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1.
1.1.

Em 26 de novembro de 2020.
DESCRICAO DA SOLUCAO

Contratacdo de empresa para prestacdo de servicos de atendimento ao usudrio ( Service

Desk), suporte tecnolégico a ambiente computacional de infraestrutura de redes e execugdo de servicos
operacionais demandadas pelo Poder Judicidrio do Estado do Espirito Santo - PJES, seguindo o conjunto
de melhores praticas preconizadas pela ITIL (Information Technology Infrastructure Library).

1.2. DETALHAMENTO DOS SERVICOS QUE COMPOEM A SOLUCAO
ITEM DESCRICAO
1 Atendimento de 12 Nivel
2 Atendimento de 22 Nivel
3 Servigo de Automatizagdo para o Atendimento de Chamados
1.2.1. As equipes de atendimento consistem em:
1.2.1.1. Atendimento Nivel 1, subdividida em:
a) Equipe de Atendimento Nivel 1 - Remoto, que realiza atendimentos telefonicos e
acesso remoto nos computadores dos usudrios;
b) Equipe de Atendimento Nivel 1 - Administracdo de Usudrios, que realiza atividades
de concessdao e remogao de acessos a rede e aos sistemas;
1.2.1.2. Atendimento Nivel 2, subdividida em:
a) Equipe de Atendimento Nivel 2 Presencial, que realiza atendimento presencial em
todo o estado, com ANS diferente para a regido metropolitana e o restante das
localidades;
b) Equipe de Atendimento Nivel 2 Suporte Técnico, que compreendem operacdo e
execucdo de suporte mais complexo / avangado/ especializado, para as demais equipes.
1.2.1.3. Além das equipes de atendimento, o servico contard também com:

a) Equipe de Qualidade no Atendimento, responsavel por apoiar as equipes de
atendimento nas atividades de gerenciamentos dos chamados e apoiar a gestdo nas
atividades de monitoramento e qualidade do servico prestado;

b) Supervisor da equipe de 12 nivel de atendimento, responsavel pelas atividades de
supervisdo das atividades e dos técnicos da equipe de 12 nivel de atendimento;



c) Supervisor da equipe de 22 nivel de atendimento, responsdvel pelas atividades de
supervisao das atividades e dos técnicos da equipe de 22 nivel de atendimento;

d) Coordenador do ServiceDesk, responsavel pela coordenacdo de todas as atividades
relacionadas com o objeto da contratac3o.

e) Servico de Automatizacdo para o Atendimento de Chamados

2. DA ADJUDICAGCAO

2.1. Os servicos, objeto desta contratacdo, compreendem as tarefas necessdrias a manutencao
da disponibilidade dos servicos de Tl e guardam forte interdependéncia entre si. Estes servicos devem ser
prestados por equipes dotadas de competéncias técnicas especializadas e que devem buscar, de forma
conjunta e compartilhada, o alcance dos seguintes objetivos:

2.1.1. Solucionar, de forma precisa e conforme prazos estabelecidos, as demandas pertencentes
ao escopo de atividades delegadas por esta contratacdo;

2.1.2. Permitir que grupos especializados concentrem sua atuacdo em atividades que
proporcionem maior fluxo de valor a institui¢ao, tais como:

a) Manutencdo da disponibilidade dos servigos de TIC;
b) Aperfeicoamento dos servigos de TIC existentes;
c) Solu¢do de demandas de maior complexidade.

De forma semelhante, a implantac¢do do "servico de automatiza¢do para atendimento
de chamados" também guarda forte interdependéncia, principalmente com as atividades exercidas pela
equipe de 12 nivel de atendimento, ja que o foco desse servigo é diminuir a incidéncia de abertura de
chamados através do telefone e inicio de atendimento, que é prestado por essa equipe.

A execucdao do servico por equipes distintas dispersariam a responsabilidade pelo
alcance dos objetivos. Essa dispersao acarretaria diluicdo do comprometimento com os processos de
trabalho e traria riscos de sobreposicdo de atividades. Além disso, a comunicagdo direta e continua entre
as equipes é essencial para a qualidade da prestacdo do servico, haja vista que os objetivos sdo comuns e
a fronteira de atuacdo é muito ténue, dada a forte interconexao das atividades no que concerne aos
aspectos técnicos (carater generalista) e metodoldgicos (registro, investigacdo e diagndstico).

Ante o exposto, a adjudicacdo do servico a uma Unica empresa mitigara os riscos em
comento e proporcionara melhor gestdao e maior qualidade na execugao dos servigos contratados.

3. FORMA DE SELECAO DO PRESTADOR DO SERVICO

Forma de Contratagao Justificativa

[X] Pregdo Eletronico O servico almejado é enquadrado, conforme defini¢do legal, como servico
[ ]1Pregdo Eletrénico com SRP comum — ja que possui padrées de desempenho e de qualidade

[ ]Pregdo Presencial objetivamente definidos em edital, utilizando-se de especificagdes usuais

o

[ ] Inexigibilidade de Licitacao no mercado. Assim, dever-se-do observar as disposi¢des trazidas pela Lei n

[ ] Dispensa de Licitacio 10.520/2002 e pelo Decreto Federal n? 10.024/2019. Ja no que se refere

ao tipo de licitagdo, tem-se que, considerando que a modalidade escolhida
[ ]Outra: foi a do pregdo eletronico, o tipo aqui aplicado sera necessariamente o do
menor prego.

4. CRITERIOS DE ACEITACAO DO OBJETO

4.1. Os servicos de atendimento ao usuario (Service Desk), suporte tecnolégico a ambiente
computacional de infraestrutura de redes e execu¢do de servicos operacionais serdo recebidos por
servidor formalmente designado pelo CONTRATANTE, que procederd a conferéncia de sua conformidade




com as condicOes e especificacbes exigidas. Caso ndo haja qualquer impropriedade explicita, serd
atestado o servico.

4.2, Caso sejam constatadas inadequacgbes, falhas ou incorrecbes na execugdo, fica a
CONTRATADA obrigada a efetuar as correcdes necessdrias, sem Onus adicionais para o CONTRATANTE.

4.3, O recebimento do objeto ndo exclui a responsabilidade civil, nem a ético-profissional pela
perfeita execucdo do contrato, dentro dos limites estabelecidos pela lei.

5. PROCEDIMENTOS DE GESTAO E FISCALIZAGAO DO CONTRATO

5.1. A GESTAO DO CONTRATOcabera aos servidores designados pelo Secretario Geral do
Tribunal de Justica, que fard publicar o ato de designacdo no Diario da Justica, com as seguintes
atribuicGes:

5.1.1. Exigir da CONTRATADA, sempre que necessario, a apresentacdo de documentos que
comprovem a validacdo e manutencdo de todas as condi¢des de habilitacdo e qualificacdo previstas no
ato convocatorio, inclusive para fins de pagamento;

5.1.2. Analisar a documentagdo necessaria para o pagamento, como aderéncia aos termos
contratuais e regularidades fiscais, trabalhistas e previdenciarias;

5.1.3. Apods o ateste da fatura, enviar para o setor Financeiro em até 5 (cinco) dias Uteis para
providenciar pagamento;

5.1.4. Informar oficialmente a contratada quaisquer falhas verificadas no cumprimento do
contrato;
5.1.5. Encaminhar a documentacdo comprobatéria de penalizagdes ou multas administrativas

para os setores responsaveis e solicitar providéncias;

5.1.6. Encaminhar a Ordem de Servigo para inicio da prestacdo do servico e acompanha-la;

5.1.7. Monitorar a execu¢ao do contrato;

5.1.8. Avaliar a necessidade efetiva de continuidade do objeto contratado;

5.1.9. Executar outros servigos correlatos a gestao do Contrato;

5.1.10. Realizar as atividades de fiscalizagao, caso ndo seja designado um fiscal técnico.

5.2. A FISCALIZACAOdos servicos, se necessaria, recaird sobre servidor da Secretaria de

Tecnologia da Informacao - STI, tendo por atribuicdes:

5.2.1. Acompanhar os chamados;
5.2.2. Apoiar o Gestor do Contrato quanto as questdes contratuais;
5.2.3. Fiscalizar a execucdo das tarefas e demandas, verificar os niveis de qualidade, anotar em

registro proprio todas as ocorréncias e informar ao Gestor do Contrato;

5.2.4. Determinar as datas e os hordrios para realizacdo dos servicos, prevendo o minimo de
impacto nas atividades dos usuarios.

5.3. O PREPOSTO da CONTRATADA sera responsavel por:
5.3.1. Atuar como interlocutor principal junto ao CONTRATANTE;
5.3.2. Comparecer, sempre que solicitado, as dependéncias do CONTRATANTE, nos dias Uteis,

em horario comercial;
5.3.3. Acompanhar a execuc¢ao das Ordens de Servigos em vigor;

5.3.4. Informar ao CONTRATANTE sobre problemas de quaisquer naturezas que possam impedir



o bom andamento dos servicos;

5.3.5. Estar apto a prestar tempestivamente todas as informacdes (por meio de documentos
impressos ou digitais), sobre a regularidades fiscais e financeiras da empresa, bem como a manutencao
de todos os requisitos contratuais;

5.3.6. Receber, diligenciar, encaminhar e responder as principais questdes técnicas, legais e
administrativas referentes ao andamento contratual;

5.3.7. Participar de reunides de alinhamento de expectativas contratuais com a equipe de
técnicos do CONTRATANTE, durante toda vigéncia do contrato, o qual fard a convocac¢do do preposto;

5.3.8. Atender as instrucdes do CONTRATANTE quanto a execucdo e aos horarios de realizacao
dos servicos, permanéncia e circulacao de colaboradores nas dependéncias do CONTRATANTE;

5.3.9. Atender prontamente, e dentro dos prazo estipulado, quaisquer exigéncias do gestor do
contrato inerentes ao objeto contratado, sem qualquer 6nus adicional para o CONTRATANTE;

5.3.10. Gerenciar o cumprimento de prazos e prioridades estabelecidos;

5.3.11. Gerenciar e acompanhar o desempenho da prestacdo de servico;

5.3.12. Executar outros servigos correlatos a fungdo de preposto.

6. RESPONSABILIDADES DA CONTRATADA E DO CONTRATANTE

6.1. S3ao Obrigag6es da CONTRATADA:

6.1.1. Credenciar por escrito, no momento da assinatura do contrato, junto ao CONTRATANTE, o

preposto, com poderes de decisdo para representar a CONTRATADA, principalmente no tocante a
eficiéncia e agilidade da execucdo dos servicos;

6.1.2. Assumir, sem que haja responsabilizacdo do CONTRATANTE, todos os encargos, tributos e
multas relativas a execucdo do contrato;

6.1.3. Responsabilizar-se por todas as obrigacoes legais e as despesas decorrentes e necessarias
a efetiva prestacdo do servico;

6.1.4. A inadimpléncia da empresa, com referéncia aos encargos e obrigacdes estabelecidos
neste documento, ndo transfere, ainda que subsidiariamente, sua obrigacdo para o CONTRATANTE, nem
poderd onerar os custos relacionados ao objeto contratado, razdo pela qual a CONTRATADA deverd
renunciar expressamente qualquer vinculo de solidariedade, ativa ou passivamente, para o
CONTRATANTE;

6.1.5. Arcar com as despesas decorrentes de qualquer infracdo cometida por seus recursos,
inclusive com as glosas previstas, quando da execucao dos servicos especificados nas Ordens de Servicos;

6.1.6. Assumir a responsabilidade por quaisquer danos causados ao CONTRATANTE, a seus
prepostos ou a terceiros, ocorridos ou nao nos recintos do PJES, provocados por agao ou omissdao dos
empregados da CONTRATADA, em decorréncia da execucdo dos servigcos desta contratacdo, ndo cabendo
ao CONTRATANTE, em nenhuma hipdtese, responsabilidade por danos diretos, indiretos ou lucros
cessantes decorrentes, ficando este autorizado, desde ja, a reter os créditos decorrentes da prestacdo
dos servicos, até o limite dos prejuizos causados, ndo eximindo a CONTRATADA das sanc¢Ges previstas no
Contrato e em lei, até a completa indenizacdo dos danos;

6.1.7. Assumir a responsabilidade por todas as obrigacdes e providéncias estabelecidas na
legislagdo no que tange a acidentes trabalhistas, quando em execu¢do do objeto forem vitimados seus
empregados, ainda que a ocorréncia se dé nas dependéncias do CONTRATANTE;

6.1.8. Assumir a responsabilidade pelo pagamento de eventuais multas aplicadas por quaisquer
autoridades federais, estaduais e municipais, em consequéncia de fato a ela imputdvel e relacionada com
a execuc¢ao do objeto contratado;



6.1.9. Assumir a responsabilidade por todos os prejuizos advindos de perdas e danos, incluindo
despesas judiciais e honorarios advocaticios, resultantes de ac¢des judiciais que o CONTRATANTE for
compelido a responder por forca desta contratacao;

6.1.10. Providenciar e manter a qualificacdo técnica adequada dos profissionais que prestam
servicos para o CONTRATANTE, de acordo com as necessidades pertinentes a adequada execucdao dos
servicos contratados durante todo o periodo de contratacdo;

6.1.11. Promover o afastamento, no prazo maximo de 24 (vinte e quatro) horas apds o
recebimento da notificacdo, de quaisquer dos seus profissionais que ndo estejam produzindo os
resultados esperados na prestacdo dos servigcos, que ndo correspondam aos critérios de confianca ou
relacionamento interpessoal ou que perturbem a acdo da equipe de fiscalizagio do CONTRATANTE;

6.1.12. A substituicdo deverd ocorrer no prazo maximo de 05 (cinco) dias Uteis, a partir do
recebimento da notificagdo do CONTRATANTE, sendo vedado, neste caso, o retorno do profissional
substituido as dependéncias do CONTRATANTE para cobertura de licencas, dispensas, suspensées ou
guaisquer auséncias de outros profissionais;

6.1.13. Cuidar para que todos os privilégios de acesso a sistemas, informacdes e recursos do
CONTRATANTE sejam revistos, modificados ou revogados quando da transferéncia, remanejamento ou
demissdo de profissionais de sua responsabilidade;

6.1.14. Acompanhar diariamente a qualidade e os niveis de servigos alcangados com vistas a
efetuar eventuais ajustes e corre¢des de rumo;

6.1.15. Guardar sigilo sobre dados e informagGes obtidos em razdao da execuc¢do dos servigos
contratados ou da relagdao contratual mantida com o CONTRATANTE;

6.1.16. Obedecer rigorosamente todas as normas e procedimentos de segurang¢a implementados
no ambiente de Tl e institucional do CONTRATANTE;

6.1.17. Assinar o "Adendo 13 - Termo de Confidencialidade", quando da assinatura do
instrumento contratual;

6.1.18. Acatar a fiscalizagdo do CONTRATANTE, levada a efeito por servidor devidamente
designado para esse fim, cuja solicitacdo atender-se-a imediatamente ou dentro do prazo previamente
prescrito em conformidade com o instrumento contratual, comunicando-lhe quaisquer irregularidades
detectadas durante a execuc¢ao dos servigos;

6.1.19. A CONTRATADA devera observar rigorosamente todas as condi¢des previstas no Termo de
Referéncia, edital e contrato, inclusive, comunicar ao CONTRATANTE, por escrito, qualquer anormalidade
de cardater urgente e prestar os esclarecimentos necessarios;

6.1.20. Manter, durante toda a execuc¢do do contrato, em compatibilidade com as obrigacdes
assumidas, todas as condi¢des de habilitacdo e qualificacdo exigidas na licitacao;

6.1.21. Responsabilizar-se integralmente pela sua equipe técnica, primando pela qualidade,
desempenho, eficiéncia e produtividade, visando a execug¢do dos trabalhos durante toda a vigéncia do
Contrato, dentro dos prazos e condicdes estipulados, sob pena de ser considerada infracdo passivel de
aplicacao de penalidades previstas contratualmente, caso os prazos e condi¢des ndo sejam cumpridos;

6.1.22. Assumir inteira responsabilidade técnica e operacional, nao podendo, sob qualquer
hipdtese, transferir para outra empresa a responsabilidade pela execugao ou por eventuais problemas na
prestacdo do objeto;

6.1.23. Responsabilizar-se pela observancia de Leis, Decretos, Regulamentos, Portarias e normas
federais, estaduais e municipais direta e indiretamente aplicdveis ao objeto do contrato;

6.1.24. A CONTRATADA serd responsavel pela prestacdo de todos os servigcos, custos de
documentacdo, atendimento e mao de obra, incluindo quaisquer outros trabalhos tidos como
necessarios para a perfeita execucao do suporte, durante a vigéncia contratual.

6.1.25. Manter conhecimento e capacitacdo técnica para prestar os servicos relacionados a este



objeto, sendo que tais servicos poderdo ser demandados a qualquer tempo por meio de abertura de
chamados.

6.1.26. Manter, durante todo o periodo de vigéncia do contrato, todas as condi¢des exigidas para
a habilitacdo.
6.1.27. Disponibilizar recursos humanos qualificados para a execucdo do servico e em quantidade

suficiente para atender aos chamados abertos.

6.1.28. Fiscalizar regularmente os seus recursos designados para a prestacdo dos servicos,
verificando as condi¢cGes em que as atividades estdo sendo realizadas.

6.1.29. Corrigir todos os servicos que ndo forem considerados satisfatérios pelo CONTRATANTE,
mediante justificativa, sem que caiba qualquer acréscimo no custo contratado, independentemente das
penalidades previstas e dos Niveis de Qualidade fixados.

6.1.30. Executar fielmente o objeto contratado, de acordo com as normas legais, em
conformidade com a proposta apresentada e com as orientacdes do PJES, observando sempre os
critérios de qualidade.

6.2. Sao Obrigagoes do CONTRATANTE:

6.2.1. Nomear um Gestor do Contrato e os Fiscais, estes se necessarios, para executar a geréncia
e fiscalizagdo do contrato a ser firmado, em conformidade com suas competéncias e demais disposi¢des
legais;

6.2.2. Relacionar-se com a CONTRATADA, exclusivamente, por meio do preposto;
6.2.3. Cumprir e fazer cumprir o disposto no contrato, edital e Termo de Referéncia;
6.2.4. Informar a CONTRATADA nome e telefone do Gestor do Contrato e de seu substituto,

mantendo tais dados atualizados;

6.2.5. Proporcionar a CONTRATADA o acesso necessario para o regular desempenho e
cumprimento dos niveis de servicos contratados, quando o atendimento for efetuado na forma
presencial;

6.2.6. Permitir o acesso dos funciondrios da CONTRATADA, devidamente credenciados, as
dependéncias das unidades do CONTRATANTE, aos dados e demais informagdes necessarias ao
desempenho das atividades contratadas, ressalvados os casos de matéria sigilosa;

6.2.7. Fornecer a CONTRATADA, em tempo habil, as informag¢Bes necessdrias a execucdao dos
servicos, bem como a documentacao técnica referente aos padrdes adotados no CONTRATANTE;

6.2.8. Levar ao conhecimento da CONTRATADA, por escrito, qualquer fato extraordinario ou
anormal que ocorrer na execucdao do objeto, bem como imperfeicbes, falhas ou irregularidades
constatadas no objeto pactuado, para que sejam adotadas as medidas corretivas necessarias;

6.2.9. Verificar a qualificacdo dos profissionais indicados pela CONTRATADA quando do inicio da
prestacdo dos servicos, podendo exigir a imediata substituicio daqueles que ndao atenderem aos
requisitos estabelecidos em Contrato;

6.2.10. Verificar e atestar as faturas da CONTRATADA, homologando os servigos prestados de
acordo com os requisitos preestabelecidos;

6.2.11. Efetuar o pagamento devido pela execucdo dos servicos, desde que cumpridas todas as
formalidades e exigéncias previstas no contrato;

6.2.12. Cumprir com as demais obrigacdes constantes no edital, no Termo de Referéncia e outras
previstas no contrato.

7. MULTAS, SANCOES ADMINISTRATIVAS E GLOSAS



7.1.

7.2.

7.2.1.

7.3.

Com fulcro no art. 72, da Lei n? 10.520/2002; artigos 86, 87 e 88 da Lei n2 8.666/1993, a
Administracdo poderd, garantida a defesa prévia, aplicar aos licitantes e/ou adjudicatarios as seguintes
penalidades, sem prejuizo das responsabilidades civil e criminal:

Adverténcia:

Aplicada na hipdtese de execugdo irregular que ndo resulte prejuizo para o PJES; pela
repeticdo de falhas para atendimento de um mesmo servico; e pela repeticdo de ndo atendimento de um
mesmo nivel de qualidade contratado, bem como ao previsto na tabela de multas.

Multa:

Niveis das Multas

Nivel Correspondéncia

1 Adverténcia

2 Multa de 0,5% (meio por cento) sobre o valor total do contrato
3 Multa de 1% (um por cento) sobre o valor total do contrato

4 Multa de 2% (dois por cento) sobre o valor total do contrato

5 Multa de 10% (dez por cento) sobre o valor mensal do contrato

Referéncia para as Multas

Item | Descricao Referéncia Nivel
1 Nao mantiver a proposta; nao assinar o contrato; ou i )
recusar o recebimento da Nota de Empenho.
5 Apresentar declara¢do e/ou documentacio falsa; e/ou i 3
cometer fraude fiscal.
3 Nao prestar a garantia contratual dentro do prazo i )
estabelecido.
4 Na hipdtese de rescisdo contratual por inexecucgdo total i 4
ou parcial do Contrato.
Suspender ou interromper, salvo por motivo de forcga a
. . . - Por ocorréncia
5 maior ou caso fortuito, os servigos solicitados, e que 5
ndo sejam justificados e aceitos pelo Contratante.
Por ocorréncia
6 N3o observar as politicas de seguranca e normas de Caso a CONTRATADA tenha sido penalizada A
acesso do CONTRATANTE. pelo mesmo motivo, o valor total da multa
sera acrescido em 2% por ocorréncia, limitado
ao valor maximo de 10%
Manter empregado, que mantém relacionamento
direto com o Contratante, tais como Preposto, A .
7 . L. o Por ocorréncia 5
Responsavel Técnico e outros, sem qualificagdo para
executar os servigos contratados.
8 N3o zelar pelas instalagdes/ equipamentos do Por ocorréncia 5
Contratante.
9 Nao apresentar documentagdo exigida da empresa. Por ocorréncia 1
10 Viola.r qua.iso!uer cldusulas do A~cordo de Por ocorréncia 3
Confidencialidade de Informacao.
11 Transferir a outrem, no todo ou em parte, Por ocorréncia 4

o servigo contratado




1,5% (um e meio por cento) aplicado sobre o valor do
mensal do contrato, ao dia, até o limite de 20 (vinte)
dias, limitada a 30% (trinta por cento);

2% (dois por cento) aplicados sobre o valor mensal do
contrato, ao dia, limitada a 40% (quarenta por cento),
se o0 atraso ultrapassar 20 (vinte) dias, até o limite de
30 (trinta) dias; e

12 | Atrasar na implantacdo do servico 45% (quarenta e cinco por cento) do valor mensal do
contrato, para atraso superior a 30 (trinta) dias.

Compensatodria no percentual de 0,05% (zero virgula
zero cinco por cento) ao dia, até o limite de 2,5%
(dois virgula cinco por cento), calculada sobre o valor
total do contrato, pela inadimpléncia de até 50
(cinquenta) dias, cujo prazo iniciar-se-a no primeiro
dia ap6s a penalizagdo méxima, o que podera ensejar
em rescisao do contrato.

Reincidir em glosas pelo mesmo indicador por 03 vezes

s . N Por ocorréncia 5
nos ultimos 6 meses, consecutivos ou nao.

13

Deixar de cumprir quaisquer das obrigacdes
14 | estabelecidas no instrumento contratual e anexos, Por ocorréncia 5
desde que a multa ndo esteja prevista neste item.

7.3.1. No caso de ndo pagamento voluntdrio da multa pela Contratada a Administracdo podera:

| - descontar o valor da multa dos pagamentos porventura devidos pelo
Contratante;

Il - inscrevé-la em divida ativa para futura cobranca judicial, na impossibilidade de
adocdo da medida prevista no inciso |;

I - aplicar cumulativamente a multa com outras sancdes, em funcdo da natureza e
da gravidade do ilicito.

7.4. Penalidade de Impedimento:

7.4.1. Aguele que, convocado dentro do prazo de validade de sua proposta, ndo assinar o
contrato, deixar de entregar documentacao exigida no edital, apresentar documentacao falsa, ensejar o
retardamento da execuc¢do de seu objeto, ndo mantiver a proposta, falhar ou fraudar na execugao do
contrato, comportar-se de modo inidoneo, fizer declaragao falsa ou cometer fraude fiscal, garantido o
direito a ampla defesa, ficara impedido de licitar e de contratar com o Estado do Espirito Santo, e sera
descredenciado no SICAF, pelo prazo de até 5 (cinco) anos, sem prejuizo das multas previstas em edital e
no contrato e das demais cominacgdes legais.

7.5. Declaragao de Inidoneidade para licitar ou contratar com a Administragao Publica:

7.5.1. Nos termos da Lei n? 8.666/1993, enquanto perdurarem os motivos determinantes da
punicdo ou até que seja promovida sua reabilitacio perante a propria autoridade que aplicou a
penalidade, que sera concedida sempre que a CONTRATADA ressarcir a Administracdo pelos prejuizos
resultantes.

8. Glosas:

8.1. Caso a qualidade dos servicos prestados, referentes aos indicadores 1, 2 ou 3, se
enquadrarem na métrica 4 por 3 (trés) meses consecutivos, poder-se-a realizar o processo de rescisdo




contratual por parte do Contratante.

8.2.

8.3.

O valor de glosa serd limitado a 40% (quarenta por cento) do valor mensal do contrato,
caso o valor apurado de glosa seja superior a esse limite.

Pela inexecucdo, desacordo ou descumprimento das metas e Acordo de Nivel de Servico
(ANS) na prestacdo dos servicos previstos, a CONTRATADA estard sujeita a glosas, conforme
estabelecidas na tabela abaixo, de acordo com a medicdo dos indicadores de nivel de servico:

Item Indicador de Forma de Calculo Meta
desempenho
fo - Total de chamados técnicos atendidos dentro do prazo
Indice de Resolugdo de - L
) definido no ANS pelo primeiro nivel / Total de chamados
1 chamados de 12 nivel de . L, >=90%
atendidos pelo primeiro nivel dentro e fora do ANS x 100
acordo com ANS
(cem).
Indice de Resollugayo‘de Total de chamados técnicos atendidos dentro do prazo
chamados elegiveis a - ,
) h definido no ANS pelo segundo nivel da contratada / Total de
2 equipe Atendimento . , >=90%
., . chamados atendidos pelo segundo nivel dentro e fora do ANS
Nivel 2 Presencial de x 100 (cem)
acordo com ANS )
indice de Resolugio de
chamados elegiveis a Total de chamados técnicos atendidos dentro do prazo
3 equipe Atendimento definido no ANS pelo segundo nivel da contratada / Total de >=90%
Nivel 2 Suporte chamados atendidos pelo segundo nivel dentro e fora do ANS |~ 0
Técnico de acordo com | x 100 (cem).
ANS
indice de chamados via
WEB elegiveis . . .
. Total de chamados registrados via WEB com atendimento
a contratada com o , . . .
4 . . iniciado em até 15 (quinze) minutos / Total de atendimento >=90%
atendimento iniciado . . ;.
, . registrados via WEB elegiveis a contratada x 100 (cem)
em até 15 (quinze)
minutos
Total dos chamados resolvidos em até 50 horas,
indice de chamados independentemente da prioridade, ou até a data
5 solucionados pela renegociada e aprovada pela fiscaliza¢do do contrato. >=90%
CONTRATADA. Obs.: SO sera contabilizado o prazo no momento que
o chamado ficou nas equipes da CONTRATADA
6 Tempo médio de Soma do tempo médio entre o inicio e o fim do atendimento || <
atendimento de todas as chamadas do primeiro nivel / Total de chamadas. | 9 minutos/chamada
Itr;(l:g?gncilceazhamadas Total de chamadas telefénicas abandonadas apés 20 (vinte)
7 segundos do término da gravacdo da URA / Total de <5%

abandonadas apds 20
(vinte) segundos

chamadas telefonicas recebidas x 100 (cem)




Total da pesquisa respondida com nivel satisfatorio ou
excelente / total respondido x 100 (cem)

O percentual de cumprimento da meta sera obtido através
da multiplicagdo do niumero de avaliagdes de determinado
nivel de satisfacdo pelo coeficiente do respectivo nivel e
dividindo o resultado pelo niumero total de avaliagdes.

O calculo do percentual de cumprimento da meta é feito da
seguinte forma:

3 indice de pesquisa de PCM = 100* >= 90%
. ~ ;. - (Y
satisfagdo do usuario (1*NOTI+0.9*NBOM+0.7*NRAZ+0.4*NRUI+0*NPES)/NTA
PCM Percentual de Cumprimento da Meta de Satisfa¢do;
NOTI Nimero de avaliagdes com nivel Otimo;
NBOM Numero de avaliagdes com nivel Bom;
NRAZ Numero de avaliagdes com nivel Razodvel;
NRUI Numero de avaliagdes com nivel Ruim;
NPES Numero de avaliagdes com nivel Péssimo;
NTA Numero total de avaliagdes.
Indisponibilidade do - I .
<
9 Link de Dados Tempo (em horas) de indisponibilidade do link de dados 3 horas
Lo Quantidade de Incidentes e Requisi¢Ses reabertos /
I h
10 ndice de Chamados Quantidade total de Incidentes e Requisi¢des resolvidos <2%
reabertos
x 100 (cem)
T adi <
11 (_;\TE)O médio de espera 3 Tempo de espera até o atendimento / Quantidade ligacdes sezct)mdos/ligagéo
Indice de rotatividad . L . o
ndice 'e rota I,VI 'a © Quantidade de técnicos que deixaram ou foram substituidos
12 da equipe de técnicos . . . <10%
. no Service Desk / Quantidade total de técnicos x 100 (cem)
do Service Desk
Indice de artigos criados Quantidade de artigos criados ou atualizados na base de
13 ou atualizado (Gestdo . & >= 10 unidades
. conhecimento
do Conhecimento)
14 indice de utilizagdo do Total de chamados solucionados com a utilizacdo de o= 60%
conhecimento conhecimento / Total de chamados solucionados x 100 - ?
15 indice de Qualidade no | Quantidade dentro dos padrdes de qualidade / Quantidade = 999%
Atendimento total de chamados resolvidos no més X 100 (cem) m I
16 indices de falhas de Total de chamados atendidos no plantdo com falhas / total <1%
atendimento no plantdo || de chamados no plantdo x 100 0
indice de chamados
regls‘trados pelo Total de chamados registrados pelo ServiceDesk com
ServiceDesk com . L . .
17 . o atendimento iniciado em até 05 (cinco) horas / Total de >=95%
atendimento iniciado . .
. . chamados registrados pelo ServiceDesk x 100 (cem)
em até 05 (cinco) horas
Uteis
indice de ch d
cr:)r::te(ra\;ini;nnatoosm Total de chamados atendidos pelo
18 . ServiceDesk com atendimento em até 10 (dez) horas / Total | >=95%
até de 10 (dez) horas . .
Uteis de chamados atendidos pelo ServiceDesk x 100 (cem)
Descaracterizar,
manipular ou fraudar
19 indicadores/metas de Por ocorréncia de indicador/meta de nivel de servigo afetado | 0 (Zero) Ocorréncia

niveis de servico por
qualquer subterfugio.




Nao apresentar os

relatorios consolidados

<« e

20 até 0 5° dia dtil do més Entrega no prazo 50 horas uteis
subsequente

8.4. Meétricas para aplicacdo das glosas:

APLICACAO DE GLOSA

Para os indicadores 1, 2 e 3:

Métrica | Escala Calculo de GLOSA
1 >=90% 0%
=87.59
2 ;0; % e 1+ [(90 - Valor do Indicador)/(90-87,5)] % aplicados sobre o valor mensal do contrato
(o]
3 >=85%e < 2 +[(87,5 - Valor do Indicador)/(87,5-85)*2] % aplicados sobre o valor mensal do
87,5% contrato
4 < 85% 4% aplicados sobre o valor mensal do contrato

Para os indicadores 4 e 8:

Métrica | Escala Calculo de GLOSA

1 >=90% 0%

2 >= 85% < 90% 1 + [(90- Valor do Indicador)/(90-85)] % aplicados sobre o valor mensal do contrato

3 >= 80% < 85% 2 + [(85- Valor do Indicador)/(85-80)*2] % aplicados sobre o valor mensal do contrato
4 < 80% 4% aplicados sobre o valor mensal do contrato

Para o indicador 5:

Métrica | Escala Calculo de GLOSA

1 >=99% 0%

2 >=98% < 99% 1 + [(99- Valor do Indicador)/(99-98)] % aplicados sobre o valor mensal do contrato

3 >=97% < 98% 2 + [(98- Valor do Indicador)/(98-97)*2] % aplicados sobre o valor mensal do contrato
4 <97% 4% aplicados sobre o valor mensal do contrato

Para o indicador 6:

Métrica | Escala Calculo de GLOSA

1 <9min 0

5 >=9min e 1 + [(Valor do Indicador - 540)/(720-540)] % aplicados sobre o valor mensal do contrato
<12min (cdlculo em segundos)

3 >=12min e 2 + [(Valor do Indicador - 720)/(900-720)*2] % aplicados sobre o valor mensal do
<15min contrato (cdlculo em segundos)

4 >=15min 4% aplicados sobre o valor mensal do contrato

Para o indicador 7:

Métrica | Escala

Calculo de GLOSA

1 <5%

0

>=5% e <6%

1 + [(Valor do Indicador - 5)/(6-5)] % aplicados sobre o valor mensal do contrato

2 + [(Valor do Indicador - 6)/(7-6)*2] % aplicados sobre o valor mensal do contrato

2
3 >=6% e <7%
4 >=7%

4% aplicados sobre o valor mensal do contrato




Para o indicador 9:

Métrica | Escala Calculo de GLOSA

1 < 3 horas 0

5 >=3 horase<4 | 1+ [(Valordo Indicador - 180)/(240-180)] % aplicados sobre o valor mensal do
horas contrato (calculo em minutos)

3 >=4 horase<5 | 2+ [(Valor do Indicador - 240)/(300-240)*2] % aplicados sobre o valor mensal do
horas contrato (cdlculo em minutos)

4 >=5 horas 4% aplicados sobre o valor mensal do contrato

Para o indicador 10:

1 <2% 0

2 >=2% e <3% 1 + [(Valor do Indicador - 1)/(3-2)] % aplicados sobre o valor mensal do contrato

3 >=3e<4% 2 + [(Valor do Indicador - 2)/(4-3)*2] % aplicados sobre o valor mensal do contrato
4 >=4% 4% aplicados sobre o valor mensal do contrato

Para o indicador 11:

Métrica | Escala Calculo de GLOSA

1 <30s 0%

2 >=30s e <40s 1+ [(Valor do Indicador - 30)/(40-30)] % aplicados sobre o valor mensal do contrato

3 >=40s e <50s 2 + [(Valor do Indicador - 40)/(50-40)*2] % aplicados sobre o valor mensal do contrato
4 > 50s 4% aplicados sobre o valor mensal do contrato

Para o indicador 12:

Meétrica | Escala Cdlculo de GLOSA

1 <10% 0

2 >=10% e <12% 1 + [(Valor do Indicador - 10)/(12-10)] % aplicados sobre o valor mensal do contrato

3 >=12% e <14% | 2+ [(Valor do Indicador - 12)/(14-12)*2] % aplicados sobre o valor mensal do contrato
4 < 14% 4% aplicados sobre o valor mensal do contrato

Para o indicador 13:

Meétrica | Escala Calculo de GLOSA

1 >=10 0

2 =9 1% aplicados sobre o valor mensal do contrato
3 =8 2% aplicados sobre o valor mensal do contrato
4 <=7 4% aplicados sobre o valor mensal do contrato

Para o indicador 14:

Métrica | Escala Calculo de GLOSA

1 >=70% 0

2 >=65% < 70% 1 + [(70- Valor do Indicador)/(70-65)] % aplicados sobre o valor mensal do contrato

3 >= 60% < 65% 2 + [(65- Valor do Indicador)/(65-60)*2] % aplicados sobre o valor mensal do contrato
4 < 60% 4% aplicados sobre o valor mensal do contrato

Para o indicador 15:

Métrica | Escala Calculo de GLOSA
1 >=99% 0
>=98,5% e . .
2 1+ [(99- Valor do Indicador)/(99-98,5)] % aplicados sobre o valor mensal do contrato

<99%




_ H i * 0, 1
3 5=98% e <98,5% 2 +[(98,5- Valor do Indicador)/ (98,5-98)*2] % aplicados sobre o valor mensal do
contrato
4 <98% 4% aplicados sobre o valor mensal do contrato

Para o indicador 16:

Meétrica | Escala Calculo de GLOSA

1 <1% 0

2 >=1% e <2% 1 + [(Valor do Indicador - 1)/(2-1)] % aplicados sobre o valor mensal do contrato

3 >=2e<3% 2 + [(Valor do Indicador - 2)/(3-2)*2] % aplicados sobre o valor mensal do contrato
4 >=3% 4%

Para o indicador 17 e 18:

Meétrica | Escala Calculo de GLOSA

1 >=95% 0
>=92,5% e <

2 95% % e 1+ [(95 - Valor do Indicador)/(95-92,5)] % aplicados sobre o valor mensal do contrato

(0]

3 >=90% e < 2 +[(92,5 - Valor do Indicador)/(92,5-90)*2] % aplicados sobre o valor mensal do
92,5% contrato

4 <90% 4% aplicados sobre o valor mensal do contrato

Para o indicador 19:

Métrica | Escala Calculo de GLOSA

1 0 0%

2 1 1% aplicado sobre o valor mensal do contrato
3 2 2% aplicados sobre o valor mensal do contrato
4 >=3 4% aplicados sobre o valor mensal do contrato

Para o indicador 20:

Métrica | Escala Calculo de GLOSA

1 <=50 horas 0%

5 550 e <= 55h 1+ [(Valor fjo Indlcado.r -3000)/ (3300 -3000)] aplicados sobre o valor mensal do
contrato (calculo em minutos)
2 + [(Valor do Indicador - 3300)/(3600 -3300)*2] aplicados sobre o valor mensal do

3 > 55 e <= 60h . .
contrato (calculo em minutos)

4 > 60h 4% aplicados sobre o valor mensal do contrato (valores em minutos)

9. FORMA DE PAGAMENTO

9.1. Em atencdo aos principios da economicidade e da eficiéncia, a remuneracdo dos servicos

estara vinculada ao atendimento de niveis de servico e dos prazos de entrega. Para o acompanhamento
e avaliacdo dos servicos efetuados pela CONTRATADA sera estabelecido e utilizado o Acordo de Nivel de
Servico entre as partes (doravante denominado ANS), bem como os prazos de execug¢do, todos
estabelecidos no Termo de Referéncia. O ANS deve ser considerado e entendido pela CONTRATADA
como um compromisso do padrao de servico que assumird junto ao CONTRATANTE.

9.2. Para todos os fins, sera considerado o més de atividade referente ao servico realizado a
partir das 00:00 h do primeiro dia até as 23:59 h do ultimo dia do més.

9.3. A CONTRATADA somente fard jus ao recebimento de pagamento a partir do inicio da
Fase de Operacgao e conclusdo e aceite da Fase de Planejamento e Transi¢dao, previstas no cronograma
macro de implantag¢do do servico.

9.4. As reducdes oriundas do descumprimento de niveis de servico serdo aplicadas a partir do
quarto més de efetiva prestacdo de servicos pela CONTRATADA. Nos primeiros 03 (trés) meses,



considerando-se a necessidade de adaptacdo da CONTRATADA, a glosa sera convertida em adverténcia;

9.5. N&o ha previsdo de bonus ou pagamentos adicionais para os casos em que a CONTRATADA
superar os ANS previstos, ou caso seja necessaria a alocacdo de maior numero de profissionais para o
alcance dos ANS. A superacdo de um dos ANS’s ndo podera ser utilizada para compensar o ndo
atendimento de outros, no mesmo ou em outro periodo.

9.6. A Nota Fiscal devera ser encaminhada pela CONTRATADA assim que o Relatério Mensal for
atestado pelo CONTRATANTE, descontadas eventuais glosas de valores, acompanhada dos documentos
fiscais e dos relatdrios de desempenho exigidos.

9.7. A CONTRATANTE poderd deduzir do montante a pagar, os valores correspondentes a
multas, sanc¢des, glosas ou indenizacbes devidas pela empresa CONTRATADA.

9.8. O CONTRATANTE realizara o pagamento mensalmente, no prazo maximo de 10 (dez) dias
uteis, contados a partir do primeiro dia Util apds o registro de recebimento da Nota Fiscal/ Fatura,
discriminada(s) com os servicos realizados, devidamente atestada(s) pelo Gestor do Contrato, sendo
efetuada a retencdo e/ou recolhimento de tributos e contribuicGes devidas, quando cabiveis.

9.9. A Guia do Imposto Sobre Servigos de Qualquer Natureza - ISSQN a VENCER, se aplicavel,
do Municipio de realizagdo do servigo, devera ser apresentada para fins de recolhimento pelo
CONTRATANTE, exceto quando a CONTRATADA for optante pelo Simples.

9.10. As notas fiscais deverdao observar o valor constante em sua proposta comercial, bem como
devera constar o numero do contrato e descricao do objeto.

9.11. O CONTRATANTE poderd deduzir dos pagamentos, importancias que, a qualquer titulo, Ihe
forem devidas pela CONTRATADA em decorréncia de inadimplemento do contrato, respeitado o
contraditdrio e a ampla defesa.

9.12. Ocorrendo erros nas notas fiscais que impecam a liquida¢do da despesa, as mesmas serao
devolvidas a CONTRATADA para corre¢do. Nessa hipdtese, o prazo para pagamento iniciar-se-a apds
regularizacdo da situagdo ou reapresentacao do documento fiscal, ndo acarretando qualquer 6nus para o
CONTRATANTE.

9.13. O CONTRATANTE pode, a qualquer momento, recusar-se a declarar a fatura, caso
constate:

| - Falhas sistemdaticas ou intermitentes, decorrentes de defeitos ou vicios nos
Servigos;

Il - Descumprimento dos requisitos técnicos e funcionalidades estabelecidos no
Edital e/ou indicados na proposta e demais documentos que a integram.

9.14. Pelo atraso injustificavel no pagamento, o CONTRATANTE pagard juros de mora a base de
1% (um por cento) ao més.

10. CLASSIFICACAO ORCAMENTARIA

Fonte de Recursos Elemento(s) de Despesa

J[):L:?él:g] —Fundo Especial do Poder 3.3.90.40.35

11. VIGENCIA CONTRATUAL

11.1. O Contrato terd vigéncia de 36 (trinta e seis) meses, a contar de sua assinatura, podendo

ser prorrogado até o limite de 60 (sessenta) meses, na forma do art. 57, Il, da Lei n? 8.666/1993.

11.2. A presente contratacdo visa a possibilitar a continuidade destes servicos do Contratante
gue vém sendo ampla e exaustivamente utilizados pelos usudrios internos e externos para o



atendimento da volumosa demanda de chamados técnicos. A crescente demanda e a elevada
dependéncia direta de servicos de Tecnologia da Informacdo, bem como o uso cada vez mais
intensificado da rede corporativa, da implantacdo, operacdo e evolucdo do processo eletronico, da
evolucdo, expansdo e sustentacdo da Infraestrutura de Tecnologia da Informacdo, da Intranet e dos
demais servicos disponibilizados aos usuarios internos e externos do Contratante dependem
intrinsecamente dos servicos profissionalizados de suporte técnico, que por sua vez devem acompanbhar,
paralelamente, toda evolugdo, crescimento e necessidades do PJES.

Desta maneira, o prazo de vigéncia superior a 12 (doze) meses justifica-se posto que
intercorréncias nas prorrogacdes podem acarretar uma situacao de extrema vulnerabilidade, caso n3do se
concretizem em tempo habil, provocando periodos de indisponibilidade na prestacio do servico.
A paralisacdo dos servicos pode acarretar a interrup¢do do atendimento aos usuarios dos sistemas
judicidrios e administrativos utilizados por todo o PJES, o que certamente traria danos em todos os niveis
de sua atividade. Além disso, como dito alhures, trata-se de uma contratacdo complexa e de grande
impacto e importancia nos servicos ofertados por este Poder, onde é estimado um periodo em torno de
06 (seis) meses para que o servico seja estabilizado em termos de prazos de atendimento, qualidade do
servico e documentac¢do das ofertas de servigos. Por fim, registra-se que o contrato atual teve vigéncia
inicial de 36 (trinta e seis) meses, prorrogado por mais 24 (vinte e quatro) meses, cujo escopo é menor do
gue o ora pretendido.

12. GARANTIA CONTRATUAL

12.1. Sera exigida garantia, na forma do art. 56 da Lei 8666/1993, devendo ser prestada junto a
Secretaria de Finangas e Execugao Orcamentaria do CONTRATANTE, dentre as modalidades definidas no
art. 56, §19, da Lei n2 8.666/93, no valor equivalente a 3% (trés por cento) do valor total contratado,
informando a modalidade escolhida, no prazo maximo de 10 (dez) dias corridos, apds o recebimento de
notificagcdo para tal fim, o que ocorrerd antes da assinatura do contrato.

12.2. O prazo para a prestacdao da garantia podera ser prorrogavel, a critério do CONTRATANTE.
13. REAJUSTAMENTO DE PRECOS
13.1. O valor referente a prestacdo de servicos de suporte técnico poderd ser reajustado,

precedidos de solicitacdo tempestiva da CONTRATADA, utilizando-se o indice de Custos de Tecnologia da
Informacgdo - ICTI, na forma do art. 24 da Instru¢do Normativa n2 001/2019 do Ministério da Economia,
desde que observado o interregno minimo de 1 (um) ano, contado da data limite para a apresentac¢do da
proposta, ou, nos reajustes subsequentes ao primeiro, da data de inicio dos efeitos financeiros do ultimo
reajuste ocorrido.

14. RESPONSAVEIS PELA ELABORAGAO DO DOCUMENTO
Integrante Demandante: Carlos Vinicius de Arimatéa;

Integrantes Técnicos: Jaderson de Sousa Falcao, José Renato Fagundes da Silva Junior e
David Sudré de Andrade;

Integrantes Administrativos: Eduardo Fernandes Leal e Ana Lucia Brunoro.

15. APROVAGCAO E VALIDAGCAO

Carlos Vinicius de Arimatéa - Secretario de Tecnologia da Informacao.

Nos termos do FORMULARIO 1V da Norma de Procedimento 09, assinam:



o Integrante Demandante, o Integrante Técnico, o Integrante Administrativo

responsaveis pela elaboracao do documento;

o Secretdrio(a)/Assessor titular da drea demandante responsavel pela aprovacio do

documento;

e o Secretdrio de Tecnologia de Informacdao responsavel pela validacdo do

documento.
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