos, supervisores e
gerentes.

5.7. Em caso de desligamento de qualquer empregado da CONTRATADA, este devera ter imediatamente todos os seus acessos aos sistemas cancelados.

6. DA EVOLUCAO TECNOLOGICA:
6.1. A CONTRATADA deve garantir a atualizagdo da capacita¢do tecnoldgica de sua equipe, para a prestagdo dos servicos.

6.2. A capacitacdo dos novos profissionais, quando necessdria, especificada e requerida pelo CONTRATANTE, é parte integrante do processo seletivo de
responsabilidade da CONTRATADA, sendo realizado apds o recrutamento e selecdo, e deverd ser aplicada de acordo com os perfis definidos a todos os
profissionais alocados nos servicos de suporte de 19, 22 e 32 Niveis de operagdo. A carga horaria dos treinamentos é varidvel, devendo satisfazer os conteudos
relativos a cada atividade e capacitacdo. Todos os custos relacionados aos treinamentos dos novos profissionais da CONTRATADA que vierem a prestar servicos
a CONTRATANTE, serdo de responsabilidade da CONTRATADA, sem nenhum 6nus adicional a CONTRATANTE, devendo tais treinamentos serem realizados nas
dependéncias da prépria CONTRATADA ou onde for de sua conveniéncia. Casos excepcionais, deverao ser acordados com a anuéncia da CONTRATANTE.

6.3. Os novos profissionais da CONTRATADA que vierem a prestar servicos a CONTRATANTE deverdo apresentar ao fiscal demandante, certificado comprovando a
capacitacdo requerida, até dois dias Uteis antes do inicio das atividades.

6.4. Para todos os treinamentos deverdo serem abordados, pelo menos, os seguintes tdpicos, além daqueles inerentes a cada atividade em particular:
6.4.1. Estrutura organizacional da CONTRATANTE;
6.4.2. Técnicas de atendimento;
6.4.3. Regras de comportamento e disciplina;

6.4.4. Normas operacionais e de seguranca da informacdao da CONTRATANTE;



6.4.5. Sigilo profissional;

6.4.6. Topologia da rede de dados;

6.4.7. Base de conhecimento, scripts e outros documentos inerentes ao processo de atendimento (primeiro e segundo nivel);
6.4.8. Fundamentos dos servicos, aplicativos, utilitarios, arquivos, sistemas, sitios e periféricos em uso na CONTRATANTE;
6.4.9. Solugdo de Service Desk.

6.5. Com vistas a manutencdo da exceléncia e ao aperfeicoamento da prestacdo dos servigos, a CONTRATADA, sem custos adicionais para a CONTRATANTE, devera
promover o constante desenvolvimento e capacita¢do de todos os integrantes de sua equipe, com foco em aspectos técnicos, comportamentais, inteligéncia
emocional, motivacionais e de relacionamento com usuarios.

6.6. Os treinamentos dos técnicos da CONTRATADA, sdo de sua inteira responsabilidade e deverdo ser realizados de modo a garantir os niveis minimos de servigo
acordados, bem como atualizar esses técnicos quando da inclusdo e atualizagdo de produtos (tanto hardware quanto software) no ambiente de TIC da
CONTRATANTE que exigirem novas capacitagdes.

6.7. Sempre que houver necessidade de atualizacdo de conhecimento e capacitagdo em determinada area técnica, principalmente devido a evolugdo da tecnologia, a
CONTRATANTE podera solicitar que a CONTRATADA treine seus profissionais; ou, se necessario, substitua-os por outros de competéncia e capacitacdo atualizadas.

7. DA GARANTIA:
7.1. A CONTRATADA garantira os servicos realizados, pelo periodo de 6 (seis) meses, contados a partir da respectiva data da realizacdo do servico.

7.2. Nesse periodo, a CONTRATADA se obriga a corrigir quaisquer defeitos nos servigos entregues. Os defeitos compreendem, mas ndo se limitam, a imperfei¢cdes
percebidas no servico, auséncia de artefato de documentacgdo obrigatdria e qualquer outra ocorréncia que impeca o seu funcionamento normal. Tais defeitos
poderdo ser apurados pelos fiscais do contrato, ainda que tenham sido faturados e pagos sem nenhuma restricao, ou seja, a fatura aceita ndo é documento de
garantia de qualidade.

7.3. Caberd a CONTRATADA, no periodo de garantia, realizar toda a corregdo decorrente dos erros ou falhas cometidas na execugdo dos servigos contratados e/ou
decorrentes de integracdo e adequacdo sistémica, desde que, comprovadamente, ndo tenham se dado em razdo das especificacGes feitas pela CONTRATANTE.

8. DA TRANSFERENCIA DE CONHECIMENTO:

8.1. A CONTRATADA devera detalhar e repassar, conforme orientacdo da CONTRATANTE, todo o conhecimento técnico utilizado na execucdo e implementacao dos
servicos, sem prejuizo da devida atualizacdo da base de conhecimento ao longo de toda a execuc¢do contratual. A CONTRATADA deverd descrever a
metodologia que serd utilizada para transferir conhecimento aos técnicos da CONTRATANTE, os quais poderdo ser multiplicadores a outros técnicos ou a
usuarios finais. A metodologia, os cronogramas e os prazos, deverdao constar de um documento formal, um Plano de Transferéncia do Conhecimento, a ser
previamente aprovado pela equipe gestora da CONTRATANTE. Em caso de mudanca de fornecedor, o conhecimento, incluindo-se a base de conhecimento,
devem ser repassados ao novo contratado.



9. DA PROPRIEDADE INTELECTUAL:

9.1. A CONTRATADA cedera o direito patrimonial e a propriedade intelectual em carater definitivo, os resultados produzidos em consequéncia dos servigos
contratados, entendendo-se por resultados, quaisquer estudos, relatérios, artefatos, descricdes técnicas, protétipos, dados, esquemas, plantas, desenhos,
diagramas, roteiros, tutoriais, fontes dos cddigos de programas computacionais em qualquer midia, paginas de Intranet e Internet e qualquer outra
documentacgdo produzida no escopo da presente contratagao, em papel ou em midia eletronica, sendo vedada sua cessdo, locagdo ou venda a terceiros. Toda
a documentacdo produzida pela CONTRATADA referente a implantacdo dos servicos e documentos exigidos no termo de referéncia, passam a ser propriedade
de forma perpétua da CONTRATANTE, ndo precisando a CONTRATANTE de autorizacdo da CONTRATADA para reproduzir, distribuir e publicar em documentos
publicos ou fornecer a terceiros quando a administracdo considerar necessario.

10. Das Condigdes de Execugao

10.1. O inicio da execucgdo dos servigos devera coincidir com o inicio do contrato.

10.2. METODOLOGIA DE TRABALHO OU MODELO DE PRESTAGAO DE SERVIGO:

Bem/Servico/Item Forma de Execucdo/Fornecimento

Conforme especificado no Anexo 01 do Termo de Referéncia (anexo | do
edital) — Central de Atendimento e Servico de Coordenacdo, no Anexo 02 do
TAREFAS DE SUPORTE — Servicos de Suporte de 12 e 22 Nivel e Central de Servicos | Termo de Referéncia (anexo | do edital) — TAREFAS DE SUPORTE — Servigo de
Suporte de 12 Nivel — e no Anexo 03 do Termo de Referéncia (anexo | do
edital) — TAREFAS DE SUPORTE — Servico de Suporte de 22 Nivel

Conforme especificado no Anexo 04 do Termo de Referéncia (anexo | do
TAREFAS DE SUSTENTACAO E CONSULTORIA DE SOLUCOES DE INFRAESTRUTURA DE | edital) — TAREFAS DE SUSTENTACAO E CONSULTORIA DE SOLUCOES DE
TIC — Servigos rotineiros e especializados de Infraestrutura de TIC 32 Nivel INFRAESTRUTURA DE TIC — Servicos rotineiros e especializados de
infraestrutura de TIC de 32 Nivel

10.2.1. Para a execugdo dos servigos descritos no contrato, sera implementado método de trabalho em que a CONTRATANTE figura como responsavel pela
gestdo do contrato e pela atestacdo da aderéncia aos padrées de qualidade, exigidos dos produtos e servicos entregues, e a CONTRATADA, como
responsavel pela execucdo dos servicos e gestdo dos recursos humanos e fisicos necessarios. Nesse contexto, o valor mensal a ser pago, pela
CONTRATANTE, estara associado ao alcance de metas e indicadores estabelecidos para a prestacdao do servico.

10.2.2. A natureza dos servigos associados as TAREFAS DE SUPORTE e de SUSTENTACAO requer o atendimento tempestivo as demandas dos usudrios, as quais
nao podem ser previamente planejadas por decorrerem de falhas ou duvidas quanto ao funcionamento das solucGes de TIC da CONTRATANTE. Por esse
motivo, sera exigida da CONTRATADA, a disponibilidade permanente de equipes qualificadas e dimensionadas de forma compativel com a demanda



esperada. Com isso, configura-se um modelo no qual a remuneragdo maxima é estabelecida com base na disponibilidade esperada do servigo, porém, os
valores efetivamente pagos sdo calculados em funcdo do cumprimento de metas de desempenho e qualidade, associadas aos servicos prestados.

10.3. ETAPA INICIAL:

10.3.1. Fase de Ajustamento:
10.3.1.1. Devem participar efetivamente da Fase de Ajustamento, no minimo, os Fiscais do Contrato, o Preposto e Supervisores da CONTRATADA,;

10.3.1.2. Definicdo das necessidades de recursos, da sistemadtica de relacionamento e dos formatos dos documentos necessarios para a execucdo dos
servigos e gestao do Contrato;

10.3.1.3. Estabelecimento, pela CONTRATANTE e pela CONTRATADA, das atividades, etapas e prazos a serem realizadas durante o periodo de Transicdo de
Servigos;

10.3.1.4. Contratacdo, instalacdo e ajustes de recursos dos ambientes computacionais da CONTRATANTE e da CONTRATADA;
10.3.1.5. Detalhamento da sistematica de gestdo dos servigos;
10.3.1.6. Apresentacdo detalhada, da CONTRATADA, sobre seus processos e sua equipe de profissionais;
10.3.1.7. Entrega de documentacdo dos profissionais para cadastramento e permissao de acesso;
10.3.1.8. Apresentacdo detalhada, pela CONTRATANTE, dos seus processos / servicos / atividades;
10.3.1.9. Entrega, pela CONTRATANTE, da documentacdo dos processos / servicos / atividades, por acaso existente;
10.3.1.11. Duragdo: 15 dias a partir do inicio do contrato;
10.3.1.11.1. Os niveis minimos de servigos ndo serdo aplicados nesta fase.

10.4. ETAPA DE TRANSICAO:

10.4.1. Fase de Validagao:
10.4.1.1. Participacdo: todos os envolvidos da CONTRATANTE e da CONTRATADA,;
10.4.1.2. Permitir a adaptacdo da CONTRATADA ao ambiente da CONTRATANTE;
10.4.1.3. Validar as rotinas e procedimentos estabelecidos em conformidade com os processos definidos;

10.4.1.4. Validar os controles internos para a gestao do contrato;



10.4.1.5. Validar as estimativas de volume e dimensionamento inicial da forca de trabalho;
10.4.1.6. Validar desempenho, configuragdo e funcionamento da ferramenta de gestdo de servigos utilizada pela CONTRATANTE;
10.4.1.7. Tratar riscos e desvios observados na operacao assistida;
10.4.1.8. Duracdo: 15 dias ap0ds a Fase de Ajustamento;
10.4.1.8.1. Os niveis minimos de servigcos ndo serdo aplicados nesta fase.

10.5. ETAPA DE OPERAGAO:

10.5.1. Fase de Operagao:
10.5.1.1. Participacdo: todos os envolvidos da CONTRATANTE e da CONTRATADA,;
10.5.1.2. Objetivo: inicio da prestacdo dos servicos conforme condi¢Ges contratuais;
10.5.1.3. Remuneracgdo: conforme condicGes contratuais;
10.5.1.4. Duragao: todo o periodo contratual, com inicio apds a Fase de Validac¢do;
10.5.1.4.1. Os niveis minimos de servico serao integralmente aplicados para todas as tarefas;
10.5.2. Na impossibilidade de execucdo de servico no prazo avengado, caberd a CONTRATADA, antes do seu término, solicitar prorrogacgdo, juntando
documentos que comprovem a superveniéncia de fato excepcional ou imprevisivel, estranho a vontade das partes, que altere fundamentalmente as
condi¢Ges de execugdo do contrato.

10.5.2.1 O pedido sera encaminhado a autoridade competente do contratante, para aprecia¢do e decisdo.

10.6. Quanto ao dimensionamento da quantidade de profissionais a serem alocados inicialmente na prestagao dos servicos das TAREFAS DE SUPORTE E
SUSTENTACAO DE INFRAESTRUTURA DE TIC, o quantitativo minimo de profissionais estimados para a execuc¢do dos servicos de suporte e sustentacdo
esta descrito na Clausula Terceira.

10.6.1. Os 12 (doze) Analistas de Suporte e Infraestrutura de TIC Sénior 22/32 Nivel iniciais, deverdo estar assim distribuidos (conforme perfis descritos no Anexo 06 do
Termo de Referéncia - Anexo | do edital):

QTD ANALISTAS
Analista de Suporte e Manutencgao de TIC

Analista de Infraestrutura de TIC

Analista de Redes e Comunicacdo de Dados




Analista de Processos - Gerenciamento ITIL/ITSM
Analista da Qualidade
Analistas de Logistica

Analista de Backup (Veeam)

Analista de Rede e Monitoramento (Zabbix)

Analista de Projetos
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Analista de Sistemas

10.6.2. Os 05 (cinco) Especialistas de Infraestrutura de TIC Sénior 32 Nivel iniciais, deverdo estar assim distribuidos (conforme perfis descritos no Anexo 06 do Termo de
Referéncia - Anexo | do edital):

QTD ESPECIALISTAS
1 Especialista de Redes e Infraestrutura de TIC
1 Administrador de Dados
1 Administrador de Banco de Dados
1 Especialista em Sistemas Operacionais e Solu¢Ges Microsoft
1 Especialista em Sistemas Operacionais Linux

10.6.3. Podera haver alteracdo das especificidades dos profissionais descritos nas tabelas dos subitens anteriores, desde que seja de interesse da CONTRATANTE e em
comum acordo com a CONTRATADA na data de inicio da prestacao dos servigos.

10.6.4. A quantidade de profissionais estimada para inicio do contrato deve ser entendida como o quantitativo minimo definido pelo érgdo para a execucdo dos
servicos, durante a Etapa de Transicdo.

10.6.5. Qualquer alteragdo nos quantitativos sé podera ocorrer apds o periodo de estabilizacdo da implantacdo dos servicos.

10.6.6. Para fins de comprovacao de que é possivel atender as metas estabelecidas pelos indicadores de niveis minimos de servico constante no Anexo 07 do Termo de
Referéncia, a CONTRATADA devera apresentar tabelas estatisticas utilizadas para o dimensionamento das equipes, a escala proposta para distribuicdo dos
profissionais em turnos, e os tempos previstos para atendimento das demandas.

10.6.7. A execucgdo dos servicos sera gerenciada pela CONTRATADA, que fara o acompanhamento didrio da qualidade e dos niveis de servico alcangados, com vistas a
efetuar eventuais ajustes e correcées de rumo. Os dados relativos ao registro e atendimento de demandas de usuarios, deverdo ser mantidos atualizados
no sistema disponibilizado pela CONTRATADA para a CONTRATANTE, o qual serd utilizado para obter informacdes para a emissdo dos relatdrios gerenciais
mensais e para a fiscalizagdo do cumprimento das obriga¢Ges contratuais. Quaisquer problemas que venham a comprometer o bom andamento dos
servicos, ou o alcance dos niveis de servico estabelecidos, devem ser imediatamente comunicados a CONTRATANTE.



10.6.8. Devera haver um acompanhamento detalhado dos relatérios gerenciais, por profissional da CONTRATADA exclusivo e certificado da area de Qualidade, onde
este deverd avaliar e sugerir melhorias continuas no processo de presta¢do dos servigos, conforme melhores praticas preconizadas pela ITIL, ISO 9000, e
similares no mercado nacional e internacional.

10.6.9. O principio utilizado para a medi¢do mensal dos servicos prestados serd o indice alcangado nos indicadores de nivel de servico (NMS) ou instrumento de
medicdo do resultado (IMR). Sendo assim, o faturamento mensal da CONTRATADA, dependera fundamentalmente do desempenho das estruturas dos
servicos referentes as Tarefas de Suporte, Sustentacdo, de Demanda e Treinamento. A forma de medicdo esta detalhada nas especificagdes técnicas e
ANEXO 07 do Termo de Referéncia - Anexo | do edital.

10.6.10. Toda a execucdo deverd estar de acordo com os critérios estabelecidos nos itens do Termo de Referéncia do Termo de Referéncia - Anexo | do edital.
10.6.11. Toda oficializagcdo de demanda dos servigos devera ocorrer através da emissao de “Ordem de Servigo — 0S”:

10.6.11.1. A execucdo das TAREFAS DE SUPORTE e HORARIO EXTRAORDINARIO sera sempre precedida da emissdo pela CONTRATANTE da competente “Ordem
de Servico — 0S”, contendo no minimo: identificacdo do servico, descricdo do servico, quantitativo em unidades de referéncia, prazo para a execugao do
servico, periodo para a execucdo do servico, local da prestacdo do servico, especificacbes técnicas do servico esperadas, outras informacdes julgadas
necessarias;

10.6.11.2. A “Ordem de Servico — OS” devera ser autorizada pelo Fiscal do Contrato ou Gestor do Contrato;

10.6.11.3. Toda “Ordem de Servico — OS” deverd ser validada pelo Preposto, ou seu substituto eventual, representante da CONTRATADA perante a
CONTRATANTE, prestando ciéncia por parte da CONTRATADA dos servicos solicitados e das atividades descritas na “Ordem de Servico — 0S”, de acordo
com as especificagdes estabelecidas pela CONTRATANTE;

10.6.11.4. Os servicos deverdo estar sempre de acordo com as especificacées constantes nas “Ordens de Servigos — 0S”;

10.6.11.5. O controle da execugdo dos servigos se dard em 03 (trés) momentos, a saber: no inicio da execu¢do — quando a “Ordem de Servico — 0S” é emitida
pela CONTRATANTE, durante a execu¢do — com o acompanhamento e supervisdo de responsdveis da CONTRATANTE, e ao término da execu¢do — com o
fornecimento de “Relatério de Servigos” pela CONTRATADA e ateste dos mesmos pelos fiscais contratuais responsdveis a CONTRATANTE;

10.6.11.6. Todos os servicos de HORARIO EXTRAORDINARIO prestados pela CONTRATADA, deverdo ser documentados (passo a passo), e registrados nas Ordens
de Servico respectivas;

10.6.11.7. Quando da alteracdo da lista de atividades em uma ordem de servico em execucdo, a CONTRATADA e a CONTRATANTE devem negociar prazos e
alterar a ordem de servico em execugao.

10.6.12. Considerando-se a necessidade de eventuais deslocamentos e viagens de técnicos de suporte para os Cartorios Eleitorais, foram definidas as seguintes
diretrizes:

10.6.12.1. A CONTRATANTE emitird uma AUTORIZACAO DE VIAGEM, informando quando a CONTRATADA devera adotar as providéncias para o deslocamento dos
seus profissionais.



10.6.12.2. A CONTRATADA devera arcar com as despesas de hospedagens, alimentacdo e demais insumos para seus empregados, excetuando-se o
deslocamento, cujo transporte serd fornecido pela CONTRATANTE, e didrias, a serem pagas pela CONTRATANTE a CONTRATADA conforme valores
estabelecidos em contrato.

10.6.12.3. A CONTRATADA devera comprovar os deslocamentos apresentando, para cada viagem realizada, os seguintes documentos:

10.6.12.4. Formulario de Autoriza¢do de Viagem aprovado;

10.6.12.5. Relatdrio de Viagem com as atividades realizadas no periodo de deslocamento e aprovado pela fiscalizagdo técnica;

10.6.12.6. Os documentos apresentados para fins de ressarcimento, ndo poderao conter rasuras ou estarem ilegiveis;

10.6.12.7. O valor da diaria contempla hospedagem, alimentacdo e demais insumos, excetuando-se os deslocamentos para o municipio da prestacdo dos
servicos, caso em que a CONTRATANTE deverd prover os meios de transporte;

10.6.12.8. A CONTRATADA devera considerar o valor de RS 380,00 para efeito de pagamento de uma diaria;
10.6.12.9. SO serdo pagas a CONTRATADA as didrias efetivamente utilizadas;

10.6.12.10. No caso de deslocamento, a realizacdo de horas extras custeadas pela CONTRATANTE, sé sera possivel em casos excepcionais € com expressa
autorizagdo desta.

10.7. RECEBIMENTO DO SERVICO:

10.7.1. A frequéncia de afericdo e avaliacdo dos niveis de servicos sera mensal, devendo a CONTRATADA elaborar um Relatério Gerencial de Servicos,
apresentando-o a CONTRATANTE, até o 52 (quinto) dia util do més subsequente ao da presta¢do dos servicos;

10.7.2. Devem constar desse relatério, dentre outras informagdes, os indicadores/metas de niveis de servicos definidos e alcangados, recomendagdes técnicas,
administrativas, qualidade e gerenciais para o proximo periodo e demais informagdes relevantes para a gestdo contratual;

10.7.3. O conteudo detalhado e a forma do Relatério Gerencial de Servicos serdo definidos pelas partes, na Etapa de Transi¢cdo para implantacdo do objeto deste
contrato;

10.7.4. Para aceite do recebimento e posterior encaminhamento ao pagamento, deverdo ser apresentados os seguintes documentos em conjunto com o
Relatdrio Gerencial de Servigos:

10.7.4.1. Ordem de Servico, emitida e assinada e demais Documentos Técnicos pertinentes e comprobatdrios de execucdo do servico;
10.7.5. Os servicos estardo passiveis de recusa quando:

10.7.5.1. Apresentarem especificacOes técnicas diferentes das estabelecidas neste instrumento, no Termo de Referéncia e nos seus anexos;



10.7.5.2. Gerarem indisponibilidade do préprio ou de outros servicos mantidos pela CONTRATANTE. Os ajustes necessdrios no procedimento de execugao
dos servicos deverdo ocorrer no prazo ndo superior a 48 (quarenta e oito) horas corridas, contadas do momento da comunica¢do do ocorrido,
através de documento emitido pelos setores responsaveis pela contratacdo, conforme previsto no item MECANISMOS FORMAIS DE
COMUNICACAO, salvo na ocorréncia de atividades criticas, que poderdo demandar um tempo maior, mas em comum acordo entre as partes;

10.7.6. Os ajustes referentes aos servicos ora autorizados pela CONTRATANTE e executados pela CONTRATADA, deverdo ocorrer por conta da mesma, sem gerar
gualquer 6nus a CONTRATANTE, sem isentar a CONTRATADA de qualquer sangdo prevista neste documento.

11. DOS PRAZOS E ENTREGAS:
11.1. Os servicos deverdo ser executados a partir de notificacdo para prestacao dos servicos a ser emitida pela CONTRATANTE;
11.2. Todos os servicos contemplados pelo Objeto, deverdo estar disponiveis para demanda da CONTRATANTE via emissdo de Ordem de Servigo — OS. A data do

inicio da prestacdo dos servicos devera estar indicada na Ordem de Servico referente as Tarefas de Suporte devendo ser, no méaximo, 30 (trinta) dias apds
a data de emissdo da Ordem de Servico. O servico serd executado durante toda a vigéncia do contrato.

12. DA SUSTENTABILIDADE:

12.1. Devem ser atendidos os seguintes critérios de sustentabilidade; assim, a CONTRATADA devera:

12.1.1. Respeitar a legislacdo trabalhista vigente e a norma coletiva da categoria, observando-se que ndo serd estabelecido qualquer vinculo empregaticio ou de
responsabilidade entre os profissionais que empregar, para a execugao dos servicos contratados e 3 CONTRATANTE.

12.1.2. Respeitar o direito de livre associacao e negociacao coletiva de seus empregados.

12.1.3. Respeitar e promover a diversidade, abstendo-se de todas as formas de preconceito e discriminacdao, de modo que nenhum empregado ou potencial
empregado receba tratamento discriminatério em fungdo de sua raga, cor de pele, origem étnica, nacionalidade, posi¢do social, idade, religido, género,
orientacdo sexual, estética pessoal, condi¢do fisica, mental ou psiquica, estado civil, opinido, convicg¢ao politica, ou qualquer outro fator de diferenciagao.

12.1.4 Coibir o assédio sexual e moral em sua forca de trabalho.

12.1.5. Elaborar e manter um programa interno de treinamento sobre responsabilidade socioambiental de seus empregados para reducdao de consumo de
energia elétrica, de agua e redugao de produgao de residuos sélidos, observadas as normas ambientais vigentes.

12.1.6. Orientar seus empregados para, durante servigos noturnos, acender apenas as luzes das dreas que estiverem sendo ocupadas.
12.1.7. Orientar seus empregados sobre o recolhimento correto dos residuos sdlidos, conforme Programa de Coleta Seletiva implantada pela CONTRATANTE.

12.1.8. Orientar seus empregados a manterem normas de higiene e medidas de seguranca de satde indicadas pelos Orgdos de Saude.



ANEXO II DO CONTRATO

INSTRUMENTO DE MEDICAO DE RESULTADOS (IMR)

1. A avaliacdo da execuc¢do do objeto utilizarad o Instrumento de Medicdo de Resultados (IMR), por meio do qual a fiscalizagdo técnica dos contratos devera avaliar a
execucdo do objeto conforme o NIVEL MINIMO DE SERVICO (NMS), ANEXO 07 do Termo de Referéncia, na afericdo da qualidade da prestacdo dos servicos.

2. O valor devido a CONTRATADA, a titulo de pagamento, poderd eventualmente sofrer descontos em fung¢do da pontuagdo por ela obtida por ocasido da avaliacdo de
gualidade, sem prejuizo da aplicacdo das sancées cabiveis.

3. A medicdo sera feita pelo fiscal designado.

4. A utilizacdo do IMR ndo impede a aplicacdo concomitante de outros mecanismos para controle da prestagdo dos servigos.

RETENCOES E GLOSAS:

5. Em caso de ndo cumprimento dos niveis minimos de servigo, conforme Anexo 7 do Termo de Referéncia, serdo aplicadas as glosas 18 especificadas, proporcionais as
métricas apuradas de descumprimento e limitado a 20% (vinte por cento) sobre o valor faturado para o item neste mesmo periodo.
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