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ANEXO 03-C

QUADRO COM DETALHAMENTO DE ENCARGOS SOCIAIS E TRABALHISTAS

GRUPO A - Obrigac¢des Sociais Yo
Al - Previdéncia Social
A2 - F.G.T.S. e Contribui¢do Social
A3 - Salério Educagio
A4 - SESI/SESC
AS - SENAI/SENAC
A6 — INCRA
A7 - Seguro Acidente de Trabalho (baixo, médio ou alto)
A8 — SEBRAE
Total do GRUPO A
GRUPO B - Tempo nio trabalhado ITA+11B
(Fériast+Aus.)

B1 — Férias
B2 - Auxilio Enfermidade
B3 - Licenga-Paternidade
BS - Faltas Legais
B6 - Acidente de Trabalho
B7 - Aviso Prévio Trabalhado
Total GRUPO B
GRUPO C - Gratificacoes
C1 - Adicional 1/3 Férias
C2 - 132 Salario

Total do GRUPO C
GRUPO D - Indenizacdes
DI - Dem. s/ justa causa (Ind.

Compensatéria)+Contrib.Social
D2 - Av.Prévio ind.+(13%+Férias+Adic.1/3 ind.)
D3 - Indenizagdo adicional
D4 - FGTS s/ Aviso Prévio Indeniz.+ 132 Indeniz.
Total do GRUPO D

GRUPO E - Incidéncia Cumulativa
F1 - Incid.Cum.Grupo A x Grupo B
F2 - Incid.Cum.Grupo A x Grupo C
F3 - Incid.Cum.Grupo A x Grupo TCP
F4 - Incid.Cum.Grupo C x Grupo B
FS - Incid.Cum.Grupo A x (Grupo C x Grupo B)
F6 - Incid.Cum.Grupo D x (Grupo B + TCP)
Total do GRUPO E

.
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ESTADO DO CEARA
PODER JUDICIARIO
SECRETARIA DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO

Termo de Referéncia — TR

AQSETIN201915 — Servi¢o de Suporte de 3° Nivel Sistemas

1. OBJETO DA CONTRATACAO

1.1. Contratagdo de empresa especializada em tecnologia da informagdo para a prestagdo de
servigos técnicos continuados de anadlise, diagnostico e resolugdo de incidentes e problemas de
sistemas (atendimento de 3° nivel), objetivando regularizar o funcionamento dos aplicativos ou rotinas
afetados, incluindo as atividades de testes / homologagao de sistemas, métricas de software, arquitetura
de software, documentagdo/configuracdo de sistemas, executados sob demanda, limitada aos
quantitativos anuais, conforme as especificagdes descritas neste Termo de Referéncia e seus anexos,
durante o periodo de 12 (doze) meses, prorrogaveis conforme possibilidades definidas na Lei n°
8.666/1993, para atender as necessidades do Tribunal de Justiga do Estado do Ceara (TJCE).

2. FUNDAMENTACAO DA CONTRATACAO
2.1. Quantitativo

de | Quantitativo a

S a__|ser Contratado

Unidade de Servi-
¢o Técnico — Ser-

1 |Atividades de suporte técnico de 3°
nivel, com o atendimento de

solicitagdes de servigos de andlise e
diagndstico de incidentes de sistemas
e execugdo de procedimentos
necessarios para sanar ou contornar os
incidentes reportados, objetivando
regularizar o funcionamento dos
aplicativos ou rotinas afetados.

vigo de Complexi-
dade Baixa - UST-
SCB

UST-SCB

27.456

Unidade de Servi-

¢o Técnico — Ser-

vigo de Complexi-

dade Alta - UST-
SCA

UST-SCA

19.008

Atividades de suporte técnico de 3°
nivel, com o atendimento a
solicitagdes de servi¢os de anadlise e
diagnéstico de incidentes de sistemas

Unidade de Servi-
¢o Técnico — Ser-
vigo de Complexi-
dade Baixa Hora-

UST-SCB-EX

120




e execucdo de procedimentos| rio Excepcional -
necessarios para sanar ou contornar os| UST-SCB-EX

incidentes reportados em horarios . e
HElGeG SRR M195| nidade de Servi-
excepcionais. objetivando regularizar

o funcionamento dos aplicativos ou

oo vigo de Complexi- | 1 o qra_n
rotinas afetados. dade Alta Horario UST-SCA-EX 120

Excepcional -
UST-SCA-EX

¢o Técnico — Ser-

2.2. Natureza do Objeto

2.2.1. Verifica-se que o servi¢o de suporte técnico de 3° nivel em sistemas ¢ oferecido por diversos
fornecedores no mercado de TIC e apresenta caracteristicas padronizadas e usuais. Assim, pode-se
concluir que o objeto ¢ comum. nos termos da Lei Federal N° 10.520/2002, e, portanto, como melhor
opgdo. a utilizagdo da modalidade “Pregdo™ sendo, preferencialmente, em sua forma eletronica e do
tipo “Menor Prego™.

2.2.2. Verifica-se também que o servi¢co de suporte técnico de 3° nivel em sistemas constitu
demanda de carater continuo, uma vez que esta vinculada ao atendimento das necessidades que se
apresentam rotineiramente para a automatiza¢do e melhoria de processos das areas de negocio do
TICE. Portanto, a necessidade de o TICE dispor de servigo de sustenta¢do de solugdes de software
renova a cada ano. o que remete ao entendimento de caracterizagdo de prestagao continuada.

2.2.3. Ndo sera permitida a participagdo de cooperativas, pois ndo ha possibilidade de execugao
dos servigos com autonomia pelos cooperados, visto que os colaboradores devem ser subordinados ao
proposto da contratada que devera supervisionar os servi¢os e garantir sua qualidade.

2.2.4. Nao sera permitida a participa¢do de consorcios, pois ndo importard prejuizo ao certame
visto que. em regra, a formagdo de consorcios é admitida quando o objeto a ser licitado envolve
questdes de alta complexidade ou de relevante vulto. em que empresas. isoladamente, ndo teriam
condigoes de suprir os requisitos de habilitagdo do edital, o que ndo se aplica ao presente caso.

2.3. Motivacao
2.3.1. Situacio atual

2.3.1.1. Os servigos prestados através do Contrato n® 04/2015 abrangem atendimento de Servicr
Desk, ponto tnico de contato, de 1° Nivel, relativo a atendimento inicial dos usudrios internos do TICE
e usuarios externos (advogados. publico em geral), onde alguns servigos (informagdes relativas aos
sistemas, reinicializa¢do de senhas, etc) sdo resolvidos e outros escalonados para o 2° e 3° niveis de
acordo com os procedimentos. O 2° Nivel abrange servigos de rede, hardware e software e sistemas,
atendendo ao usuario de forma presencial ou remota. Neste servigo sdo atendidos 0s usuarios internos
do Judiciario Cearense. O 3° Nivel € voltado exclusivamente para resolucdo de servigos especializados
e resolugdo de problemas de rede e Infraestrutura. portanto, o contrato vigente ndo abrange os servigos
especializados para resoluciao de problemas relativos aos sistemas.

2.3.1.2. O TICE celebrou o Contrato N° 28/2017 com objetivo de atender a demanda crescente
para execugdo das atividades de suporte técnico especializado a sistemas, totalizando nos tltimos 12
meses aproximadamente 7.350 chamados. com solicitagdes de servigos para andlise ¢ diagndstico de
incidentes e problemas de sistemas e execugdo de procedimentos necessarios para sanar ou contornar
os incidentes reportados, objetivando regularizar o funcionamento dos aplicativos ou rotinas afetados.
incluindo as atividades de suporte a homologacdo de sistemas. suporte a validagio de métricas e
qualidade, suporte a arquitetura de software, suporte a portais e suporte a sistemas de informagio.

|
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2.3.2. Descrigao da oportunidade ou do problema
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2.3.2.1. O TICE implementou através do Contrato n® 04/2015 servigo de supogle presenmal de 2°
Nivel em Sistemas para atendimento de demandas concernentes aos diverSos’ mstémas judiciais,
administrativos e corporativos utilizados pelo Poder Judiciario do Estado do-Ceafa. Dentre as
atividades realizadas estdo o levantamento de dados complementares juntos aos usudrios sobre

incidentes e requisi¢des de servigos solicitados, bem como sobre problemas, e orientagdo aos usuarios
sobre a utilizagdo dos sistemas.

2.3.2.2. Durante a execugdo do referido foram identificadas oportunidades de melhoria que seriam
obtidas através da ampliagdo dos servigos prestados de forma presencial, atualmente restritos a
identifica¢do dos incidentes e orientagdes sobre o uso dos sistemas, para incluir a efetiva resolugdo dos
incidentes e problemas reportados visando garantir a disponibilidade dos sistemas judiciais e
administrativos através dos servigos de suporte técnico de 3° nivel em sistemas.

2.3.2.3. Foi celebrado o Contrato N° 28/2017 com objetivo de prestagdo de servigos técnicos de
analise, diagndstico e resolu¢io de incidentes de sistemas (atendimento de 3° nivel), sob demanda. A
previsdo inicial de atendimento foi de 4.500 chamados, porém ao longo da execugdo contratual ocorreu
incremento de 11,65% no quantitativo de sistemas em produgdo e de 16,18% dos usuarios,
ocasionando incremento de 63,60% no quantitativo de chamados anual de suporte a sistemas
totalizando aproximadamente 7.350 chamados registrados na Solug¢do de Gerenciamento de Service
Desk do TICE.

2.3.2.4. Para fazer face ao crescimento da demanda ocorreu incremento de 20% na quantidade de
Unidades de Servigo Técnico através de aditivo ao Contrato N° 28/2017 celebrado em setembro de
2018.

2.3.2.5. O Contrato N° 28/2017 tera sua vigéncia encerrada em 22/09/2019, porém a Contratada
informou ndo possuir interesse na prorroga¢do contratual, conforme manifestagdo expressa nos autos
do Processo Administrativo N° 8512435-04.2019.8.06.0000.

2.3.2.6. A descontinuidade dos servigos terda enorme impacto na prestagdo dos servigos por parte
da Secretaria de Tecnologia da Informagdo ocasionando prazos imprevisiveis para corre¢do das
indisponibilidades nos diversos sistemas afetando sobremaneira as atividades judiciais e
administrativas deste Poder.

2.3.3. Motivaciao da demanda

2.3.3.1. Necessidade de prover a resolugd@o de incidentes e problemas de sistemas judicials e
administrativos através da disponibilizagdo de servigos de suporte técnico de 3° nivel em sistemas,
obtendo uma melhor gestdo dos servigos de TI do TJCE e como consequéncia o alcance dos objetive-
estratégicos do TICE de melhorias na prestagdo jurisdicional do Poder Judiciario do Estado do Ceara.

2.3.4. Resultados pretendidos

2.3.4.1. Aquisi¢do de Solugdo de Tecnologia da Informag@o para a prestagao de servigos de suporte
técnico de 3° Nivel em Sistemas.

2.3.4.2. Aumento na eficiéncia na gestdo de servigos e da governanga de TI, incrementando a
satisfagdo do cliente.

2.3.4.3. Aumento da disponibilidade dos sistemas judiciais e administrativos do Poder Judiciario.

2.3.5. Beneficios Esperados

SR
]
e
G

Obter uma melhor gestdo dos servigos de TI do TICE e como consequéncia o
1 alcance dos objetivos estratégicos do TICE e melhorias na prestagdo jurisdi-
cional do Poder Judiciario do Estado do Ceara.

2 Aumento na eficiéncia na gestdo de servigos de T1.
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2.4. Levantamento das alternativas

Solug¢dio 1 —~ Absorgiio das atividades pelo quadro atual de servidores efetivos

Entidade Tribunal de Justi¢ca do Estado do Ceara

Descricao Execugdo dos servigos técnicos de analise, diagnostico e resolugdio de incidentes de sistemas (atendi-
mento de 37 nivel), utilizando o quadro atual de servidores do Tribunal de Justiga do Estado do Ceara
(TICE).

Fornecedor TICE

Solugiio 2 — Ampliagio do quadro de servidores efetivos com absorciio das atividades

Entidade Tribunal de Justi¢a do Estado do Ceara

Deseri¢io Ampliagdo do quadro funcional com novos servidores para a drea de tecnologia da informagio que
[ prestardo os servigos técnicos de andlise, diagnostico e resolugdo de incidentes de sistemas (atendi-
mento de 3" nivel).

i Fornecedor TICE

Soluciio 3 — Servigo de Suporte Técnico de 3° Nivel em Sistemas

Entidade TICE, empresas de mercado

Descri¢io Contratagdo de empresa especializada em tecnologia da informag@o para a prestagio de servigos téc-
nicos de analise, diagnostico e resolugdo de incidentes de sistemas (atendimento de 3° nivel), sob de-
manda, limitada aos quantitativos anuais, conforme as especificagdes descritas neste documento, du-
rante o periodo de 12 (doze) meses, prorrogaveis de acordo com as possibilidades definidas na Lei n®
8.666/1993, para atender as necessidades do Tribunal de Justi¢a do Estado do Ceara (TJCE).

Fornecedor IVIA, CTIS, ITEGRA Valor RS 4.476.320,64

2.5. Referéncia aos estudos preliminares

2.5.1. O resultado da realizagido dos Estudos Preliminares encontram-se apresentados através dos
seguintes documentos acostados aos autos: Analise de Viabilidade da Contratagdo. Plano de
Sustentagdo, Plano Estratégico da Contratacdo e Plano de Riscos.

2.6. Alinhamento estratégico

3 : i Necessidades Elencadas no Plano Estratégico
ID | Objetivo Estratégico do Requisitante | ID de Tecnologis dx Informagio (PETI)

01 |Aprimorar o atendimento de TIC.

Aprimorar a Governanga ¢ a 02 | Aprimorar a Governanga de TIC.

01 infraestrutura de Tecnologia da 03 |Prover com qualidade, solugdes de TIC.
Informagao e Comunicagao

Desenvolver competéncias, integrar e valorizar
pessoas.

04

2.7. Justificativa da solucio escolhida

2.7.1. O TICE celebrou o Contrato N° 28/2017 para prestagdo dos servigos de Suporte Técnico a
Sistemas de Informagdo. contemplando todos os niveis de atendimento a usuarios de Sistemas da
Informagdo. como por exemplo, atendimentos remotos através de telefone. atendimentos presenciais e
atendimentos de nivel técnico avangado. Atualmente sao atendidos cerca de 7.350 chamados por ano
para suportar os diversos sistemas judiciais e administrativos do TICE. O Contrato tera sua vigéncia
encerrada em 22/09/2019, porém a Contratada informou ndo possé;/'meresse na prorrogacao

At
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do servigo. cabendo a CONTRATADA apresentar justificativa no Relatorio Gerencial de égrvigos,_._

3.1.1.3.5. Ao final de cada més, a medicao sera realizada de acordo com o somatbridﬂds USTs

consumidas na execu¢do das tarefas resultantes das requisi¢des de servigo abertas no més,
confrontadas com os Indicadores de Niveis Minimos de Servigo.

3.1.1.3.6. Devido ao fato da presta¢do destas atividades ser realizada de forma presencial, essas
devem ser pausadas nos momentos em que as mesmas nao estiverem sendo executadas.

3.1.1.3.7. O valor mensal total referente aos servigos prestados sera a base sobre a qual serdo
aplicados os indices de atendimento aos Indicadores de Nivel Minimo de Servi¢o, bem como a base
para o calculo das glosas. quando for o caso.

3.1.1.3.8. Na tabela abaixo. constam as estimativas dos quantitativos mensal e para 12 (doze)
meses, de UST’s de Complexidade Baixa e Complexidade Alta.

Gy Heedeiei o - | e
Unidade de Servi¢o Técnico — Servigo de
Complexidade Baixa 2.288 27.456
UST-SCB
Unidade de Servigo Técnico — Servigo de
Complexidade Alta 1.584 19.008
UST-SCA

3.1.1.3.9. Os quantitativos em Unidades de Referéncia para cada tarefa foram estimados tomando
por base 176h (cento e setenta e seis horas) mensais de prestagdo de servi¢o, que é o quantitativo
estimado para prover 8h (oito horas) diarias de prestacao de servigo para cada tarefa. Este quantitativo
representa meramente a estimativa de utiliza¢do dos servigos, portanto ndo havera nenhuma obrigagdo
da CONTRATANTE na utilizagdo do quantitativo mensal total indicado. Essa quantidade mensal
podera ser ultrapassada desde que ndo seja ultrapassada a quantidade prevista para 12 meses. Somente
serdo devidas e pagas as Unidades de Servigo efetivamente prestadas, conforme forma de medigio
descrita no item 3.1.1.3. O quantitativo de UST’s ndo utilizado, do total mensal estimado, podera ser
utilizado nos meses subsequentes.

3.1.1.3.10. Mensalmente, a CONTRATADA fara o ajuste no Relatorio Gerencial de Servigos,
excluindo as Unidades de Servi¢o Técnico que extrapolarem a quantidade diaria definida na Ordem de
Servigo para cada tarefa de rotina.

3.1.1.3.11. Os quantitativos estimados, para cada tarefa, estdo indicados na Tabela abaixo:

SCB de Su?one stlemas de 13 176 2288
Informacéao
Quantidade Mensal Total de UST-SCBs 2.288
SCA de Su;\aorte Sjstemas de 9 176 1 584
Informagao 3
Quantidade Mensal Total de UST-SCAs 1.584

3.1.1.3.12. Na tabela abaixo, constam as estimativas dos quantitativos mensal e para 12 (doze)
meses dos servigos executados em horario excepcional, de USTs de Cdmplexidade Baixa Horario
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3.1.1.2.5.2. As Ordens de Servigo Extra executadas em horario excepcional 5er‘qo demandadas
utilizando o quantitativo de Unidades de Servi¢o Técnico — Servigo de Complexidade Balxa Heorario
Excepcional UST-SCB-EX e/ou Unidades de Servigo Técnico — Servico de Complexldade Alta
Horario Excepcional UST-SCA-EX.

3.1.1.2.5.2.1. De comum acordo entre CONTRATANTE ¢ CONTRATADA., as Ordens de Servigo
Extra executadas em horario excepcional poderdo ser demandadas utilizando o quantitativo de
Unidades de Servigo Técnico — Servigo de Complexidade Baixa UST-SCB e/ou Unidades de Servigo
Técnico — Servigo de Complexidade Alta UST-SCA.

3.1.1.2.6. Caso ocorra a interrup¢do dos servigos por periodos inferiores a duas horas no decorrer
da execugdo diaria de uma tarefa demandada através de Ordem de Servigo Padrao, sera facultado ao
gestor da unidade onde o servigo for prestado autorizar a CONTRATADA complementar a execugao
das Unidades de Servigo, prevista para execugdo no dia, em horario diverso do definido no item
6.1.2.2. Nesse caso as Unidades de Servigo devem ser executadas no mesmo dia em que ocorreu a
interrup¢do, portanto ndo havera emissdo de Ordem de Servigo Extra.

3.1.1.2.7. A CONTRATADA podera solicitar a emissdo de Ordem de Servigo Extra, em hordrio
diferente do horario padrdo, visando complementar o quantitativo mensal previsto para execugdo dos
servigos, considerando fatores supervenientes que impediram a execugdo completa da tarefa durante o
expediente forense. A Ordem de Servigo Extra complementar devera ser previamente autorizada p.
CONTRATANTE. Nesse caso os servigos serdo demandados utilizando as Unidades de Servigo
Técnico — Servigo de Complexidade Baixa UST-SCB e/ou Unidades de Servigo Técnico — Servigo de
Complexidade Alta UST-SCA.

3.1.1.3. Da Forma de medigio dos servigos

3.1.1.3.1. Para a prestagdo dos Servigos de Suporte Técnico de 3° Nivel em sistemas, as medigdes
serdo realizadas mensalmente, em fungdo das Unidades de Referéncia denominadas UST (Unidade de
Servigo Técnico) considerando o nivel de complexidade e horario de prestagdo dos servigos: SCA
(Servigo de Complexidade Alta), SCB (Servigo de Complexidade Baixa), SCA-EX (Servigo de
Complexidade Alta Horario Excepcional) e SCB-EX (Servigo de Complexidade Baixa Horario
Excepcional).

3.1.1.3.2. As diferengas entre as complexidades sdo estabelecidas através da qualifica¢do técnica
exigida para a execugdo das tarefas, conforme item 3.1.1.10, bem como no conjunto de
macroatividades e responsabilidades descritas no item 3.1.1.7.

3.1.1.3.3. A CONTRATADA devera alocar os recursos humanos necessarios para atender ce*»
tarefa considerando a complexidade, grupo de atividades, e a quantidade de USTs didrias previsw..
para execugdo dos servigos. Os colaboradores da CONTRATADA deverdao ser cadastrados
previamente na Solugdo de Gerenciamento de Service Desk do TICE. No momento da prestagdo dos
servigos os colaboradores devem ser associados na ferramenta a tarefa que executardo para registro de
suas atividades, a fim de cumprir a Ordem de Servigo.

3.1.1.3.4. O controle da quantidade de UST’'s executadas sera feito através de abertura e
fechamento diario de requisi¢do de servigo, na Solugio de Gerenciamento de Service Desk do
CONTRATANTE, para cada tarefa demandada na Ordem de Servi¢o em execugdo e durante o periodo
estabelecido na mesma, devendo ser discriminadas de forma resumida. na referida requisi¢ao de
servigo, as agdes e procedimentos executados ao longo do dia para cada tarefa.

3.1.1.3.4.1. No caso de falha ou indisponibilidade da Solugdo de Gerenciamento de Service Desk
do CONTRATANTE, a CONTRATADA devera apresentar justificativa no Relatorio Gerencial de
Servigos acompanhada de declaragdo do gestor da unidade do TICE onde o servigo for prestado para
fins de evidéncia da execugdo do servigo.

3.1.1.3.4.2. Caso ocorra falha no registro da requisi¢do de servigo por parte da CONTRATADA,
sera facultado, a Geréncia de Sistemas do TICE, emitir declaragio para fins de evidéncia da execugio
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contratual, conforme manifestagdo expressa nos autos do Processo Adnﬁmsfrath/N ’8512435-
04.2019.8.06.0000.

2.7.2. A Area Requisitante necessita da continuidade da execugdo de scrvu;os d&sup(irte técnico de
3° nivel (Suporte Técnico Avangado) em Sistemas de Informagéo, com o objetivo manter resolugdo de
incidentes e problemas de sistemas judiciais e administrativos, obtendo uma melhor gestdo dos
servigos de Tl do TICE e, como consequéncia, o alcance dos objetivos estratégicos do TICE de
melhorias na prestacao jurisdicional do Poder Judiciario do Estado do Ceara.

2.7.3. Havera necessidade de prever acréscimo de aproximadamente 37,50% na quantidade de
tarefas executadas em virtude do crescimento continuo das demandas, bem como o incremento de
11,65% no quantitativo de sistemas em produgdo e 16,18% de usuarios, que gerou incremento de
63.60% no quantitativo de chamados anual de suporte a sistemas no periodo de 24 meses de vigéncia
do Contrato N° 28/2017, observando ainda, que ja houve aumento de 20% na quantidade de Unidades
de Servigo Técnico através de aditivo ao Contrato N° 28/2017 celebrado em setembro de 2018.

2.7.4. O cenario considerando a absor¢do da demanda sem contratagdo de mao de obra ou servi¢o
de fornecedores, foi avaliado mas constatado como inviavel por falta de disponibilidade de mao de
obra interna, uma caréncia dentro da area de TI do TJCE, caréncia de profissionais em quantidade
suficiente para atender a carga de demandas. Dois fatores impactam de forma negativa este cenario:

2.7.4.1. Incapacidade de remanejamento de servidores para esta solugdo pois todo o quadro atual ja
se encontra alocado em outras atividades:

2.7.4.2. Falta de perspectiva de novas vagas para servidores da area de tecnologia da informagao
proporcionais a demanda de suporte aos sistemas do TJICE.

2.7.5. A ampliag@o do quadro efetivo da SETIN para execugdo das atividades se torna inviavel em
fun¢do da impossibilidade de aumento do custeio de pessoal e a ndo previsdo de concurso publico.

2.7.6. A solugao encontrada durante a realizagdo dos estudos preliminares foi a execugdo de
servigos de suporte técnico de 3° nivel em sistemas, mensurados através de métricas que possibilitem a
remuneragdo dos fornecedores, com base no alcance de resultados e dos indices minimos de qualidade,
atendendo assim o que orienta o Tribunal de Contas da Unido na Simula n° 269.

3. DESCRICAO DA SOLUCAO
3.1.1. Servigo de suporte de 3° nivel em sistemas
3.1.1.1. Forma de Execucao do Servigo

3.1.1.1.1. Para a execugdo do contrato, sera implementado método de trabalho baseado no
conceito de delegagdo de responsabilidade. Esse conceito define o CONTRATANTE como
responsavel pela gestdo do contrato ¢ pela atestagao da aderéncia aos padroes de qualidade
exigidos dos servigos entregues, € a CONTRATADA como responsavel pela execugdo dos
servigos, distribui¢do, controle e supervisdo dos recursos humanos necessarios.

3.1.1.1.2. Entretanto, a natureza dos servigos requer o atendimento tempestivo a demandas
dos usuarios, as quais ndo podem ser previamente planejadas por decorrerem de falhas ou de
duvidas imprevisiveis quanto ao funcionamento das solugdes de TI. Por esse motivo, sera
exigida a disponibilidade permanente de equipes qualificadas e dimensionadas de forma
compativel com a demanda esperada. Com isso, configura-se um modelo de contratagdo no
qual a remunerag¢do maxima € estabelecida com base no dimensionamento descrito em Ordens
de Servigco, porém os valores efetivamente pagos sdo calculados em fun¢do dos servigos
efetivamente prestados confrontados com o cumprimento de metas de desempenho e de

qualidade exigidos. } ,4 m
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3.1.1.1.3. O servigo executado no escopo da contratagio envolverd 9 execugdo de
atividades de rotina, que devem ser executadas de maneira continua para apoidr 0S proeessos
de trabalho do ambiente de TIC do CONTRATANTE. bem como de atendimentos realizado
sob demanda.

3.1.1.1.4. A execugdo dos servicos sera gerenciada pela CONTRATADA, que fard o
acompanhamento didrio da qualidade ¢ dos niveis de servigo alcangados com vistas a efetuar
eventuais ajustes. Os dados relativos ao registro e atendimento de demandas deverdo ser
mantidos atualizados na Solugdo de Gerenciamento de Service Desk do CONTRATANTE. o
qual sera utilizado para obter informagdes para a emissdo dos relatorios gerenciais mensais ¢
para a fiscalizacdo do cumprimento das obriga¢des contratuais. Quaisquer problemas que
venham a comprometer o bom andamento dos servigos ou o alcance dos niveis de servigo
estabelecidos devem ser imediatamente comunicados aos gestores do contrato.

3.1.1.1.5. A CONTRATADA e os profissionais alocados na execugdo dos servigos deverdo
transferir ao CONTRATANTE. de forma incondicional. todos os direitos referentes a
propriedade intelectual sobre procedimentos. roteiros de manutengdo e configuragdo de
equipamentos e demais documentos produzidos no ambito do contrato.

3.1.1.1.6. Quaisquer problemas que venham a comprometer o bom andamento do servigo
ou o alcance dos niveis de servico e indicadores exigidos deverdo ser imediatamente
comunicados ao Gestor do Contrato, que colaborara com a CONTRATADA na busca da
melhor solugdo para o problema.

3.1.1.1.7. Os recursos humanos disponibilizados para prestagdao dos servigos poderao ser
compartilhados pela CONTRATADA para execugio simultinea de outros contratos, porém tal
compartilhamento nao podera ser realizado quando seus colaboradores estiverem prestando os
servigos nas dependéncias do CONTRATANTE. A CONTRATADA devera garantir que os
recursos humanos necessarios para prestacdo dos servicos sejam alocados durante todo o
periodo e com os perfis definidos nas Ordens de Servigo.

3.1.1.2. Do local e horario da prestacao dos servigos

3.1.1.2.1. O CONTRATANTE disponibilizara espaco fisico, mobiliario e computadores a serem
utilizados pela equipe da CONTRATADA.

3.1.1.2.2. Os servigos deverdo estar disponiveis nas dependéncias do CONTRATANTE., (na sedc
do Tribunal de Justiga ¢ no Forum Clovis Bevilaqua), durante o horario padrao estabelecido em dias de
expediente forense, das 08 as 18 horas.

3.1.1.2.3. Ndo havera expediente forense nos feriados nacionais, estaduais e municipais, durante o
recesso natalino compreendido entre os dias 20 de dezembro e 06 de janeiro, bem como nas datas
determinadas pela Presidéncia do Tribunal de Justica, formalizadas através de portaria publicada no
Diario da Justi¢a Eletronico. Conforme item 3.1.1.2.2, os servigos somente deverdo estar disponiveis
em dias de expediente forense.

3.1.1.2.4. Sera considerado como horario excepcional os finais de semana, feriados nacionais,
feriados locais (local onde os servigos foram executados) e os dias uteis entre 18h01min € 07h59min
do dia seguinte.

3.1.1.2.5. O CONTRATANTE podera demandar a execu¢do de servigos em horarios diferentes do
horério padrdo através da emissdo de Ordem de Servigo Extra. contendo o detalhamento necessario.
incluindo o horario para presta¢do dos servigos.

3.1.1.2.5.1. As Ordens e Servigo Extra serdo explicitamente autorizadas pelo CONTRATANTE e
emitidas com no minimo um dia util de antecedéncia. W
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Excepcional e Complexidade Alta Horario Excepcional.

de Complexidade Baixa Horério Excep-
cional
UST-SCB-EX

10 120

Unidade de Servigo Técnico — Servigo
de Complexidade Alta Horario Excepci-
10 120
onal
UST-SCA-EX

3.1.1.3.13. Os quantitativos em Unidades de Referéncia para cada tarefa executada em horario
excepcional foram estimados tomando por base o historico da prestagdo dos servigos registrados
Solugdo de Gerenciamento de Service Desk do CONTRATANTE. Este quantitativo representa
meramente a estimativa de utilizagdo dos servigos, portanto ndo havera nenhuma obrigagdo da
CONTRATANTE na utilizagdo do quantitativo mensal total indicado. Essa quantidade mensal podera
ser ultrapassada desde que ndo seja ultrapassada a quantidade prevista para 12 meses. Somente serd~
devidas e pagas as Unidades de Servigo efetivamente prestadas. conforme forma de medigao descriw.
no item 3.1.1.3. O quantitativo de UST"s ndo utilizado. do total mensal estimado, podera ser utilizado

nos subsequentes.
':\3.1.1.4.! Da forma de oficializa¢io da demanda

+14.1. Os Ordens de Servigo serdo classificadas:

3.1.1.4.1.1. Ordem de Servigo Padrdo executada em horario padrdo para tarefas de rotina;

3.1.1.4.1.2. Ordem de Servigo Extra executada em horario diverso do horario padrdao para
demandas ndo previstas nas rotinas diarias.

3.1.1.4.2. A execucdo das tarefas/atividades sera sempre precedida da emissdo de Ordem de
Servigo (OS), contendo no minimo: tipo da Ordem de Servigo, identificagdo do servigo, descri¢do do
servigo, horario de prestagdo dos servigos, periodo para a execugdo do servi¢o, quantitativo de tarefas,
grupo de atividades para cada tarefa, quantitativo diario autorizado (minimo e maximo) e total
estimado de USTs por tarefa, prazo para a execu¢do do servi¢o, local da execugdo do servigo,
especificagdes técnicas do servigo esperados, outras informagdes julgadas necessarias.

3.1.1.4.3. A Ordem de Servigo (OS) sera emitida, assinada e autorizada pelos Fiscais do Contrato «
pelo Gestor do Contrato;

3.1.1.4.4. Toda Ordem de Servigo devera ser assinada pelo Preposto. representante da
CONTRATADA perante o TICE, declarando a ciéncia por parte da CONTRATADA dos servigos
solicitados e das atividades descritas na “Ordem de Servigo — OS™, de acordo com as especificagdes
estabelecidas pelo TICE;

3.1.1.4.5. Os servi¢os deverdo estar sempre de acordo com as especificagdes constantes nas
Ordens de Servigos;

3.1.1.4.6. O controle da execugdo dos servigos se dard em 03 (trés) momentos, a saber: no inicio da
execu¢do — quando a Ordem de Servigo ¢ emitida pelo TJCE; durante a execugdo — com o
acompanhamento e supervisdo dos Fiscais do Contrato; e ao término da execugdo — com 0
fornecimento de “Relatorio Gerencial de Servigos™ pela CONTRATADA e atesto do mesmo pelos
Fiscais do Contrato;

3.1.1.4.7. Todos os servigos prestados pela CONTRATADA deverdo ser necessariamente
documentados, registrados na Solugdo de Gerenciamento de Service Desk da CONTRATANTE:
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3.1.1.4.8. As Ordens de Servigo Padrao deverdo ser executadas de forma ininterru a e terao
prazo de execugdo estabelecido até o final do prazo contratual: \ ¥ 4
3.1.1.4.9. As Ordens de Servigo Extra serio emitidas com no minimo um dia util de ame(.edenud
com prazo determinado, sendo o periodo de inicio e término da execugdo dos servigos estabelecido

dentro do més de referéncia.

3.1.1.4.10. Quando da alteragiio de uma Ordem de Servigo Padrdo em execugdo, requisitando uma
nova tarefa, a CONTRATADA tera até 30 (trinta) dias, a partir da data de alteragdo da ordem de
servigo, para iniciar a execugdo da tarefa.

3.1.1.4.11. Caso a CONTRATATE deseje reduzir a quantidade de tarefas solicitada através de
Ordem de Servico Padrdo. esta devera comunicar a CONTRATADA em um prazo de. no minimo. 30
(trinta) dias de antecedéncia. devendo alterar a ordem de servi¢o em execugdo.

3.1.1.5. Do Recebimento do Servico

3.1.1.5.1. A frequéncia de afericao e avaliagdo dos niveis de SQI’ViQDS sera mensal, devendo. a
CONTRATADA, elaborar Relatorio Gerencial de Servigos, apresentando-o a CONTRATANTE, até o
5° (quinto) dia util do més subsequente ao da prestacdo dos servigos, momento no qual o
CONTRATANTE fara o recebimento provisorio.

3.1.1.5.2. Devem constar desse relatorio, dentre outras informagdes, os indicadores/metas de niveis
de servi¢os definidos e alcangados, recomendagdes técnicas. administrativas e gerenciais para o
proximo periodo e demais informagdes relevantes para a gestdo contratual.

3.1.1.5.3. O Relatorio Gerencial de Servigos para a apuragdo do cumprimento aos Niveis Minimos
de Servico na prestagdo de servigos sera gerado a partir dos dados fornecidos pela Solugdo de
Gerenciamento de Service Desk da CONTRATANTE.

3.1.1.5.4. Para aceite do recebimento e posterior encaminhamento ao pagamento, deverdo ser
apresentadas as Ordem de Servi¢os emitidas e assinadas e demais documentos técnicos pertinentes e
comprobatorios de execugio do servigo.

3.1.1.5.5. Apos a apuragdo dos niveis de servigos exigidos e de calculo do pagamento devido, o
CONTRATANTE realizara o recebimento definitivo dos servigos.

3.1.1.6. Da Descricio do Servigo

3.1.1.6.1. O servigo de Suporte de 3° Nivel em Sistemas compreende as tarefas necessarias a
manutengdo da disponibilidade dos sistemas de TI. inclusive daqueles ofertados a populagédo através da
WEB. com redugdo dos riscos de ocorréncia de incidentes e problemas.

3.1.1.6.2. Os servigos deverdo ser prestados utilizando a plataforma tecnologica implementada
pelo CONTRATANTE em seus sistemas. conforme descrito no Anexo 08 — Plataforma Tecnolégica. E
importante citar que as tecnologias podem ser alteradas de acordo com as necessidades do
CONTRATANTE.

3.1.1.6.3. A descrigdo das Tarefas/Atividades a serem realizadas pela CONTRATADA estdo
definidas no item 3.1.1.7.

3.1.1.6.4. Os profissionais da CONTRATADA ndo poderdao acumular a execugdo de mais de uma
tarefa de forma simultanea.

3.1.1.6.5. Em fungdo das otimizagdes, propostas de melhorias de processos e/ou novas tecnologias
incorporadas/substituidas pelo CONTRATANTE, as tarefas poderdo sofrer alteragdes. ao longo da
execugdo contratual, a fim de contemplar as atividades/adequagdes necessarias a perfeita execugdo dos
servigos sem que se caracterize, necessariamente. altera¢do, acréscimo ou supressdo dos servigos ao
objeto contratado.

3.1.1.6.6. A CONTRATADA devera prover a execucgdo dos servigos para os sistemas instalados e
em execucdo em ambiente de producdo do CONTRATANTE. objetivando manté-los em constame
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