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CONTRATO 74/2019 QUE ENTRE SI
CELEBRAM O ESTADO DE MATO GROSSO
POR INTERMEDIO DO TRIBUNAL DE
JUSTICA DO ESTADO DE MATO
GROSSO/FUNDO DE APOIO AO JUDICARIO
- FUNAJURIS E A EMPRESA DSS SERVICOS
DE TECNOLOGIA DA INFORMACAOLTDA

O ESTADO DE MATO GROSSO, por intermédio do PODER
JUDICII:\RIO/TRIBUNAL DE JUSTICA, CNPJ N. 03.535606/0001-10 (Fonte
100), ou do FUNDO DE APOIO AO JUDICIARIO/FUNAJURIS CNPJ sob o0 n°
01.872837/0001-93 (Fonte 240), sediado no Palacio da Justica, Centro Politico
Administrativo, em Cuiaba/MT, CEP 78.049-926, neste ato representado pelo seu
Presidente, Excelentissimo Senhor Desembargador CARLOS ALBERTO ALVES DA
ROCHA, brasileiro, casado, portador da Carteira de Identidade n® 7.388.085-1
SSP/SP e do CPF sob o n© 012.075.878-42, doravante denominado
CONTRATANTE, e a empresa DSS SERVICOS DE TECNOLOGIA DA
INFORMAGAO LTDA inscrita no CNPJ/MF sob o n° 03.627.226/0001-05, sediada
na Av. Arquimedes Pereira Lima, N° 3.483, Bairro Santa Cruz em Cuiaba/MT, CEP:
78.068-305 doravante designada CONTRATADA, neste ato representada pelo
Senhor AIRTON SOARES DA SILVA, brasileiro, divorciado, portador da Carteira
de Identidade n© 05171326 SSP/MT, e CPF n° 495.997.121-53, tendo em vista o
que consta no Processo Administrativo n. 127/2019 (CIA
0027836-04.2019.8.11.0000) — Pregao Eletronico n. 30/2019 e em observancia a
Lei n° 8.666/1993, a Lei n® 10.520/2002 e ao Decreto n° 2.271/1997, resolvem

Rua C, S/N — Centro Politico Administrativo - CEP.: 78049-926- Cuiaba — MT
Anexo da TI, Ambulatorio e Restaurante.
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celebrar o presente Contrato,

enunciadas.

mediante as clausulas e condigdes a seguir

1. CLAUSULAPRIMEIRA - OBJETO

1.1.

O objeto do presente instrumento é a contratagdo de empresa para prestacdo

de servicos técnicos especializados que envolvam implantagdo, operagao e

gestao continuada de Central de Suporte Técnico, contemplando os niveis 1°,

20 e 39, para atender as necessidades do Poder Judiciario do Estado de Mato

Grosso, conforme condicoes, quantidades e exigéncias do Termo de
Referéncic n. 03/2019-DSI.

1.2.

de Referéncia n.

vencedora, independentemente de transcrigao.

1.3.

Este Contrato vincula-se ao Edital do Pregao Eletronico n. 30/2019 e ao Termo

03/2019-DSI, identificado no preambulo e a proposta

Objeto da contratagao:

Servico de Service Desk
1° nivel - Preco fixo mensal R$ 34.795,61 R$ 34.795,61 R$ 417.547,32 RS 1.043.868,30
Servigo de monitoramento e
operacio - Preco fixo mensal R$ 17.750,71 R$ 17.750,71 R$ 213.008,52 R$ 532.521,30
VALORTOTAL | VALORTOTAL VALORTOTAL

POSTO DE TRABALHO | QHS SLR VUPT QPT | Al ANUAL ol
Supervisor de 40 RS 8.000,00| R$ 14.649,95| 2 | RS 29.299,90| RS 351.598,80| RS  878.997,00
Atendimento
Analista de Servigo 40 RS 7.200,00 | RS 13.313,89 RS 39.941,67| RS 479.300,04| RS 1.198.250,10
Analista de Suporte 40 RS 5.400,00| RS 10.277,28 RS 82.21824| RS 986.618,88| RS 2.466.547,20
;zfl?;fode Suporte 40 RS 3.500,00| R$ 7.035,11| 20 | R$ 140.702,20 | R$ 1.688.426,40 | RS 4.221.066,00
Assistente 40 RS 1.500,00| RS 3.730,78| 6 | RS 22.384,68| RS 268.616,16| RS  671.540,40
Operacional

TOTAIS R$25.600,00 | R$ 49.007,01| 39 | RS 314.546,69 | RS 3.774.560,28 | R$ 9.436.400,70

QHS=Quantidade de Horas Semanais; SLR=Salario/Remunerag3o;

VUPT=Valor Unitario Posto Mensal; QPT=Quantidade de Postos de Trabalho

VALOR TOTAL ESTIMADO/LOTE
UNICO R$ 49.007,01 | R$ 314.546,69 R$3.774.560,28 R$ 9.436.400,70
Previsdo para Horas Extras de 4% R$
do valor total da vigéncia R$ 1.960,28 R$ 12.581,87 R$§ 150.982,41 377.456,03
Previsdo para despesa com R$
deslocamento de 2% do valor total R$ 980,14 R$ 6.290,93 R$ 75.491,21 188.728,01
TOTAL GLOBAL R$ 4.493,75 | R$ 385.965,81 R$4.631.589,74 R$ 11.578.974,34
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2. CLAUSULASEGUNDA - VIGENCIA

2.1. O prazo de vigéncia deste Termo de Contrato sera de 30 (trinta) meses, a
partir de 08/11/2019 a 07/05/2022, podendo ser prorrogavel por iguais
periodos até o limite de 60 (sessenta) meses, nos termos disposto no art. 57,
II, da Lei n° 8.666/93.

2.2. Fica estabelecido o seguinte cronograma:

Acgao Qtde | Fungao Atual Nova Fungao
Transferéncia Contratual 5 Atendente de Call Técnico de suporte sénior
em Novembro de 2019 Center 1° Nivel

5 Atendente de Call Técnico de suporte sénior

Center 20 Nivel

1 Técnico de Suporte - Supervisor
Hardware
Contratagdao em 6 Assistente operacional
novembro de 2019
Transferéncia contratual 9 Técnico de Suporte - Técnico de Suporte Sénior
em marco de 2020 Hardware
1 Técnico de Suporte - Analista de suporte
Hardware

6 Analista de Informacgdo | Analista de suporte

Analista de Informacgdo | Analista de servigo

1 Técnico de Suporte - Analista de suporte
Hardware
1 Analista de Projeto de Analista de servico

TIC e Controller

1 Técnico de Suporte - Analista de servico
Hardware
1 Analista de Projeto de Supervisor

TIC e Controller

Contratagdo em margo de 1 Técnico de Suporte Sénior
2020

Implantagdo em janeiro 1 Servigo de centro de

de 2020 monitoramento

Implantagdo em 1 Servigo da central de
dezembro de 2019 atendimento - nivel 01 - na

sede da contratada
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3.

CLAUSULATERCEIRA - PRECO

O valor Mensal da contratacao é de R$ 385.965,81 (trezentos e oitenta e
cinco mil, novecentos e sessentae cinco reais e oitenta e um centavos).
Totalizando o Valor Global por 30 (trinta) meses de R$ 11.578.974,34 (onze
milhdes, quinhentos e setenta e oito mil, novecentos e setenta e quatro

reais e trinta e quatro centavos).

No valor acima estdo incluidas todas as despesas ordinarias diretas e indiretas
decorrentes da execucao do objeto, inclusive tributos e/ou impostos, encargos
sociais, trabalhistas, previdenciarios, fiscais e comerciais incidentes, taxa de
administragdo, frete, seguro e outros necessarios ao cumprimento integral do

objeto da contratagao.

O valor acima é meramente estimativo, de forma que os pagamentos devidos a

CONTRATADA dependerao dos quantitativos de servigos efetivamente prestados.

CLAUSULAQUARTA - DOTACAO ORCAMENTARIA

As despesas para atender a esta licitacdo estdo programadas em dotacao

orcamentaria propria, prevista do Tribunal de Justica para o exercicio de 2019,

na classificacao abaixo:

Gestao/Unidade: UG 0001 - 1° Grau e UG 0002 - 2° Grau
Fonte: 240/640

Programa de Trabalho: 036 — Apoio Administrativo
Elemento de Despesa: 3.3.90.37.4.1.

PI: 2009 - Manutencao dos Servigos de TI

No(s) exercicio(s) seguinte(s), as despesas correspondentes correrao a conta dos
recursos proprios para atender as despesas da mesma natureza, cuja alocacdo

sera feita no inicio de cada exercicio financeiro.

S. CLI:\USULAQUINTA—DETALHAMENTO DO OBJETO (ART. 18, § 3°,11I1, a)

Rua C, S/N - Centro Politico Administrativo - CEP.: 78049-926 - Cuiabd - MT Anexo da TI, Ambulatério

e Restaurante.
Pagina 4 de 84

Documento assinado digitalmente por: Carlos Alberto Alves da Rocha

Para validar a(s) assinatura(s) ou baixar o original acesse http://cia.tjmt.jus.br/publico/ValidarDocumento e utilize o cédigo D1IFFOCA9



Tribunal de Justica do Estado de Mato Grosso
Coordenadoria Administrativa
Departamento Administrativo— Gerencia de Contratos
Tribunal de Justica Terceirizacio
MATO GROSSO Telefone:(65)3617-3728

e-mail: terceirizacao@tjmt.jus.br

Contrato n. 74/2019 - CIA 0062772-55.2019.8.11.0000
5.1. Forma de Execucaoe de Gestaodo Contrato (Art. 18,§ 3°, III, a)

5.1.1. Principais Papéis (Art. 18, § 3°,1III, a, 1)

5.1.1.1. A execucgao do contrato pressupOe a existéncia dos seguintes papéis e

responsabilidades:

Integrante demandante (art. 12, §59, inciso III da Resolucao 182/CN1J)

Nome Thomas Augusto Caetano

Matricula 5544

E-Mail thomas.caetano@tjmt.jus.br

Area (Departamento/Setor) Coordenadoria de Tecnologia da Informacao
Assinatura

Integrante demandante substituto (art. 12, §59, inciso III da Resolugao 182/CN1J)

Nome Marcos Pinto Gomes Junior

Matricula 5851

E-Mail marcos.gomes@tjmt.jus.br

Area (Departamento/Setor) Departamento de Suporte e Informacgao
Assinatura

Integrante técnico (art. 12, §6°, da Resolugao 182/CNJ)

Nome Marcos Pinto Gomes Junior

Matricula 5851

E-Mail marcos.gomes@tjmt.jus.br

Area (Departamento/Setor) Departamento de Suporte e Informacao
Assinatura

Integrante técnico substituto (art. 12, §6°, da Resolugdo 182/CN3J)

Nome Helton Correa Pereira da Matta
Matricula 21594

E-Mail helton.matta@tjmt.jus.br

Area (Departamento/Setor) Departamento de Suporte e Informacao
Assinatura

Fiscal e Integrante administrativo (art. 12, §79, da Resolugao 182/CNJ)

Nome Marco Antonio Molina Parada
Matricula 5548

E-Mail marco.parada@tjmt.jus.br
Area (Departamento/Setor) Coordenadoria Administrativa
Assinatura

Fiscal e Integrante administrativo substituto (art. 12, §7°, da Resolugcao
182/CNJ)
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Nome Anderson Domingues Augusto

Matricula 10082

I§—Mai| anderson.augusto@tjmt.jus.br

Area (Departamento/Setor) Coordenadoria Administrativa

Assinatura

5.2. Dinamica da Execucdo (Art. 18, § 39, III, a, 2)
5.2.1. Definigdes

5.2.1.1. Agente: é o responsavel por prestar o atendimento ao usuario da
CONTRATANTE na Central de SERVICE DESK do TIMT por meio dos canais

disponiveis no Contact Center.

5.2.1.2. Base de Conhecimento: repositério onde estdo armazenados os
scripts de atendimento disponibilizados para uso da Central de SERVICE
DESK do TIMT.

5.2.1.3. Catalogo de servigos: documento que indicara os servigos/sistemas
gue demandarao suporte a Central de SERVICE DESK do TIMT, o caderno
indicara também o tipo de atendimento a ser prestado pela Central para
cada servigo/sistema (solugao ou tratamento) e o nome e cédigo do script

de atendimento que devera ser aplicado.

5.2.14. SERVICE DESK do TIMT: dependénciada CONTRATADA onde deverao
ser disponibilizadas as instalacdes fisicas e infraestrutura para execucgao dos

servigos contratados.

5.2.1.5. Chamados: pedidos de informagdao ou solugdao de problemas
demandados pelos usuarios da CONTRATANTE apds serem registrados no
Sistemas de Gestao de Servigos (ITSM) do TIMT.

5.2.1.6. Chamados Solucionados: sao os chamados solucionados pelo
SERVICE DESK do TIMT e efetivamente fechados no Sistemas de Gestao de
Servigos (ITSM) do TIMT.

5.2.1.7. Triagem de Chamados: sdao os chamados direcionados a
CONTRATANTE e os migrados para outro sistema de atendimento da

CONTRATANTE, cuja efetiva solugao nao dependa de atuacao da

Rua C, S/N - Centro Politico Administrativo - CEP.: 78049-926 - Cuiabd - MT Anexo da TI, Ambulatério
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CONTRATADA.
5.2.1.8. Contact Center: para efeito desta especificacao, o Contact Center

abrange a solucdao da CONTRATADA, que possibilita o contato ativo
(ligagoes feitas a partir do SERVICE DESK do TIMT para o usuario) ou
receptivo (do usuario para o SERVICE DESK do TIMT) entre os usuarios e
os agentes da CONTRATADA por meio dos canais: telefone, e-mail, sms,
Atendente Virtual Inteligente, fax, chat e Web, com a utilizacao dos
recursos de URA, e Software de ITSM.

5.2.1.9. Ferramenta de suporte remoto: ferramenta homologada pela

CONTRATANTE para realizar atendimento via suporte remoto.

5.2.1.10. Grupos Solucionadores: correspondem a todas as areas da
CONTRATANTE que detém o conhecimento para prestar o suporte avangado

(ultimo estagio de conhecimento) para determinado assunto.

5.2.1.11. Incidente: falha, erro ou anomalia de funcionamento que cause uma

indisponibilidade total ou parcial de um sistema/servigo.

5.2.1.12. Script de Atendimento: documento com um conjunto de agdes que
resultam uma sucessao finita de passos, atingindo um objetivo que pode
ser a solugao do chamado ou o pré-tratamento do mesmo para posterior
encaminhamento aos grupos solucionadores externos a ao SERVICE DESK
do TIMT.

5.2.1.13. Sistema Service Desk (ITSM): sistemas de gerenciamento dos

Chamados e que esta indicado no catalogo de servigos;

5.2.1.14. Situagao Conhecida: solicitagcdbes que podem ser solucionadas pelo
SERVICE DESK do TIMT.

5.2.1.15. Usuarios da contratante: Sdo todos os servidores ou prestadores de
servicos que estejam lotados em oOrgdos ou unidades da contratante,

inclusive advogados e usuarios externos que por meio de contratos.

5.2.2. Requisitos da contratacao

5.2.2.1. Os servicos especializados de Service Desk compreendem:
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5.2.2.2. Servico de Atendimento e Suporte Receptivo: atendimento e

suporte realizados por meio de ligagdes telefénicas receptivas do ou por
outro canal de acesso autorizado pela CONTRATANTE (por exemplo: Chat,
Atendente Virtual Inteligente e software de ITSM, e-mail, telefone), com
utilizacdo ou nao de ferramenta de acesso remoto as estagdes de trabalho
dos usuarios da CONTRATANTE;

5.2.2.3. Servico de Atendimento e Suporte Ativo: atendimento e suporte
realizados por meio de ligagdes telefonicas ativas ou ferramenta de acesso
remoto as estacdes de trabalho dos usuarios da CONTRANTANTE;

5.2.2.4. Servico de Supervisdo: administracdo e apoio as equipes de
atendimento receptivo e ativo da Central de SERVICE DESK do TIMT;

5.2.2.5. Servico de Tratamento de Chamados: triagem, tratamento,
migragao para outro sistema de atendimento da CONTRATANTE e
direcionamento dos chamados, registrados diretamente no SERVICE DESK
do TIMT pelos usuarios da CONTRATANTE, e registrados pelo servigo de
atendimento e suporte receptivo ou ativo do SERVICE DESK do TIMT

5.2.2.6. Servico de Monitoria: administracao dos servigos de
atendimento e suporte receptivo, ativo e de tratamento de chamados para

fins de organizacao e avaliacaode desempenho dos servigos contratados.

5.2.2.7. Servigo de Manutencao de Base de Conhecimento: proceder na
formatagao, atualizacao das bases de conhecimento e na manutengao dos
scripts de atendimento, para apoio aos servicos de atendimento e suporte

receptivo, ativo e de tratamento de chamados.

5.2.2.7.1. Este servico deve ser constante e com base nas informagdes geradas pelos

atendentes em cada ticket resolvido;

5.2.2.8. Deverao ser consideradas como parte dos servigos contratados,
as seguintes atividades nas estagbes de trabalho da CONTRATANTE:
instalacdo e configuracao de sistemas, softwares e drivers de periféricos,
bem como conexdao dos computadores, periféricos, acessorios e
impressoras a rede de dados, via acesso remoto.

Rua C, S/N - Centro Politico Administrativo - CEP.: 78049-926 - Cuiabd - MT Anexo da TI, Ambulatério

e Restaurante.
Pagina 8 de 84

Documento assinado digitalmente por: Carlos Alberto Alves da Rocha

Para validar a(s) assinatura(s) ou baixar o original acesse http://cia.tjmt.jus.br/publico/ValidarDocumento e utilize o cédigo D1IFFOCA9



Tribunal de Justica do Estado de Mato Grosso
Coordenadoria Administrativa
Departamento Administrativo— Gerencia de Contratos
Tribunal de Justica Terceirizacio
MATO GROSSO Telefone:(65)3617-3728

e-mail: terceirizacao@tjmt.jus.br

Contrato n. 74/2019 - CIA 0062772-55.2019.8.11.0000
5.2.2.9. Os servigos contratados deverao ser executados na Central de

SERVICE DESK do TIMT, cuja estrutura deve abranger todos 0s recursos
necessarios a implantagao execugao destes servigos, ndo se limitando a
equipamentos de microinformatica, softwares, telefonia receptiva (VOIP da

Contratante).

5.2.2.10. Implantacao de Central de Suporte Técnico, nos moldes das
boas praticas inscritas na ITIL V3, para o atendimento aos usuarios finais
(internos e externos) da Contratante, e dos servigos de atendimento para
suporte de 19, 29 nivel (atendimento por intervengdes remota ou
presencial, com intervencgao direta nos equipamentos de microinformatica,
projetos, identificacao de causa raiz, monitoramento e controle dos

processos de gerenciamento, etc);

5.2.2.11. Prover servigo de apoio a governancade TI, que atuara na busca
de causasraiz de problemas a partir das requisicdes de servigo tratadas nos
demais niveis a fim de minimizar o impacto provocado pelas

indisponibilidades, de formas proativa e reativa.

5.2.2.12. Prover servigo de suporte técnico remoto e local diferenciado aos
usuarios de sistemas considerados criticos ou sensiveis, de acordo com as

classificagdes de urgéncia e impacto.

5.2.2.13. Cumprir os indicadores da medicao de resultados dos servigos e

propiciar aumento da disponibilidade dos mesmos.

5.2.2.14. Apoiar técnica e operacionalmente a elaboragdo de normas,

procedimentos, projetos e contratagdes na area de TI, quando solicitado.

5.2.2.15. Prestar servicos alinhados as melhores praticas de mercado e de
governo.
5.2.2.16. Apoiar a criacao, revisao e implementacdao de processos

eficientes de gerenciamento de servigos de TI, englobando a gestdao de
incidentes, problemas, eventos e riscos, requisicdes, acesso, ativos de
hardware e software, configuracao, mudancas, liberacao, capacidade,
disponibilidade, continuidade, catalogo de servicos e de niveis de servigo.
Rua C, S/N - Centro Politico Administrativo - CEP.: 78049-926 - Cuiabd - MT Anexo da TI, Ambulatério

e Restaurante.
Pagina 9 de 84

Documento assinado digitalmente por: Carlos Alberto Alves da Rocha

Para validar a(s) assinatura(s) ou baixar o original acesse http://cia.tjmt.jus.br/publico/ValidarDocumento e utilize o cédigo D1IFFOCA9



Tribunal de Justica do Estado de Mato Grosso
Coordenadoria Administrativa

Departamento Administrativo— Gerencia de Contratos
Tribunal de Justica Terceirizacio
MATO GROSSO Telefone:(65)3617-3728

e-mail: terceirizacao@tjmt.jus.br

Contrato n. 74/2019 - CIA 0062772-55.2019.8.11.0000
5.2.2.16.1. A revisdo dos processos deve ocorrer semestralmente, e no inicio do

contrato.

5.2.2.17. Sob a orientacao e supervisao do CONTRATANTE, implantar
graficos contendo os dados referentes a verificagdo dos niveis minimos de
servico e dos indicadores chave de desempenho, de acordo com o

estabelecido neste Termo de Referéncia.

5.2.2.18. Os servicos de Tecnologia da Informacgao objeto deste contrato
deverao ser prestados em total conformidade com as recomendagoes e
boas praticas presentes no guia ITILv3, estando definidas, nos requisitos
de cada equipe, quais as atividades inerentes as diferentes disciplinas do

ITIL que deverao por elas serem cumpridas.

5.2.2.19. A revisdao da metodologia de atendimento, e dos
procedimentos correlatos aos processos de gerenciamento implantados
ou a serem implantados, devera ocorrer semestralmente. E qualquer
adequacaoou mudanga, deve ser justificada e acordada entre Contratante

e Contratada, inclusive os indices e metas dos indicadores.

5.2.2.20. O CONTRATANTE podera incluir novas atividades correlatas a
alguma destas modalidades por meio de acréscimos ou retirada, ao
catalogo de servigos ou a relagao de sistemas e recursos de TI. Neste
caso, nao havera a necessidade de aditivo contratual, ficando a empresa
contratada obrigada a absorver o conhecimento e prover o treinamento a
todos os profissionais envolvidos dentro deste prazo. As novas atividades
devem atender aos mesmos indicadores de niveis de servico e requisitos

obrigatérios previstos neste Termo de Referéncia.

5.2.2.21. Todos os servicos demandados por meio de chamados ou
ordens de servigo serao registrados no Sistema de gerenciamento de

incidentes e requisicdes disponibilizado pelo Tribunal de Justica;

5.2.2.22. O dimensionamento da equipe de atendimento N1 e de
monitoramento, necessariapara a execugao dos servicos sera de exclusiva
responsabilidade da CONTRATADA, entretanto a CONTRATADA devera
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assegurar que os profissionais alocados no contrato sejam qualificados

em seus respectivos campos de atuacgdo.

5.2.2.23. A CONTRATADA recebera as solicitagdes de servico pelo

sistema de gerenciamento de incidentes e requisicdes da CONTRATANTE.

5.2.2.24. A CONTRATADA devera comunicar ao CONTRATANTE, com
antecedéncia minima de 07 (sete) dias, qualquer ocorréncia de
transferéncia, remanejamento ou demissdo de funcionarios envolvidos
diretamente na execugaodos servigos de atendimento e suporte, para que
seja providenciada a revogacdo de todos os privilégios de acesso aos

sistemas, informacdes e recursos do CONTRATANTE.

5.2.2.25. Todas as informacgdes, imagens e documentos a serem
manuseados e utilizados sdao de propriedade do CONTRATANTE e nao
poderao ser repassados, copiados, alterados ou absorvidos pela
CONTRATADA sem expressa autorizagao do CONTRATANTE, de acordo
com os termos constantes em Termo de Sigilo e Inviolabilidade a ser
firmado entre o CONTRATANTE e a CONTRATADA;

5.2.2.26. Cada profissional a servico da CONTRATADA devera estar ciente
de que a estrutura computacional do érgdao nao podera ser utilizada para
fins particulares, sendo que quaisquer acdes que tramitem em sua rede

poderao ser auditadas;

5.2.2.27. A CONTRATADA devera assumir a responsabilidade por todos
0S encargos e obrigacdes sociais, previstas na legislagdao social e
trabalhista em vigor, obrigando-se a salda-las na época prépria, vez que
seus profissionais e prepostos nao manterdao qualquer vinculo
empregaticio com o CONTRATANTE.

5.2.3. Forma de execucaodo servico
5.2.3.1. O modelo de prestacdo de servico sera por solicitacdo, ou seja, a
CONTRATADA recebera (por meio de ferramenta de ITSM, chat, telefone,
e-mail) dos usuarios internos e externos de TI do TIMT, a solicitagdao de
Rua C, S/N - Centro Politico Administrativo - CEP.: 78049-926 - Cuiabd - MT Anexo da TI, Ambulatério
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atendimento conforme severidades especificadas neste Termo de

Referénciae em seus Anexos.

5.2.3.2. Os chamados registrados incorretamente pelos usuarios da
CONTRATANTE ou com dados incompletos deverao ser

corrigidos/complementados pela Central de Suporte Técnico do TIMT;

5.2.3.3. Os servicos serao medidos mensalmente para a aferigao da qualidade
da prestacao e pagamento da nota fiscal, e devem ser acompanhados
diariamente pelos supervisores e preposto da CONTRATADA, para fins de

melhoria continua da qualidade do servico prestado;

5.2.34. O preposto da Contratada, mensalmente, efetuara a avaliacao de

desempenho da atuagdo e comportamento de seus técnicos.

5.2.3.4.1. A estrutura da avaliacdao de desempenho e suas revisoes, deverao ser

semestralmente.

5.2.3.5. O preposto da contratada sera o supervisor geral dos dois
supervisores locados na sede da contratante, e devendo também,
monitorar a performance geral dos indicadores de desempenho. Visando

garantir o cumprimento do acordo de nivel de servigo.

5.2.3.6. A medicao da prestacdo do servico sera por resultado, ou seja,
sera efetuada a cada solicitacao dos usuarios e consolidada mensalmente
conforme indicadores definidos neste Termo de Referéncia e em seus

anexos;

5.2.3.7. Todos os servigos executados no escopo desta contratacao
devem obedecer as normas, procedimentos e técnicas adotadas pela
CONTRATANTE. O escopo dos servicos da presente contratacao envolve os
conceitos de “suporte a servicos” e “servigos entregues”, aplicados aos

seguintes componentes basicos da CONTRATANTE:
a) Documentacdo técnica e normativa de uso da CONTRATANTE.
b) Equipamentos de TI e de comunicacdesem geral;

¢) Infraestrutura fisica e logica de rede de computadores;
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d) Portal corporativo e sites da CONTRATANTE na Internet;

e) Processose procedimentos de trabalho;

f) Sistemas aplicativos e pacotes de automacao de escritério como,

por exemplo, o MS-Office;

g) Sistemas de gestdo de conhecimento;

h) Sistemas de informacao da CONTRATANTE;
i) Sistemas de operacao e monitoramento;

j) Sistemas de suporte a decisdo;

k) Sistemas Operacionaisem geral

5.2.3.8. A CONTRATADA podera se utilizar de recursos préprios de
monitoramento, gerenciamento e registro de chamados e de base de
conhecimentos, sem 6nus adicional para a CONTRATANTE, que auxiliem na
execugao dos servigos contratados. Neste caso, estes recursos tecnoldgicos
deverdao ser analisados e homologados pela equipe técnica da
CONTRATANTE e, se aprovados, integrados com o0s recursos desta. A base
de dados gerada pelo recurso devera estar disponivel para consulta da

CONTRATANTE, em qualquer tempo, de forma on-line, em tempo integral.

5.2.3.9. Para a execugao do contrato, sera implementado método de
trabalho baseado no conceito de delegacao de responsabilidade, o qual
define o TIMT como responsavel pela gestdo, pela fiscalizagdo do contrato
e pelo ateste da aderéncia aos padroes de qualidade exigidos dos servigos
entregues, e a CONTRATADA como responsavel pela execucao e gestdo dos
servicos, bem como pela gestdao dos recursos humanos a seu cargo. Nesse
contexto, o valor mensal a ser pago pelo TIMT estara associado ao alcance
de metas estabelecidas (instrumento de medicao de resultados) para a

prestacao do servico, por meio de cumprimento dos servigos exigidos;

5.2.3.10. Os servigos executados no escopo da contratacao envolverao
servigos constantes do catalogo de servico, que devem ser executadas de
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maneira continua para apoiar os processos de trabalho do TIMT, e

atividades pontuais, para atender a necessidadesespecificas;

5.2.3.11. A execucdo dos servigos sera gerenciada pela CONTRATADA,
gue fard o acompanhamento diario da qualidade e do instrumento de
medicao de resultados dos servicos alcancados com vistas a efetuar

eventuais ajustes, quando necessarios;

5.2.3.12. Para o servigo de Operacao e Monitoramento: 18 horas por dia,

07 dias por semana;

5.2.3.12.1. Havera um SLA para o chamado, no entanto o chamado podera ser
distribuido em atividades menores. No caso de chamados envolvendo
disponibilidade (chamados abertos pela ferramenta de monitoramento
ou NOC) de sistemas, o mesmo devera ter seu SLA contabilizado por

chamado e nao por atribuigao.

5.2.3.12.2. O chamado aberto pelo NOC/sistema de monitoramento, encaminhado
para um provedor de solucdao somente sera encerrado pelo NOC, para

efeitos de validagao.

5.2.3.13. O Catalogo de servigcos do Service Desk podera sofrer alteragdes,
inclusdes e exclusdes de situacdes conhecidas, conforme necessidade da
CONTRATANTE;

5.2.3.14. Os chamados solucionados pela Central de SERVICE DESK do TIMT
deverao ser fechados no ITSM com o registro detalhado da solugao
adotada, categorizagao, indicacao do item de configuracao afetado, quando
aplicavel, e demais informagdes necessarias a geragao dos relatérios

estatisticos;

5.2.3.15. Os chamados solucionados sé poderao ser fechados com anuéncia do
usuario responsavel pelo pedido de informacao ou solugao do problema, da
chefia imediata ou com a autorizagdo de 6rgao indicado pela
CONTRATANTE Nestes ultimos 2 (dois) casos, o fechamento do chamado

devera ser complementado com o nome do autorizador;
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5.2.3.15.1. O tempo entre o fechamento indevido e a reabertura sera considerado

como tempo de prestagdao dos servicos pela CONTRATADA para o

respectivo chamado;

5.2.3.16. A CONTRATANTE devolvera/redirecionara para a CONTRATADA os
chamados que estiverem com informagdes incompletas ou
tratamento/atendimento incorreto, inclusive os chamados enquadrados

indevidamente como fora do Catalogo do Service Desk;

5.2.3.17. Para os chamados devolvidos, o tempo gasto pela CONTRATANTE na
analise/devolucaosera considerado como parte do tempo de prestagao dos
servigos pela CONTRATADA;

5.2.3.18. Os chamados fechados indevidamente (sem tratamento correto/

solucao) serao reabertos pela CONTRATANTE;

5.2.3.19. Para a execugdao das atividades, a CONTRATADA seguird os
procedimentos/scripts (documentacdo técnica) adotados pelo TIMT e
disponibilizados na base de conhecimento, utilizada pelo atendimento.
Caso os procedimentos necessarios para a execugao de alguma atividade
ndao estejam disponiveis na base de conhecimento, ou estejam
desatualizados, cabera a CONTRATADA coletar e criar base e submeté-las

ao TIMT para aprovagao;

5.2.3.20. Todos o0s equipamentos deverao ser disponibilizados pela
CONTRATADA e estar de acordo com a NR17 e com as especificacdes de

hardware e softwares de seguintes:
5.2.3.20.1. Sistema operacional: Windows 7 acima;
5.2.3.20.2. Unidade de processamento: minimo de 3ghz;
5.2.3.20.3. Memoria RAM: minimo de 8gb;
5.2.3.20.4. Disco rigido: minimo de 256gb;
5.2.3.20.5. Resolucao: 1280x1024 (256 cores);

5.2.3.20.6. Rede: 100 mb;
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5.2.3.21. Quaisquer problemas que venham a comprometer o bom andamento

dos servigos ou o alcance dos niveis de servigos exigidos deverdo ser
imediatamente comunicados ao Fiscal do Contrato, que colaborara com a

CONTRATADA na busca da melhor solucao para o problema;

5.2.3.22. A contratada devera iniciar a execugao dos servicos em, no maximo,
30 (trinta) dias corridos contatos a partir da data de assinatura do

contrato por ambas as partes.

5.2.3.23. A CONTRATADA devera assegurar que os profissionais alocados, em
razao do contrato com a CONTRATANTE, sejam qualificados e com perfil
para as tarefas, sendo seus nomes previamente submetidos a
CONTRATANTE para avaliagao social em fungao das atividades de natureza
critica que a CONTRATANTE exerce;

5.2.3.24. E vedada a alocacdo de estagiario para servirem como atendentes no

nivel 01 de atendimento;

5.2.3.25. A CONTRATADA devera disponibilizar e manter toda a infraestrutura
necessaria a execugao das atividades da Central de Suporte Técnico, tais
como instalagdes fisicas, mobilidrio, maquinas, equipamentos, telefonia,
telecomunicacdes, rede local, softwares basicos e link dedicado de
comunicacao de dados entre a CTI/PJMT e a CONTRATADA;

5.2.3.26. Sdo partes integrantes das estacOes de trabalho dos usuarios da
CONTRATANTE - os computadores e seus periférico/acessorios, tais como:
impressoras, scanner, etc, Além dos sistemas e softwares instalados nos

computadores, todos definidos neste termo de referéncia;

5.2.3.27. O servigco de atendimento e suporte realizado pela CONTRATADA
devera ser registrado no Sistema ITSM da CONTRATANTE;

5.2.3.28. As caracteristicastécnicas atuais do ITSM sdo descritas a seguir:
5.2.3.28.1. Propriedade: CONTRATANTE;
5.2.3.28.2. Nome do Produto/Versao: CA Service Manager versao 17.1;

5.2.3.28.3. Fabricante: Computer Associates;
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5.2.3.28.4. Local instalado: Data Center do TIMT - Cuiaba-MT,;

5.2.3.29. A critério da CONTRATANTE as caracteristicas técnicas do ITSM

poderao ser alteradas;

5.2.3.30. Para acesso remoto as estacdes de trabalho dos usuarios da
CONTRATANTE, a CONTRATADA devera utilizar somente ferramenta de
acesso remoto disponibilizada pela CONTRATANTE;

5.2.3.31. As caracteristicastécnicas da ferramenta atual sdao descritas a seguir:
5.2.3.31.1. Propriedade: CONTRATANTE;

5.2.3.31.2. Nome do Produto/Versao: CA Service Managerversao 17.1;

5.2.3.31.3. Fabricante: Computer Associates;

5.2.3.31.4. Local instalado: Estacdes de Trabalho dos usuarios da CONTRATANTE;

5.2.3.32. A CONTRATADA devera empregar os scripts de atendimento
publicados na Base de Conhecimento da CONTRATANTE, de acordo com

indicacdes do Catalogo de servicos, durante a execugaodos servicos.

5.2.3.33. As caracteristicas técnicas da Base de Conhecimento sdo descritas a

seguir:
5.2.3.33.1. Propriedade: CONTRATANTE;

5.2.3.33.2. Nome do Produto/Versao: CA Service Manager versao 17.1/moddulo de

conhecimento;
5.2.3.33.3. Fabricante: Computer Associates;
5.2.3.33.4. Local instalado: Data Center do TIMT - Cuiaba- MT

5.2.3.34. A critério da CONTRATANTE, as caracteristicastécnicas do Sistema da

Base de Conhecimento poderao ser alteradas.

5.2.3.35. A publicagcao e/ou exclusao de scripts de atendimento na Base de
Conhecimento sera realizada pela CONTRATANTE

5.2.3.36. O Modelo de Atendimento e Suporte adotado pela CONTRATANTE
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prevé o atendimento dos chamados em qualquer dos 03 (trés) niveis a

seguir:
5.2.3.36.1. 1° Nivel - SERVICE DESK do TIMT;
5.2.3.36.2. 2°Nivel - Grupos Solucionadores de Suporte Funcional ou presencial e;
5.2.3.36.3. 3° Nivel — Grupo Analistas de Servico;

5.2.3.37. A CONTRATADA devera comunicar por e-mail, ou, nas situagdes onde
nao for possivel o contato via e-mail, por telefone, ao responsavel da
CONTRATANTE a ser indicado no inicio da prestacdo dos servicos, qualquer
incidente nos servicos, infraestrutura e equipamentos que estejam sob sua
responsabilidade, e que afete a operagao normal do Service Desk do TIMT,

no prazo maximo de 30 (tenta) minutos apds detectado o incidente;

5.2.3.38. Os incidentes deverdo ser informados em formulario especifico com,
no minimo, os seguintes dados: data/hora do incidente, servicos/
infraestrutura /equipamentos atingidos, descricao do impacto para a
CONTRATANTE e seus usuarios e providéncias adotadas. Nos casos em que
nao for possivel o envio imediato do formulario por e-mail, a CONTRATA
devera enviar o mesmo assim que possivel, mesmo que o incidente ja

tenha sido resolvido;

5.2.3.39. A CONTRATADA devera comunicar a CONTRATANTE com antecedéncia
minima de 48 (quarenta e oito) horas corridas, as intervengdes nos
servigos, infraestrutura e equipamentos que estejam sob sua
responsabilidade que possam causar impacto na disponibilidade do servico
do SERVICE DESK do TIMT;

5.2.3.40. A CONTRATADA devera prestar esclarecimentos referentes aos
servigos, infraestrutura ou equipamentos sob sua responsabilidade, sempre
gue requisitados pela CONTRATANTE, em até 5 (cinco) dias Uteis apds o

recebimento da solicitagao;

5.2.3.41. A CONTRATADA devera corrigir, no prazo maximo 02 (duas) horas

corridas apods a notificagdo da CONTRATANTE, por e-mail, ou, nas situagdes
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onde nao for possivel por e-mail, por telefone, qualquer interrupgao parcial

ou total dos servigos de responsabilidade, ocorrida dentro do horario de

funcionamento do Service Desk do TIMT;

5.2.3.42. O acesso a INTERNET pelos equipamentos da CONTRATADA
conectados a rede da CONTRATANTE sera provido pela CONTRATANTE e
estara restrito as necessidades e atividades especificas de cada servigo

definido no catalogo de servicos;

5.2.3.43. A contratada devera controlar os ANS e os cronogramas de seus
colaboradores, por meio de seus supervisores. Devendo ser responsavel
pelos atrasos, e planejar qualquer estratégia para recuperacdodos prazos e

metas em atraso, sem custas para a contratada.

5.2.3.44. A CONTRATANTE se reservao direito de realizar auditorias a qualquer

tempo para verificar se as competéncias minimas solicitadas sdo atendidas
pela CONTRATADA.

5.2.3.45. Desta forma, quando solicitada, a CONTRATADA devera apresentar a
documentagdao necessaria dos profissionais alocados na prestacao do

servico, como forma de comprovacao da qualificagao dos mesmos.

5.2.4. Transicaoda prestacaode servicos e planos de implantacao

5.2.4.1. O objetivo da fase de transicdo € mitigar os riscos inerentes da
transferéncia do servico que se encontram dentro do escopo da
contratagao, considerando todos o0s seus aspectos (pessoas, processos,

ferramentas, papéis e responsabilidades);

5.2.4.2. Buscando munir a equipe que prestard os servicos de
informac0es criticas sobre o ambiente, e sobre a execugao de modo geral,
a CONTRATADA devera disponibilizar equipe técnica especializada que

atuara na fase de transicdo;

5.2.4.3. A atuacdo da equipe de transicao se inicia imediatamente apds a

reunidao de alinhamento de expectativas, e se estende ao longo dos trés
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primeiros meses de execugao do contrato, sendo encerrada ao fim do

periodo de estabilizagao;

5.2.4.4. Os profissionais designados para a equipe nao poderao atuar em
outros servicos na execugao do contrato, até que o periodo de

estabilizacao se encerre;

5.2.4.5. A principal tarefa da equipe de transicao sera a elaboracao e
execucao de um Projeto de Adequacao da Base de Conhecimento. Foi
identificada a necessidadede adequacao da atual Base de Conhecimento da
Central de Suporte Técnico do PIJMT. Com as alteracdes na forma de
atendimento da Central pretendidas por este Termo de Referéncia, tal
necessidade torna-se ainda mais presente, sendo essencial uma
reformulacdo completa dos processos existentes, e da propria Base de

Conhecimento;

5.2.4.6. A equipe de transicao devera apresentar um Plano de Projeto,
em até 15 (quinze) dias corridos apds a Reunido de Alinhamento de

Expectativas. O plano devera contemplar,no minimo, os seguintes itens:

5.2.4.6.1. Identificacao e analise inicial da Base de Conhecimentos de Central de

Suporte Técnico do PIMT;
5.2.4.6.2. Anaélise dos riscos encontrados e necessidadesde melhorias;

5.2.4.6.3. Determinacao das principais etapas de execucao do projeto, incluindo
inicio da construgdo da Base de acordo com as melhores praticas,
elaboragao de procedimentos de atualizacdo e manutengdao da Base de
Conhecimento, definicdbes de responsabilidades e treinamentos das

equipes envolvidas, dentre outras.
5.2.4.7. Os objetivos principais do Projeto sao:

5.2.4.7.1. Criacao de uma Base de Conhecimento de acordo com as melhores
praticas, adaptada ao ambiente do Tribunal (preferencialmente,

integrada com o sistema de gerenciamento de servigos);

5.2.4.7.2. Definicao de papeis e responsabilidades para o gerenciamento da Base
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de Conhecimento;

5.2.4.7.3. Criacao de procedimentos e rotinas que garantam a atualizacao e

manutencgao da Base;

5.2.4.7.4. Realizacdo de treinamentos voltados para equipes envolvidas no

processo, com o objetivo de estabelecer uma cultura de Gestao da

Informacao na Central de Suporte Técnico do Tribunal;

5.2.4.7.5. Verificar a aplicagao e assertividade dos scripts de atendimento (roteiro

de suporte);

5.2.4.8. O Projeto de Adequacdo da Base de Conhecimento devera ser

finalizado até o prazo maximo de 90 (noventa) dias apds o inicio da

prestacdao dos servicos. Apos sua finalizagdo, a CONTRATADA devera

entregar ao PIJMT documentacdes contendo todos os procedimentos

realizados no projeto.

5.2.4.9. O Projeto de Adequacao da Base de Conhecimento ocorrera

apenas uma vez, ao inicio da execugao contratual, e ndo devera acarretar

custos adicionais a execugao dos servigos objeto da presente contratagao.

Apds, a producgdo das bases ocorrera de forma constante com a solugao

dos tickets.

5.2.4.10. Ao final do contrato de prestacao de servico, a CONTRATADA

devera fornecer ao PJMT, pelo periodo de 90 (noventa) dias corridos, todas

as informagdes necessarias a transicdo para outra empresa prestadora de

servico, além de elaborar e atualizar toda a documentagao que porventura

ndao tenha sido devidamente gerada ou atualizada durante o periodo de

vigéncia do contrato.

5.2.4.11. O plano elaborado devera ter um periodo maximo de 90 dias

para implantacao total das atividades para a execucao da contratacao,

tendo também como produtos, os seguintes itens concluidos:

Atividade Prazo
Plano de trabalho para a implantacao. 05 dias
Prazo para ajuste no plano de trabalho 05 dias
Revisar o Catalogo de servicos: criar e/ou alterar o procedimento de atendimento | 30 dias
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de cada elemento de servico.

Revisdo da base de conhecimento, procedendo nas configuracdes e alteragbes | 90 dias
necessarias.

Processo de Gerenciamento de Incidentes: Criar ou alterado, e homologar. 30 dias
Processo de Requisicao de Servicos: Criar ou alterado, e homologar. 30 dias
Processo de Gerenciamento de Problemas: Criar ou alterado, e homologar. 40 dias
Relatérios de Indicadores revisados/alterado e homologado. 40 dias
Mecanismo da pesquisa de satisfacao revisada/alterada e homologada. 40 dias
Estruturar o funcionamento do escritério e da central de servico na capital da | 40 dias

contratante.

5.2.4.12. A contratada devera propor ajustes nos produtos listados na tabela

acima para alinhamento dos procedimentos de trabalho.

5.2.4.13. A CONTRATADA devera apresentar em até 05 (dias) dias, apds a

reuniao de alinhamento, o Plano de Trabalho para a implantagao da Central

de Suporte Técnico, para os itens acima, contemplando:
Iniciacao;
Planejamento;
Escopo das atividades do projeto;

Matriz de responsabilidades;

Cronograma de Atividades, com marcos de controles verificaveis da

execucdodo cronograma;

Plano de revisdao semestral do catalogo de servico, dos ANS e dos

processos de gerenciamento de servigo existentes na central de servigo

da Contratante;

Plano de gerenciamento de Risco para a implantagao do contrato;

Plano de execugao;
Plano de monitoramento;

Encerramento;

Rua C, S/N - Centro Politico Administrativo - CEP.: 78049-926 - Cuiabd - MT Anexo da TI, Ambulatério

e Restaurante.

Pagina 22 de 84

Documento assinado digitalmente por: Carlos Alberto Alves da Rocha

Para validar a(s) assinatura(s) ou baixar o original acesse http://cia.tjmt.jus.br/publico/ValidarDocumento e utilize o cédigo D1IFFOCA9



Tribunal de Justica do Estado de Mato Grosso

Coordenadoria Administrativa
Departamento Administrativo— Gerencia de Contratos

Tribunal de Justica Terceirizagio
MATO GROSSO Telefone:(65)3617-3728

e-mail: terceirizacao@tjmt.jus.br

Contrato n. 74/2019 - CIA 0062772-55.2019.8.11.0000
5.2.5. Monitoramentoda Execucaodo Servico

a) Deverdo ser realizadas, a critério do Fiscal Técnico do Contrato, reunides

de ponto de controle semanais, presenciais ou ndo, com o Responsavel

Técnico e os supervisores de atendimento da CONTRATADA, para avaliagao

do servigo prestado no periodo e verificagdo do atendimento aos requisitos

contratuais.

b) Devera ser entregue pela CONTRATADA os relatérios gerenciais definidos
pela CONTRATANTE, todo 5° (quinto) dia util de cada més.

¢) Os relatérios gerenciais serao definidos em conjunto, Fiscal Técnico do

Contrato e o Responsavel Técnico da Contratada.

5.2.6. Detalhamentodos servigcos

1)

Quanto a disponibilidade e horario dos servicos

a) Os servicos serao prestados em regime 18x7, ou seja, 18 (dezoito)
horas por dia, nos 07 (sete) dias da semana pelo grupo de Servico de
Service Desk 19 nivel e o Servigo de monitoramento e operagao. Os
servicos serdo executados nas dependéncias da Contratada,
compreendidas entre as 06:00 horas até as 24:00 horas, de

segunda-feiraa domingo.

b) Sendo a CONTRATADA responsavel pela disponibilizacdao dos
recursos infraestrutura necessaria ao bom desempenho do servigo,
sendo: local de trabalho, moveis e estagdes de trabalho, link de

comunicagao, aparelhos telefénicos, entre outros.

¢) Para o atendimento remoto e presencial, na sede da Contratante,
dos Niveis 02 e 03, o periodo de atendimento sera das 08:00 horas
as 19:30 horas, compreendendo a carga horaria de trabalho de 40

horas semanais;

d) Para as atividades de atendimento presencial nas demais unidades

judiciarias (foruns das comarcas), deverdao estar disponiveis no
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periodo das 10 horas as 19 horas, com uma hora de almogo.

e) Para o cargo de Técnico de Suporte Sénior, o quantitativo de 16
profissionais ficara alocado nos foruns de: Cuiaba, Rondondpolis,
Sinop, Varzea Grande, Alta Floresta, Barra do Gargas, Caceres,
Diamantino, Lucas do Rio Verde, Primavera do Leste, Sorriso e

Tangarada Serra.

f) O cargo de Técnico de Suporte, também ficara alocado no
almoxarifado do Departamento de Material e Patriménio sediado em

Cuiaba-MT, na avenida Rubens de Mendonga.

g) Para o atendimento presencial, excepcionalmente na sede da
Contratante, os servigcos deverao estar disponiveis também aos
sabados, domingos, feriados e ponto facultativo, quando solicitados,
das 13:00 horas as 17:00 horas.

h) Qualquer alteracao de horario e localidade, devera ser informado

para a Contratada com antecedénciade 48:00 horas;

i) Nos feriados nacionais, estaduais, municipais e proprios do Poder
Judiciario, ou quando ocorrer suspensao do expediente forense pelo
CONTRATANTE de forma a inviabilizar a prestagao do servigo pela
CONTRATADA, ndo havera compensacao/glosa das horas em favor
do CONTRATANTE;

i) Nos feriados proprios do Judicidrio ou quando ocorrer suspensao
do expediente forense pelo CONTRATANTE, em que nao ocorra
realizacdo de servicos, as horas trabalhadas a menos NAO serdo
computadas como crédito a favor da CONTRATANTE. Nestes casos,
sera mantido um minimo de colaboradores até o final do expediente

para atendimento excepcional;

k) Na quarta-feira de cinzas e no recesso do Poder Judiciario,
compreendido entre 20 de dezembro a 06 de janeiro, inclusive,
podera haver, a critério do CONTRATANTE, reducdo do horario de
funcionamento dos postos de trabalho. Na ocorréncia da redugao
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do horario de funcionamento dos postos de trabalho POR

DETERMINAGAO DO CONTRATANTE, as horas trabalhadas a menor
NAO SERAO COMPENSADAS;

a. O Servigo de Service Desk 1° nivel, neste mesmo periodo,

nao tem reducao de horario de funcionamento.

I) A realizagdo de servigos em horas suplementares € medida
excepcional, devendo ser previamente e expressamente autorizada

formalmente pelo fiscal do contrato;

m) A realizacdo de servicos em horas suplementares requer a adogao

dos seguintes procedimentos:

° Apresentacao de justificativa pelo Diretor do Departamento
de Suporte e Informacao, de forma expressa, indicando

numero de postos, horario e periodo;
° Existéncia de disponibilidade orcamentaria; e
. Autorizagao prévia do fiscal do contrato.

n) O Prestadorde servigo que, por livre e deliberada autonomia, efetuar
horas suplementares sem a devida anuéncia prevista anteriormente,

estara sujeito as seguintes penalidades:
e Primeira ocorréncia: Advertido verbalmente pelo Preposto,
e Segunda ocorréncia: Notificado por escrito,

e Terceira ocorréncia: Dispensado de suas atribuicdes neste

Contrato.

0) Somente sera considerada hora suplementar aquela que,

cumulativamente, satisfaga as seguintes exigéncias:

. Exceda a quantidade de horas diarias e semanais previstas

para cada posto de trabalho;

. Tenhasido legalmente autorizada na forma do item anterior;
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Nao tenha sido objeto de compensacao de jornada legalmente

admitida na forma do item seguinte;

2) Quanto ao regime de plantao

a) Plantdo local/presencial, sera prestado pela equipe presencial, no
horario das 13:00 &s 17:00, em sabados, domingos, feriados e
pontos facultativos. O colaborador além da carga horaria semanal de
trabalho de sua fungao, devera exercer o plantao nas dependéncias

da Contratante;

b) O colaborador devera cumprir a jornada diaria de trabalho a que
estiver sujeito em razao da funcdao que ocupa no contrato,

independentemente da prestacao de servicos de plantao;

C) as atividades de plantdao nao poderao superar vinte e quatro horas

por semana,

d) todo plantdo executado, o colaborador devera registrar seu ponto

de entrada e saida para obter o direito ao adicional de plantao;
e) quanto a escalade plantao:

e O plantdo sera na sede da Contratante;

e Deveraser local, no periodo vespertino, com duragdo média de

05 (cinco) horas;

e O regime e escala de plantao, podera ser revisado pela
Contratante e devidamente informado ao Contratado, para que
sejam feitas as devidas adequacdes nas escalas e na forma de

regime de execugao;

f) As horas trabalhadas poderdo ser compensadas através do banco
de horas, tendo folgas semanais, e/ou; pagamento consoante a lei
n.13.467/2017.

g) Pagamento das horas extras, através do saldo existente em cada
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vigéncia contratual;

h) O plantdo ocorrera nos finais de semana, pontos facultativos

definidos pelo Contratante, feriados;

3) O sistemade VoIP e ITSM

4.

a)

b)

Os sistemas de VOIP e de ITSM (gerenciamento de servigos de TI)
a ser utilizado pela contratada, serao os disponibilizados pela

contratante;

Para tanto, a contratada devera atender os requisitos de
infraestrutura técnica e equipamentos e comunicagao, descritos
neste termo de referéncia, para efetuar a interligagdo com a sede

da contratante.

Ajustes na infraestrutura para conexao da Contratada com a
Contratante, poderao ser realizados, desde que devidamente
informados a contratada, e com prazo para alteracao. Desde que

seja devidamente necessaria, vidvel e justificada.

Do treinamentoda equipe

a)

b)

A equipe de trabalho da CONTRATADA devera ser submetida a
uma programacao continua de desenvolvimento de competéncias,
programa de reciclagem e capacitacdao da equipe alocada,
contendo carga horaria anual minima, sem custo adicional para a
CONTRATANTE e fora do horario normal de expediente, conforme

as condigdes estabelecidasa seguir:

Devera ser previsto treinamentos continuos, ministrados pela
CONTRATADA, conforme o caso, sempre que identificado a
necessidade pela CONTRATADA ou pela CONTRATANTE;
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b)

d)

¢) Todos os recursos, incluindo o local do treinamento deverao ser

providenciados pela CONTRATADA.

Do uso de Horas Extras

Quando da ocorréncia de horas-extrasdurante a execugao contratual,
depois de esgotadas as possibilidades de compensagao, o pagamento
sera efetuado por meio da apresentacdo de Nota Fiscal especifica.
Para o calculo das despesas efetivamente realizadas com horas-extras,
e seus reflexos, devera ser utilizada a mesma Planilha de Custos que a
licitante vencedora apresentou em sua proposta, inserindo o nimero

de horas extras no campo especifico;

Somente serao pagas as horas extras previamente autorizadas pela

Administragao e efetivamente realizadas.

Quando da eventualidade de ocorréncia de horas de trabalho noturno
que exijam o pagamento do adicional noturno, e seus reflexos,
durante a execugao contratual, o pagamento sera efetuado por meio
da apresentacdode Nota Fiscal especifica. Para o calculo das despesas
com adicional noturno, devera ser utilizada a mesma Planilha de
Custos que a licitante vencedora apresentou em sua proposta,

inserindo o numero de horas noturnas no campo especifico;

A realizagdo de servicos em horas suplementares (extras) € medida
excepcional, devendo ser previamente e expressamente autorizada

formalmente pelo fiscal do contrato.

A realizacao de servicos em horas suplementares requer a adogao

dos seguintes procedimentos:

Apresentacao de justificativa pelo Diretor do Departamento de

Suporte e Informacgdo, de forma expressa, indicando numero de

postos, horario e periodo;

Existéncia de disponibilidade orcamentaria; e
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h)

1))

k)

)

f) Autorizagao prévia do fiscal do contrato;

g) Somente sera considerada hora suplementar aquela que,

cumulativamente, satisfaga as seguintes exigéncias:

Exceda a quantidade de horas didrias e semanais previstas para

cada posto de trabalho;
Tenhasido legalmente autorizada na forma do item anterior; e

Nao tenha sido objeto de compensacao de jornada legalmente

admitida na forma do item seguinte.

As horas realizadas em quantidade inferior ou superior as legalmente
previstas para cada posto de trabalho deverao ser compensadas no

prazo maximo de 30 (trinta) dias.

Se eventualmente ocorrer de nao compensar as horas conforme item
anterior, as mesmas deverdao ser compensadas em até 06 (seis)
meses, desde que exista acordo individual escrito conforme previsao
da Reforma TrabalhistalLei n© 13.467/2017.

O valor pago para o adicional de hora-extra sera com base na

Convencao Coletiva de Trabalho ou acordo coletivo vigente a época.

As escalas de trabalho aos sabados e as suplementares, poderao ser
utilizadas como horario para reposicdo de postos descobertos
durante o hordrio normal, de acordo com a conveniéncia e
oportunidade da CONTRATANTE;

Nos feriados nacionais, estaduais, municipais e proprios do Poder
Judiciario, ou quando ocorrer suspensao do expediente forense pelo
CONTRATANTE de forma a inviabilizar a prestacdao do servigo pela
CONTRATADA, ndo havera compensacao/glosadas horas em favor do
CONTRATANTE.

m) O Prestador de servigo que, por livre e deliberada autonomia, efetuar

horas suplementares sem a devida anuéncia da contratante e da
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n)

contratada, estara sujeito a penalidades;

As penalidades seguiram o seguinte:

Primeira ocorréncia: Advertido verbalmente pelo Preposto,

Segunda ocorréncia: Notificado por escrito,

Terceiraocorréncia: Dispensado de suas atribuicdes neste Contrato.

0)

p)

qQ

t)

Nos feriados préprios do Judiciario ou quando ocorrer suspensdo do
expediente forense pelo CONTRATANTE, em que nao ocorra
realizacdo de servicos, as horas trabalhadas a menos NAO serdo
computadas como crédito a favor da CONTRATANTE.

Na ocorréncia da reducdo do horario de funcionamento das unidades
da Contratante, as horas trabalhadas a menor nao serao

compensadas.

Os horarios de funcionamento das unidades da Contratante poderao

sofrer alteragdes a critério do Tribunal de Justica.

O Tribunal de Justica podera solicitar os ajustes necessarios para
viabilizar a execucao de trabalhos, sendo devidamente acordado com

a Contratada;

A CONTRATADA apresentara, semestralmente, dados informativos
guanto a necessidadede adequacdes nos seguintes pontos: Catalogo
de Servigo, IMR, Fluxos de Trabalho, Procedimentos. Caso nao seja
necessaria nenhuma adequagdo, a evidéncia deve ser também

apresentadae justificada.

Os relatdrios gerenciais de acompanhamento da execucdo do
contrato e dos servigos serao apresentados entre as partes apds a

assinaturado contrato.

Os servicos serdo executados quando necessarios as suas atividades
institucionais, e em regra, de segunda a sexta-feira, excetuando-se

aqueles com previsdao especifica da legislacdo e/ou Acordo,
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Convengao ou Dissidio Coletivo de Trabalho aplicavel, conforme o

servigo contratado.

v) Os inicios e términos da jornada de trabalho serdo, ainda, flexiveis,

dependendo das necessidadesda Administragao.

w) Para o deslocamento nas comarcas dos Polos e fora do Tribunal de
Justica, sera por demanda autorizada pela Contratante. O
ressarcimento sera através da nota fiscal mensal, apés comprovagao
da contratada de ter realizado o pagamento baseado no Anexo F -

Reembolso de despesascom deslocamento.
6. Requisitos quanto a Pesquisade Satisfacaodos Usuarios

a) A CONTRATANTE ira detalhar a metodologia para a realizacao
das pesquisas de satisfacao para a CONTRATADA.

b) A pesquisa devera ser realizada diretamente com o usuario,
utilizando preferencialmente o mesmo canal que este tenha se
utilizado pata contato com a Central de Suporte Técnico (Service
Desk). Para o caso dos chamados por meio telefénico a pesquisa
devera ser realizada por meio de URA e para atendimentos via
e-mail ou pagina web, a pesquisa devera ser realizada por meio de
pagina WEB (ou preferencialmente pelo sistema de gerenciamento
de solicitagdes da CTI/TIMT).

¢) No relatério de pesquisa de satisfagdo devem vir identificados a
guantidade de wusuarios pesquisados, os percentuais e as

quantidades das respectivasrespostas.

d) As perguntas do questionario de satisfacdo poderao ser
revisadas, modificadas seu objetivo, inserir perguntas quanto ao
atendente. E sempre acordadas entre o Contratante e a

Contratada.

e) Os resultados deverao subsidiar eventuais agoes de ajustes nos

métodos de atendimento e resolucdo de problemas, tanto da
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CONTRATADA quanto da CONTRATANTE.

fy A CONTRATADA sera responsavel pela veracidade das
Informacgdes obtidas com a pesquisa de satisfacao, podendo a
CONTRATANTE, a qualquer tempo, realizar pesquisa independente

de satisfagao diretamente como usuario.

g) Como pesquisa base, sera no minimo a qualificagdo do

atendimento e do atendente.

5.2.7. Reuniaode alinhamento

5.2.7.1. Devera ser realizada uma reunidao de alinhamento com o
objetivo de identificar as expectativas, nivelar os entendimentos acerca das
condigOes estabelecidasno Contrato, Edital e em seus Anexos, e esclarecer

possiveis duvidas acercado objeto;

5.2.7.2. Deverao participar dessa reunido os fiscais técnico e
administrativo; e o Preposto da CONTRATADA;

5.2.7.3. A reunido realizar-se-a até o 5° dia util apdés a assinatura do
Contrato por ambas as partes, conforme agendamento efetuado pelo Fiscal

do Contrato;

5.2.7.4. Nessa reunido a CONTRATADA devera apresentar formalmente o

seu Preposto, e os profissionais que atuardao no processo de transicao da

prestacao de servigo item 3.2.4.

5.2.7.5. Até o dia de inicio da execugao do contrato, a CONTRATADA
devera fornecer as comprovagdes acerca dos requisitos de qualificagao,
escolaridade ou experiéncia dos profissionais que executardo o objeto
exigido neste Termo de Referéncia. Serao exigidos os seguintes

documentos comprobatorios:

1) Para a comprovacao de conclusao dos cursos e/ou certificagdoes
exigidos: coOpia de certificados ou diplomas. No caso dos cursos de
nivel médio e/ou superior podera ser apresentado o diploma ou o

certificado de conclusdo. No caso de curso superior incompleto devera
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ser apresentada declaragao da instituicao de ensino comprovando que

o aluno encontra-se regularmente matriculado e que ja tenha

concluido, no minimo, 30% da carga horaria total do curso;

2) Especificamente para a comprovacao de certificagao dos profissionais,
a contratada tera 60 (sessenta) dias, apds o inicio da prestacdo dos
servigos para apresenta-las, em fungdo dos prazos necessarios para a
realizacdo de provas e recebimento da documentacao pelos

profissionais;

3) Para a comprovacdao de experiéncia: apresentacdo de carteira
profissional ou declaracdo expedida por pessoa juridica de direito
publico ou privado, contendo os periodos em que o profissional
desempenhou o cargo exigido, ou atestado da empresa na qual o
profissional tenha prestado servico, incluindo a descricdo das

atividades realizadase o tempo da prestacao do servico;

5.2.7.6. As certificagdes apresentadas devem estar validas. Caso uma
certificagdo ndao seja mais valida, sera aceita a nova certificagdo que

substituiu a anterior;

5.2.7.7. Da mesma forma como ocorrido para a iniciagao da prestacao de
servigo, em até 15 (quinze) dias antes do encerramento da vigéncia do
contrato devera ser realizada uma reunido de validacdo das expectativas
com o objetivo de verificar se as intengdes inicialmente previstas foram
alcancadas, de identificar possiveis ocorréncias nao desejaveis e de

consolidar licdes aprendidas;
5.2.8. Periodo de Estabilizacao

5.2.8.1. O objeto que sera contratado ndo permite sua sobreposicao em
relacdo ao contrato vigente. Assim, para que ndao haja prejuizo a nova
Contratada, havera um periodo de estabilizagdo em que serdao aplicados

redutores nos indicadores de prestacao do servico;

5.2.8.2. O periodo de estabilizagdao compreende os primeiros 150 (cento
e cinquenta) dias apos o inicio da execugao dos servicos durante os quais
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os resultados esperados nos indicadores e nos niveis de servigos e de

qualidade exigidos poderao ser implementados gradualmente, de modo a

permitir a Contratada realizar a adequacao de seus servigos e alcangar,ao

término desse periodo, o desempenho requerido em contrato. Essa

flexibilizagdao, porém, sera restrita aos limites destacados abaixo:

a.

5.2.8.3.

Parao 1° (primeiro) més de execucao: nao sera necessario
atingir nivel minimo de indicadores/niveisde servigo e de

qualidade exigidos;

Parao 2° (segundo) més de execucao: atingir, no minimo, 60%
(sessentapor cento) dos resultados esperadosnos

indicadores/niveisde servigos e de qualidade exigidos;

Parao 3° (terceiro) més de execugao: atingir, no minimo, 70%
(setentapor cento) dos resultados esperadosnos indicadores

/niveis de servicos e de qualidade exigidos;

Parao 4° (quarto) més de execucgao: atingir, no minimo, 80%
(oitenta por cento) dos resultadosesperados nos indicadores

/niveis de servicos e de qualidade exigidos;
Do 5° (quinto) més de execugao: atingir, no minimo, 90%
(setentapor cento) dos resultados esperadosnos indicadores

/niveis de servicos e de qualidade exigidos;

Do 6° (sexto) més de execugcaoem diante a Contratada:devera
atingir 100% (cem por cento) dos resultadosesperadosnos

indicadores /niveis servicos e de qualidade exigidos.

Caso haja prorrogacdo da vigéncia contratual, ndo havera novo

periodo de estabilizagao.

5.2.8.4.

A qualquer tempo, no decorrer da vigéncia do contrato, os

indicadores e respectivas metas de qualidade de servigo poderao ser revistos,

com anuéncia das partes, mediante evidéncias que justifiquem sua revisao,

desde que ndo haja influéncia no calculo do pagamento mensal. A referida
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revisdo ficara restrita a, no maximo, 04 (quatro) indicadores e suas

respectivasmetas;
5.3. Instrumentosde Solicitacaodo Servicos (Art. 18, § 39, I1I, a, 3)

5.3.1. Serao utilizados os seguintes instrumentos formais de solicitacao das

modalidades de servigo:
a. Telefonede contato com Unidade de Resposta Audivel (URA);

b. Sistema de Gerenciamento de Incidentes e Requisigoes de TI do PIJMT
como ferramenta de chamados, acompanhamento e afericao do servico
prestado pela CONTRATADA. Caso o sistema esteja inoperante, as
requisicoes podem ser feitas por correio eletronico ou qualquer outro

mecanismo disponivel, desde que validado pelas partes;

c. Chat do Sistema de Gerenciamentode Incidentes e Requisigoes de TI do
PIMT;

5.3.2. A execucgaode atividades de rotina independe de abertura de chamado
e devem ser executadas continuamente, tendo como marco inicial a data de

inicio da prestacao do servico;
5.4. Niveis de Servigos Exigidos (NSE) (Art. 18, § 39, III, a, 4)

5.4.1. O servigo sera medido com base em indicadores de medicdo de

resultados, para os quais serao estabelecidasmetas e faixas de atendimento;

5.4.2. A apuracgao dos indicadores sera feita a partir de relatorios baseados
em informagbes do Sistema de Gerenciamento de Servigos de TI, da
ferramenta de telefonia disponibilizada pelo Tribunal ou ainda por qualquer
outro recurso disponivel, sendo que nesse ultimo caso, o recurso utilizado

para medicao deve ser validado previamente pelas partes;

5.4.3. As medicOes serdo realizadas ao final de cada més, compreendendo o
periodo entre o primeiro e o ultimo dia, exceto no més de assinatura do
contrato, no qual a medigao compreendera os servigcos realizados entre a data
de inicio da prestagao do servigo e o ultimo dia do més, bem como no ultimo

més de vigéncia do contrato, em que se medira o servico prestado entre o
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primeiro dia deste més e a data de encerramentodo contrato;

5.4.4. A CONTRATADA, com base nas informacdes das ferramentas elencadas
no subitem 3.4.2, sera responsavel pela elaboracdo do Relatério Gerencial de
Servicos (RGS) que contera, dentre outras informagbes, a tabela de
consolidacao das medigoes dos indicadores definidos neste Termo de
Referéncia, a serem disponibilizados ao PJMT, e as eventuais justificativas no

caso de desempenho inferior ao padrao esperado;

5.4.5. Os indicadores relativos ao tempo para solugao de chamados serao
calculados levando em consideracao o horario de prestacdo do servigo
contratado e a data/hora de registro inicial. No calculo desses indicadores,
serdo desconsiderados os periodos em que as demandas estiveram fora do
horario de prestagcdo do servico contratado ou ndo estiveram sob a
responsabilidade da CONTRATADA. Para tanto, a suspensao e 0 repasse
deverao observar estritamente as condigdes e os procedimentos estabelecidos
pelo PJMT;

5.4.6. O PJMT podera, a seu exclusivo critério, definir tipos de requisicdes a
serem desconsideradas nos cOmputos dos compromissos de tempo de
solucdo, desde que seja identificado situacdao alheia a atuacdo da
CONTRATADA, como possiveis erros de hardware, falhas e erros de
softwares/sistemas,documentacao técnica ou agdes decorrentes da prestacao

de servico de representantestécnicos oficiais, fabricantes e/ou terceiros;

5.4.7. Indicadores fora das porcentagens listadas nas Tabelasde Indicadores
de Medigao de Resultados serao considerados como inexecugao parcial ou

total dos servigos mensais.

5.4.8. Os chamados deverao ser classificados pela Central de Suporte

Técnico. A classificagdo dos chamados permeia, dentre outros atributos:

« Tipo: classificagdao de tipos de chamado de acordo com as melhores
praticas definidas pelo ITIL - incidente, requisicdo, problema, mudanca,

etc.

« Servico: classificacao de acordo com o catalogo de servigos do Tribunal,
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conforme definido da ferramenta;

« SLA: o SLA deve ser cadastrado de acordo com os demais campos
preenchidos pelo técnico responsavel pela abertura do chamado. Conforme
necessidade, o SLA pode ser alterado por outras equipes responsaveis pelo
chamado ou pelos fiscais técnicos do PIMT, caso identifiquem alguma

irregularidade no SLA atribuido;

« Prioridade e/ou Criticidade: podem ser atribuidos a alguns tipos de
chamado, de acordo com os procedimentos repassados pela equipe de

fiscais técnicos do PIMT.

5.4.9. Para a correta categorizacdo dos incidentes sera empregada a seguinte tabela

de referéncia:

Nivel de Criticidade Tipo de Incidente

Alta Servico indisponivel

Média Servico operando parcialmente

Baixa Servigo com degradacac da qualidade

5.4.10. Para a categorizacdo dos chamados, a CONTRATADA devera levar em
conta a existéncia de duas categorias de usuarios: Estratégico e padrao. O
atendimento as demandas de usuarios Estratégico € prioritario e, portanto, os
tempos de atendimentos exigidos para as demandas destes usuarios sdao menores
do que os tempos exigidos para os indicadores correspondentes para os usuarios

padrao.

3.4.11. A lista de usuario Estratégico sera definida pelo Contratante, a qual
abrange cerca de 10% do total de usudrios, e serd repassada para a
contratada na reunidao de alinhamento de expectativase podera ser solicitada

pela contratada a qualquer momento;
5.5. Indicadores de Niveis Minimos de Servicos Exigidos
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5.5.1 As tabelas seguintes apresentam os Indicadores do Instrumento de

Medicao de Resultados (IMR), as metas exigidas para cada indicador, bem
como o0s percentuais a serem decrementados (cumulativamente) do
pagamento mensal do servico de atendimento em caso de nao atingimento

do indice estabelecido.
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Tabela de indicadores para o servigo de Nivel 01 (Service Desk) e Nivel 02 (Técnicos de %uporte e Hardware, e Analistade

Suporte). £
a
Instrumento de Meta § Redutor
Item Indicador medicdo de Sentido |Periodicidade % Normas aplicavel
resultados (IMR) Exigida © (glosa)
g
Incidente |Requisicao g
, e 0,2% + (0,1%
Tempo medio de _ 2 _
] ) ) (Quantidades de chamados atendidospara cada 1%
1 Atendimento (telefone, |20 minutos |20 minutos|>=95% Mensal = )
_ no prazo / Total de chamados) x 100 |abaixo da meta
sistema e chat) = -
£ = exigida)
g S
3 5
(Total dgg chamadas telefbnicas|0,2% + (0,1%
o . o abandona@a{s apés a espera de 30para cada 1%
2 Taxa de abandono telefénico |Nao aplicavel <= 5% Mensal 8 = )
segundosig Total de chamadas|abaixo da meta
telefénicag recebidas) x 100 exigida)
(Total c%é chamadas de chat|0,2% + (0,1%
. o abandona@afis apés a espera de O2para cada 1%
3 Taxa de abandono chat N&o aplicavel <= 5% Mensal ) 5 8 )
minutos §/% Total de chamadasjabaixo da meta
telefénicag Fecebidas) x 100 exigida)
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(Total de %amados atendidos pela

o 7 -
central de suporte tecnico reabertos

0,1% + (0,1%

para cada 1%

indice de reabertura N&o aplicavel =5% Mensal a _ )
/ total de chamados resolvidos pelajabaixo da meta
central de sgporte técnico) x 100 exigida)
> _ ~10,2% + (0,1%
, (Total de clat atendidas em até 02
Indice de chat atendidas em| _ o >= ) £ ) para cada 1%
, Nao aplicavel Mensal minutos / Total de chat recebidas) x|
até 02 minutos 90% 100 a abaixo da meta
§ exigida)
, (Total de £ chamadas telefénicas|0,2% + (0,1%
Indice de chamadas _ 3
o _ 1. o >= atendidas e|§1 até 30 segundos / Totalpara cada 1%
telefénicas atendidas em ate|Nao aplicavel Mensal g £ )
95% de chamadas telefénicas recebidas)|abaixo da meta
30 segundos s N
x 100 ¢ £ exigida)
£ 0,2% + (0,1%
, (Total de<cﬁamados resolvidos pelo
Indice de chamados| _ o >= = para cada 1%
, Nao aplicavel Mensal N1 / Totalode chamados recebidos )
resolvidos pelo nivel 01 (***) 70% abaixo da meta
pela ilha de atendlmento) x 100 o
23 exigida)
Tndi %g 0 0
Indice de chamados Conforme tabela del>= (Total degcgm amados resolvidos pelol0,2% + (0,1%
resolvidos pelo nivel OZANS 90% Mensal N2 / TotaI%de chamados recebidos|para cada 1%

(técnico de suporte e analista

pelo nivel ZEI% atendimento) x 100

abaixo da meta
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de suporte) % exigida)
*** (somente os chamados em que o servico, conforme o catalogo de servico, sdo destinados ao N1) =
Tabela de indicadores para o servico de Nivel 03 (Analista de Sérvico).
Item Instrumento de Sentido L % Redutor
Meta Periodicidad o D
Indicador medicao de Norma £ aplicavel
1 e ]
resultados (IMR) Exigida § (glosa)
Q
1 g ~10,2% + (0,1%
] (Total de chamados resolvidos
, Conforme catalogo de 5 para cada 1%
9 Indice de atendimento no IMR >=90% Mensal dentro 2do IMR / Total de )
servigo 2 ) abaixo da meta
chamades recebidos) x 100 o
= exigida)
1 % g’ 0,2% (0,1%
0 £ 7 o + ’ (o]
, ) ) >=91% (Totalf de chamados resolvidos
Indice de atendimento em ate|Conforme catalogo de <8 para cada 1%
10 e Mensal dentrg de 2 vezes o IMR / Total
duas vezes o IMR servigo 2 g ) abaixo da meta
<=959%, de chamados recebidos) x 100 o
% o exigida)
©s
) 23 . [02% + (0,1%
, , , (Total? @e chamados resolvidos
Indice de atendimento em ate|Conforme catalogo de RS para cada 1%
11 = 100% Mensal dentrzde 3 vezes o IMR / Total

trés vezes o IMR

servico

SIr

de cha%’ri%dos recebidos) x 100

S

abaixo da meta

exigida)
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2 0,2% + (0,1%
(Quantidade de chamados
, . . L, o para cada 1%
12 lfndice de devolugdo N&o aplicavel <=10% Mensal devolvidos / Total de chamados|
S abaixo da meta
escalonados) x 100 o
° exigida)
(Total ée chamados atendidos
= ) 0,2% + (0,1%
pela cefitral de suporte técnico
13 3 ) g para cada 1%
Indice de reabertura Nao aplicavel <=5% Mensal reabertas / total de chamados )
8 abaixo da meta
resolvidas pela central de suporte|
, . 3 exigida)
tecmco)éx 100
Tabela de indicadores para o servigo de Supervisaode Aten@i{j‘lento
o s g5 Redutor
Ite Instrumento de medigaoMeta . Periodicidad| < ¢ L.
Indicador Sentido ¢rima aplicavel
m de resultados (IMR) Exigida e 2 g
g2 (glosa)
) ! (Tétél de demandas dap39% + (0,1%
14 Indice de dados amostra registradas de modolpara cada 1%
. . = o —10 5%
inconsistentes e/ou|Nao aplicavel <=1% Mensal incompleto, inconsistente oUacima da meta
incompletos eré éesacordo com a base dejexigida)
contiecimento  / Total de
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den?ndas da amostra) x 100
) (Tot@l de respostas da
esquisa de satisfacdo que
15 P @ ca0 4 0,3% + (0,1%
, N consideraram o atendimento
Indice de satisfagdao com o| _ , ,. 3 para cada 1%
Nao aplicavel >= 92% Mensal otimo ou bom / Total de|
atendimento interno £ ) abaixo da meta
respostas da pesquisa del
3 _ ) exigida)
satlsg‘agao por cliente interno)
X 1@
16 1 (Total de respostas da
esquisa de satisfacio que
P g? ¢ a 0,3% + (0,1%
, . consideraram o atendimento
Indice de satisfagdao com o| _ , LTS para cada 1%
Nao aplicavel >= 70% Mensal otimo ou bom / Total de|
atendimento externo S ) abaixo da meta
respostas da pesquisa del
28 _ exigida)
satisfagdo por cliente]
eéeifno) x 100
©5
17 ! Oc«io@*éncias em que o0s
Interrupgao dos servigos se_g\ﬁ?i;os prestados  foram |50, para  cada
prestados sem autorizagao|Nao aplicavel =0 Mensal in&érompidos indevidamente.|ocorrancia
do TIMT Ccﬁ‘mﬁorme resultado da
© o
amostragem (*)
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(*). Observada a descontinuidade no atendimento; A interrupcdo no atendimento sem a anuéncia do supervisor da contratada e do contratante;

Interrupgdes sem o devido registro no chamado da razdo e dos supervisores das partes envolvidas; serd feit& por amostragem.
L

Tabela de indicadores para o Servigo de monitoramentoe operaéﬁo PIMT

Fluxo de orientacao para a execugao dos servigos:
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Ite | Indicador Instrumento de | Meta | Periodicida Sentido Norma § Redutor
m medicao de | Exigid | de é aplicavel
resultados a % (glosa)
(IMR) 2
<
1 8 . 0,1% + (0,1%
_ (Total de ocorréncias
Quantidade de| o ) 5 para cada 1%
18 Nao aplicavel 90% Mensal registradas/quantidade de )
acessos tratados . . ofE abaixo da meta
ocorréncias existentes) * 100 o
2 exigida)
1 <4 o 01% + (0,1%
) (Total sde ocorréncias
Quantidade de| o ) - para cada 1%
19 Nao aplicavel 90% Mensal registradas/quantidade de )
eventos tratados . . 82 abaixo da meta
ocorréncias existentes) * 100 o
iy exigida)
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Entrada

x)
Cafrir ticket no

"

Processamento

Encerramento

Demanda

Aty

i
DOr:

)
<
Q
| S |
[ |
o
| L |
Efetuar : ) :
solicitagdo de Portal SDM | S !
atendimento | 5 |
| © |
| g |
! |
o
2 Solicitar via : o :
E > chat | 5 !
/2] o | © !
Q © | .g |
0 ! @ !
O ! £ !
[}
S : g l
.(-J Solicitar via | o) !
<
— telefone : S :
o | & |
>
» ! 3 |
[ ! 8 !
7] . = !
o . z ,
[ | 2 |
E | = i
| ] |
o | o g |
I:%Iiagnostic‘.ar a ! Incident SR :
a necessidade do | m—_— x o
| = |
[/}] e S g
@ cliente/us udrio | e S 8 |
o | iig %é’ $ s : Verificar
o @ Classfficar a tribuir para £ 4 | qualidade do
] o N _
e o priorizagéo atendimento T'ﬂﬂrgc"j entes | atendimento
2 o
% E Notificar da e 8 1
=5 s ] Demanda abertura do S5
] - } . 2 ¢
= i i NAD atendida ticket < £
w .E Abrir um ticket 7] .
no SOM 25
@ S o
[&] 82

]

—
ercolicitagoes

|
]
|
|
| 9 =
atendida : dc) ,Ci
1 E W
i g g
1 %) 5
2T
o3
c O
=
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EXECUCI0
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execucdo
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ﬁ!@ﬁnniturar 0%
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Valida o >[ y __,] Baze de

atendimento da . conhecimento

demanda ' SOM
G<-.ZGHLIiSELr a solugdo do ticket ]
para possivel criagéo de
basze de conhecimento J

O=® [m r

documentagio do processo

Receber o ticket como ]
"RESQLVIDD” validar & solugdo L % dikas [Eetu ar o cal-back de tickets
apresentada e aguardar o periodol avaliados negativamente ou
em gue o ticket € "FECHADO" nao avaliados
automaticaments pelo SDM .

0O tempo para o ticket ser "FECHADD™
€ de 3 dias, neste pericdo o solicitante
pode resbrir o chamado caso a solugdo
nao contemple o solicitado.
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documentacao do processo
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5.5.2 Os indicadores devem ser medidos do primeiro ao ultimo dia de cada
més, ressalvado o disposto no item 3.4.3. A meta exigida sera apurada no
ultimo dia de cada més e serdo consideradas as demandas encerradasdurante o
més;

5.5.2.1 A planilha de indicadores devera ser preenchida pelo preposto da

contratada e apresentada ao fiscal do contrato até o quinto dia Gtil de cada

més;

5.5.3 Para fins de calculo dos indicadores, as demandas serdo computadas nos

servigos em que forem encerradas;

5.5.4 A meta exigida representa o parametro de valor - limite maximo (<=) ou
limite minimo (>=) - que deve ser alcangado pela contratada para cada um dos

indicadores;

5.5.5. A apuracao dos indices de rotatividade de pessoal sera sempre realizada
com base nos dados acumulados do més de referéncia do relatério gerencial e

dos dois meses imediatamente anteriores;

5.5.6. Para fins de composicao da Tabela de Instrumento de Medicao de
Resultados - TIMR, serao considerados os indicadores de medigao de resultados

detalhados nas tabelas anteriores.

5.5.7. O valor do pagamento mensal estara diretamente vinculado ao
nivel atingido para cada indicador considerado, sendo efetuados ajustes no
valor conforme os valores de “redutores aplicaveis” (glosa antecipada) indicados
nas TABELAS DE INDICADORES DE MEDICAO DE RESULTADOS, conforme

copilado na TIMR (Anexo C deste Termo de Referéncia);

5.5.8 O limite maximo para redugao do valor mensal sera de 15%, através de
glosa parcial. Caso o valor de redugdo obtido para um més seja superior ao

limite, sera considerado o abatimento de 15% para o pagamento do més em
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guestdo, ndo obstante a aplicacdo de penalidades previstas ou até mesmo a

rescisao contratual.

5.6. Monitoramentoda Execucao (Art. 18, §3°, III, a, 5):

5.6.1. Serao utilizadas as seguintes formas de comunicagcao e acompanhamento

da execucao:

a. Além da reunido de alinhamento e validacdao de expectativas, deverao ser
realizadas, caso necessarias, outras reunides presenciais ou ndo entre o Fiscal
técnico do Contrato e o Preposto da CONTRATADA para avaliagdo do servigo
prestado no periodo, e verificagdo do atendimento aos requisitos contratuais

estabelecidos;

b. Poderao ser realizados, alternativamente e, a critério do Fiscal técnico do
Contrato, o controle e 0 acompanhamento da prestagao de servico mediante o
uso de mensagens eletronicas. Nesse caso, o Fiscal técnico do Contrato devera
apresentar descritivo contendo situacdes merecedoras de avaliacao por parte
da CONTRATADA.

5.7. Qualidade e Recebimentodos Servicos (art. 18, § 39, I1I, a, 6)
5.7.1 O recebimento do servigo ocorrera da seguinte forma:

a. O Preposto da contratada apresentara o Relatério Gerencial de Servigos
pela CONTRATADA, relativo aos chamados técnicos fechados no més anterior.
Sendo elaborado em até 5 (cinco) dias U(teis contados a partir do

encerramentodo més;

b. O fiscal do contrato fara a analise da TIMR - tabela de indicadores e

medicao de resultados;

c. O Fiscal do Contrato emitirda o recebimento definitivo da prestacao de

servico apos analise da nota fiscal emitida para o pagamento dos servigos

prestados, e de toda a documentacdao exigida contratualmente para a
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autorizagdo do pagamento;

d. O Fiscal Técnico do Contrato emitird a recusa em caso de verificagdo de
erros, impropriedades ou falta de documentacao exigida contratualmente,
impeditivos de recebimento do servico prestado. A CONTRATADA devera
promover as correcdes necessarias,conforme diretrizes a serem estabelecidas
pelo Fiscal Técnico do Contrato, sem prejuizo de aplicacdo de penalidades

previstas;

e. O servigo sera medido com base em indicadores de Medicdo de Resultados,
para 0s quais serao estabelecidas metas a serem alcancadas pela
CONTRATADA, conforme disposto no subitem 3.5;

f. O Preposto devera apresentar ao Fiscal Técnico do Contrato justificativas,
no prazo de até 24 (vinte e quatro) horas apos notificagdo, para os casos de
desempenho inferior ao estabelecidos nos indicadores de nivel de servigo
exigidos, quais os motivos para os desvios no cumprimento das metas e as
possiveis iniciativas de corregao para que sejam cumpridos os indicadores no

més seguinte;

g. Quaisquer indicadores influenciados negativamente por problemas ou por
outros motivos os quais comprovadamente forem causados pelo PIJMT, nao
serao motivos de decrementos no pagamento ou de aplicagao de penalidades
a CONTRATADA;

h. Com o recebimento definitivo, a empresa sera comunicada para emitir a
Nota Fiscal ou fatura com o valor exato dimensionado pela fiscalizagao com
base no IMR.

i. Quando houver glosa parcial dos servicos, a Contratante devera comunicar
a empresa para que emita a nota fiscal ou fatura com o valor exato
dimensionado, evitando assim efeitos tributarios sobre valor glosado pela

Administragao.
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CLAUSULASEXTA-FORMA DE PAGAMENTO (ART. 18, §3°, III, a, 7)

6.1.

Considerando o contexto da contratacdo que sera realizada e o prazo da vigéncia

contratual, foi elaborada a Tabela abaixo para apresentar o cronograma financeiro

de desembolso.

Ite

Descricao

Forma de Pagamento

Pagamentc relativo a

prestacac de servigos

Em 30 (trinta) parcelas mensais e apods

técnicos emissdac da nota fiscal de faturamento, ja
especializados que | descontados eventuais decrementos
envolvam constantes da Tabele de

implantagao, operacac
e gestdao continuada
de Central de Suporte
Técnico,

contemplando 0s

Instrumento de Medicao de Resultados -
TIMR; validagac do servigo pelo Fiscal Técnico
do contrato e emissac do recebimento

definitivo, bem como o atendimento as

demais exigéncias contratuais pertinentes.
niveis 19, 20 e 309,

6.2. Em atendimento a Resolucao n. 195/2014 do CNJ, a qual disciplina sobre a
distribuicdo de recursos para o 1° e 2° Grau de jurisdicao, a Contratada devera
emitir duas Notas Fiscais distintas por grau de jurisdicdo, de acordo com o

respectivo empenho.

6.3. O valor do pagamento mensal estara diretamente vinculado ao indice alcangado

para os indicadores estabelecidos, sendo pago conforme resultado obtido e

decrementado (cumulativamente) quando nao forem atingidas as metas exigidas;

6.4. Quando houver glosa parcial dos servigos, a Contratante devera comunicar a

empresa para que emita a nota fiscal ou fatura com o valor exato dimensionado,
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6.5.

6.6.

6.7.

evitando assim efeitos tributarios sobre valor glosado pela Administragao.

O pagamento sera efetuado mensalmente mediante crédito em conta corrente da
CONTRATADA, por ordem bancaria, no prazo disposto nos termos do artigo 40,
X1V, “a”, da Lei n. 8.666/93, quando mantidas as mesmas condicdes iniciais de

habilitagdao e cumpridos os seguintes requisitos:

a) Apresentacgao de nota fiscal de acordo com a legislagdo vigente a época da
emissao (nota fiscal eletronica, se for o caso), acompanhada da prova de
regularidade para com as FazendasFederal, Estadual e Municipal do domicilio
ou sede da CONTRATADA; da prova de regularidade relativa a Seguridade
Social; do Certificado de Regularidade do FGTS - CRF; e da Certidao Negativa
de Débitos Trabalhistas— CNDT, emitida pela Justica do Trabalho;

b) Inexisténciade fato impeditivo para o qual tenha concorrido a CONTRATADA;

Para o pagamento do Service Desk Nivel 1 - serdo necessarios somente a
documentacao apresentada no item 3.8.4, por se tratar de servigos prestados
externamenteao PIJMT, e ndo sendo necessarioa apresentacdoda documentagao do
item 3.8.5.

E necessariopara a efetuacdo do pagamento mensal, a apresentacdodo documento
de cobrancga, no setor de Protocolo do TIJMT, munido também, a apresentagao dos

seguintes documentos referentes ao més de referéncia:

6.7.1. Tabela Mensal de Empregados: apresentar relacao onde conste todos os

empregados que atuaram na execugaodo contrato, mesmo que transitoriamente
em substituicdo a mao de obra faltante, nos casos em que o periodo de
substituicdo ultrapassar 15 dias no més. Nessa tabela deverdo constar os

seguintes dados:

a) Periodo/Més de referéncia;
b) Nome;

c) Matricula;

d) Cargo;
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e)

Situagao atual: admitido em <01/01/1900>; desligado em <01/01/1900>;
Férias de <01/01/1900> a <01/01/1900>; Licenca com inicio em
<01/01/1900>; Afastamento com inicio em <01/01/1900>;

6.7.2. Quadro Resumo: apresentar o quantitativo de funcionarios admitidos em gozo

de

férias, afastado por doenca, licenca-maternidade, licenca paternidade,

desligados no periodo relativo a execugao do servigco ou que tiveram outras

ocorréncias no periodo;

6.7.3. Admissao de Pessoal - Quando ocorrer admissao de pessoal a ser alocado na

execucdo do contrato e que prestara o servico nas dependéncias do
CONTRATANTE, sera necessario:

a)

b)

Apresentar copia do exame médico admissional que atesta a aptiddo do

funcionario para o exercicio da fungao indicada na CTPS;
Apresentar cdpia da Carteira de Trabalho e Previdéncia Social;

Apresentar os comprovantes de qualificagdo de cada funcionario, exigidos no

contrato e/ou termo de referéncia;

6.7.4. Demissao de Pessoal - Quando ocorrer demissao de pessoal alocado na execugao

do contrato e que tenha prestado servigo nas dependéncias do CONTRATANTE,

sera necessario:

a)

b)

d)

e)

Apresentar copia da CTPS com a anotagao da rescisdo do contrato de

trabalho;
Apresentar o exame demissional para todos os casos de afastamento;
Apresentar o Termo de Rescisao do Contrato de Trabalho;

Apresentar o Termo de Homologacao de Rescisdao do Contrato de Trabalho
assinado e datado pelo funcionario, representante legal da empresa e pelo
representante do sindicato, quando o funcionario tiver mais de um ano na

contratada;

Apresentar o Termo de Quitacao de Rescisao do Contrato de Trabalho
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6.7.5.

g)

h)

3

assinado e datado pelo funcionario e representante legal da empresa,

guando o funcionario tiver menos de um ano na contratada;

Apresentar a notificacdo de Aviso Prévio, quando for o caso; Apresentar o

pedido de desligamento por iniciativa do funcionario, quando for o caso;

Apresentar Guia de Recolhimento Rescisdrio do FGTS (GRRF), no caso de

rescisao sem justa causa por iniciativa do empregador,quando for o caso;

Apresentar cépia das correspondéncias (Aviso de Recebimento) enviadas ao
funcionario, notificando do comparecimento a rescisdo com nova data

marcada, caso o funcionario ndo tenha comparecido a rescisao;
Apresentar o comprovante de pagamento das verbas rescisorias;

Apresentar o Demonstrativo do Trabalhador de Recolhimento FGTS

Rescisorio, quando for o caso.

Documentacao das Férias - Quando ocorrer gozo de férias de pessoal alocado na

execucdo do contrato e que tenha prestado servico nas dependéncias do
CONTRATANTE, sera necessario:

a)
b)

c)

Apresentar Aviso de Férias, datado e assinado pelo funcionario;
Apresentar comprovante do pagamento das férias;

Apresentar comprovante de pagamento do abono pecuniario, quando for o

Caso.

6.7.6. Pagamento Mensal de Salario - Somente do pessoal alocado na execugao do

contrato e que tenha prestado servico nas dependénciasdo CONTRATANTE, sera

necessarioapresentar:

a)
b)

O Demonstrativo de Pagamento / Contracheque;

O comprovante de depdsito em conta corrente ou de transferéncia ou
relagdo bancaria, emitida pelo banco com status “pago / processado”, do
pagamento do salario ou pagamento em espécie, através de recibo firmado

pelo empregado da contratada, contendo todos os dados do subordinado,
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data, local e més de competéncia.

6.7.7. Pagamento de 13° salario — 1@ e 22 parcela - Somente do pessoal alocado na
execucdo do contrato e que tenha prestado servico nas dependéncias do
CONTRATANTE, sera necessario:

a) Apresentara documentagdo, conforme alinea “f".

b) Folha de Pagamento Mensal - Somente do pessoal alocado na execugao do

contrato e que tenha prestado servigo nas dependénciasdo CONTRATANTE

6.7.8. Relagao de Vale Transporte ou extrato demonstrativo da empresa de cartdes de
beneficio - Somente do pessoal alocado na execugdo do contrato e que tenha
prestado servico nas dependéncias do CONTRATANTE. A relagao devera

apresentaros seguintes campos:

a) Periodo: de 99/99/999 a 99/99/999
b) Nome;

c) Valor do Trecho (R$);

d) Valor Diario (R$);

e) NO dias;

f) Total;

g) Assinaturado funcionario.

6.7.9. Relagdao de Vale Alimentagao/Refeicao ou extrato demonstrativo da empresa de
cartOes de beneficio - Somente do pessoal alocado na execugao do contrato e
gue tenha prestado servico nas dependéncias do CONTRATANTE. A relagdo

deverd apresentaros seguintes campos:
a) Periodo de Utilizagao;
b) Nome;

¢) Valor Diario (R$)
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d)
e)
f)

NO dias;
Total;

Assinatura.

6.7.10. Guia de PrevidénciaSocial - GPS e seu respectivo comprovante de pagamento.

6.7.11. Guia de Recolhimento do FGTS - GRF e o respectivo comprovante de

pagamento.

6.7.12. Relatorios GFIP listados abaixo, para o Tomador/ Obra: PIJMT.

a)

b)

g)

h)

i)

Relagao dos Trabalhadores Constantes no Arquivo SEFIP/ Modalidade:

“"BRANCO"” - Recolhimento ao FGTS e Declaragaoa Previdéncia;

Relagao dos Trabalhadores Constantes no Arquivo SEFIP / Modalidade:

“"BRANCO" - Declaracdoao FGTS e a Previdéncia;

Relagao dos Trabalhadores Constantes no Arquivo SEFIP / Resumo do
Fechamento - Tomador de Servigos/Obra / Modalidade: “"BRANCO” -

Recolhimento ao FGTS e Declaragaoa Previdéncia;

Relacao de Tomador/ Obra - RET;

Comprovante de Declaracdodas Contribuicdes a Recolher a
PrevidénciaSocial e a Outras Entidades e Fundos FPAS — Empresa;

Comprovante de Declaragdo a Recolher a Previdéncia Social e a Outras

Entidades e Fundos por FPAS - Tomador;

Relagao dos Trabalhadores Constantes no Arquivo SEFIP / Resumo do

Fechamento - Empresa FGTS;

Protocolo de Envio de Arquivos / Conectividade Social.

6.7.13. Se durante a analise da documentacdo apresentada juntamente com a Nota

Fiscal, o fiscal técnico do contrato verificar a falta de documento ou a

necessidade de algum esclarecimento, por parte da CONTRATADA, notificara o

preposto do contrato para que sane a pendéncia ou preste o devido
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esclarecimento;

6.7.13.1. A partir da notificacdo, o prazo para pagamento sera interrompido

até que a CONTRATADA sane a pendéncia;

6.7.13.2. O fiscal técnico do contrato estipulara um prazo para a

6.7.14.

6.7.15.

6.7.16.

6.7.17.

6.7.18.

CONTRATADA sanar a pendénciaem no maximo 2 (dois) dias Uteis;

A nota fiscal devera ser entregue ao PJMT, com todos os documentos listados no

subitem 3.8.5 em no maximo 3 (trés) dias apds a sua emissao.

Os documentos comprobatorios listados no subitem 3.8.5 serdo exigidos apenas
com relagao aos profissionais que prestarem servigos nas dependénciasdo PIMT

por periodo igual ou superior a 15 dias no més em questdo;

O TIMT sé autorizara a realizagdo dos pagamentos se houver, por parte dos
fiscais requisitante e técnico, os necessarios ATESTOS comprovando que o
produto entregue atende as especificagdes técnicas e exigéncias descritas neste
Termo de Referéncia e, por parte do fiscal administrativo, o necessario ATESTO
comprovando a conformidade do processo de recebimento realizado pelos fiscais
requisitante e técnico conforme as determinagdes previstas no edital da licitagao,

no termo de referénciae na legislagao de regéncia.

A parcela mensal a titulo de aviso prévio trabalhado sera no percentual maximo
de 1,94% no primeiro ano, e do 13 (décimo terceiro) més até o 30 (trigésimo),
o percentual maximo dessa parcela sera de 0,194%, nos termos da Lei N.
12.506/11. Este item foi acrescentado em razdao do Acdérddo TCU Plenario n.
1186/2017.

As empresas, inscritas no Sistema Integrado de Pagamento de Impostos e
Contribuicdes das Microempresas e das Empresas de Pequeno Porte (SIMPLES),
deverdo anexar a sua nota fiscal, uma via original, em papel timbrado, uma
Declaracdo identificando a condicdo juridica e fiscal de sua empresa, em
cumprimento a nossa Norma Interna de Tratamento dos Documentos Geradores
de Despesas, caso contrario, serdo aplicadas as disposicdes legais vigentes (IN
SRF/MF 1.234/2012,de 11/01/2012).
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6.7.19.

6.7.20.

6.7.21.

6.7.22.

Na hipdétese de pagamento de juros de mora e demais encargos por atraso, os
autos devem ser instruidos com as justificativas e motivos, e ser submetidos a
apreciacdoda autoridade superior competente, que adotara as providéncias para
verificar se € ou ndo o caso de apuracao de responsabilidade, identificacdo dos

envolvidos e imputagao de 6nus a que deu causa.

Ocorrendo atraso no pagamento, e desde que para tal nao tenha concorrido de
alguma forma o Fornecedor, havera incidéncia de atualizagao monetaria sobre o
valor devido, pela variacdo acumulada do Indice Nacional de Precos ao
Consumidor Amplo - IPCA/IBGE, ocorrida entre a data final prevista para o

pagamento e a data de sua efetiva realizagao.

Em conformidade com as Resolugdes n® 169/2013 e n° 183/2013, do Conselho
Nacional de Justica (CNJ), por ocasiao do pagamento mensal, serao retidos da

CONTRATADA e transferidos para conta-depdsito bloqueada para movimentagao:

a) Os encargos sociais trabalhistas indicados no edital de licitagao e no
contrato, incidentes sobre a remuneracao mensal dos profissionais alocados

na execugdodo contrato;

b) O valor das despesas com a cobranca de abertura e de manutencao da

referida conta-depdsito vinculada;

¢) Os valores depositados na conta-depdsito, bloqueada para movimentagao,

deixarao de compor o valor mensal devido a empresa;

d) Os valores retidos da CONTRATADA referentes as provisdes com férias e
abono de férias, 13° salario, multa do FGTS, e incidéncia dos encargos
previdenciarios e FGTS sobre férias, 1/3 constitucional e 13° salario, serao
liberados somente quando da ocorréncia e do pagamento das verbas
trabalhistas, com prévia autorizacdo do CONTRATANTE, na forma prevista
nas Resolugdes CNJ n© 169/2013 e 183/2013.

Os percentuais previstos na Resolugcao CNJ n® 169/2013 e 183/2013 serao:
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Rubricas: de acordo com art. 4° da Resolugao 16972013 Percontisals
1—13% Salario 9.09%
Il — Férias 9,09%
llI- /3 Constitucional 3,03%
Subliotal pa W -
IV — Incidéncia do Grupo “A" 3.39%
vV —Multa do FGTS 4.26%
Bﬂgﬁaﬂﬂﬁw p L

CLAUSULASETIMA-DAS OBRIGACOES DO CONTRATANTE E DA CONTRATADA

1.1.1.

1.1.2.

1.1.3.

1.14.

1.1.5.

1.1.6.

1.1.7.

1.1. Sao obrigacoes do CONTRATANTE:

Permitir acesso aos profissionais ou representantes da CONTRATADA as suas

dependéncias, com controle e supervisao das areas técnicas;

Prestar as informacdes necessarias para que a Contratada possa cumprir com suas

obrigagdes, dentro das normas e condigdes contratuais.

Prestar,por meio do Fiscal Técnico do Contrato, as informagdes e os esclarecimentos
pertinentes aos servigos contratados, que porventura venham a ser solicitados pela

Contratada;

Disponibilizar o mobilidrio e as estacdes de trabalho necessarias a execucdo do

objeto no que tange aos servigos realizados dentro do ambiente do PJMT;

Cabera a CONTRATANTE manter atualizada a base de conhecimento com os scripts
de atendimento e relatérios necessarios e suficientes para alcangar os niveis de

servigo especificados.

Disponibilizar ferramenta para apoio a gestdo do conhecimento (Base de

Conhecimento);

Analisar mensalmente o Relatério Gerencial de Servigos (RGS) observando se os
indicadores de medicao de resultados dos servigos exigidos e os indicadores foram
alcancados, bem como preencher a Tabelade Instrumento de Medigao de Resultados
(TIMT) até o 5° dia util apds a entrega do RGS pelo Preposto da CONTRATADA,;
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1.1.8. Informar a Contratada sobre atos que possam interferir direta ou indiretamente nos

servigos prestados;

1.1.9. Efetuar o pagamento na forma do item 3.8 do TERMO DE REFERENCIA.

1.2. Sao obrigacoes da CONTRATADA:

1.2.1.

1.2.2.

1.2.3.

1.2.4.

1.2.5.

1.2.6.

1.2.7.

1.2.8.

Prestar o servico contratado conforme especificacdes, quantidades, prazos e

demais condigOes estabelecidasno Edital e em seus Anexos;

Utilizar melhores praticas, capacidade técnica, materiais, equipamentos,
recursos humanos e supervisao técnica e administrativa, para garantir a
qualidade do servico e o atendimento as especificacdes contidas no Contrato,

Edital e em seus Anexos;

Seguir as instrucdes e observagdes efetuadas pelo Fiscal Técnico do Contrato, e
fiscais técnicos, bem como reparar, corrigir, remover, reconstruir ou substituir
as suas expensas, no todo ou em parte, servigos efetuados em que se

verificarem vicios, defeitos ou incorregoes;

Reportar formal e imediatamente ao Fiscal do Contrato quaisquer problemas,
anormalidades, erros e irregularidades que possam comprometer a execugao

do servico;

Prestar as informacdes e os esclarecimentos que venham a ser solicitados pelos
técnicos do Departamento de Suporte e Informacdo, referentes a qualquer

problema detectado ou ao andamento de atividades previstas;

Detalhar e repassar,conforme orientacao e interesse do PJMT, o conhecimento

técnico utilizado na execucdodo servigo contratado;

Indicar Preposto e cuidar para que esse mantenha permanente contato com o
Fiscal do Contrato e adote as providéncias requeridas, além de comandar,
coordenar e controlar a execucao do servigo contratado, inclusive os seus

profissionais;

O preposto ndo podera acumular fungdo com nenhum perfil profissional

disposto no item 1.2 deste Termo de Referéncia.
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1.2.9.

1.2.10.

1.2.11.

1.2.12.

1.2.13.

1.2.14.

O preposto devera atender todas as solicitacdes necessariasdo PJMT, durante o
horario de expediente do 6rgdo, de forma presencial ou por telefone, para

sanar todas as duvidas e informagdes que forem pertinentes.

Recrutar e selecionar os profissionais necessarios a realizacdo do servigo, de
acordo com a qualificacdo técnica exigida. E os técnicos que estiverem
vinculados ao contrato, deverao ter suas qualificagdes e curriculum, publicados

no site da contratada com acesso publico;

Fornecer ao PIJMT a época de assinatura do contrato as convengbes e/ou
acordos coletivos de trabalho e/ou decisdes judiciais que serao observados, ao
longo da execucgao do Contrato, bem como a planilha de formagao de precgo
com detalhamento que permita identificacdo de todos os itens de custo que
componham o prego ofertado a licitacdo, tais como: a) os tipos de
profissionais que prestarao os servigos contratados e as quantidades de
profissionais por tipo; b) o custo mensal de cada profissional, com
discriminagdao das despesas relativas a remuneragdes, encargos sociais,

previdenciarios e beneficios; entre outros;

A planilha de formagao de prego tratada no item anterior, bem como as
informagdes complementares aquela planilha, compora a equagao que definira
o equilibrio econdmico-financeiro do contrato. Os custos decorrentes de
eventuais erros na precificagao serao exclusivamente suportados pela futura

contratada.

Erros no preenchimento da planilha ndao sao motivos suficientes para a
desclassificagdao da proposta, quando a planilha puder ser ajustada sem a
necessidade de majoracao do preco ofertado, e desde que se comprove que

este é o bastante para arcar com todos os custos da contratacao;

A contratada devera arcar com o O6nus decorrente de eventual equivoco no
dimensionamento dos quantitativos de sua proposta, devendo
complementa-los caso o previsto inicialmente em sua proposta ndo seja

satisfatério para o atendimento ao objeto da licitagdo, exceto quando ocorrer
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1.2.15.

1.2.16.

1.2.17.

1.2.18.

1.2.19.

1.2.20.

1.2.21.

algum dos eventos arrolados nos incisos do §1° do artigo 57, da lei
n.8.666/93. O disposto deve observar ainda para os custos variaveis
decorrentes de fatores futuros e incertos, tais como os valores providos com o

quantitativo de vale-transporte.

Cabera a CONTRATADA a definicdo dos niveis salariais a serem efetivamente
praticados para o Servico de Service Desk 1° nivel e para o Servico de
monitoramento e operacao, levando em consideragao o atendimento aos
requisitos de formacdo e a importancia do nivel de qualificacdo dos
profissionais para o fiel cumprimento dos niveis de servicos estabelecidos neste

documento.

Os profissionais deverao ser contratados obrigatoriamente pelo regime da CLT,

assegurando-seos beneficios trabalhistas decorrentes.

A CONTRATADA devera assegurar a seus empregados a concessao dos
beneficios previstos nos acordos e convengdes de trabalho vigentes para as

respectivas categorias profissionais.

Caso o eventual equivoco no dimensionamento dos quantitativos se revele
superior as necessidades da contratante, a Administracdo devera efetuar o
pagamento seguindo estritamente as regras contratuais de faturamento dos
servicos demandados e executados, concomitantemente com a realizagao, se
necessario e cabivel, de adequacdo contratual do quantitativo necessario, com
base na alinea“b” do inciso I do art. 65 da Lei n® 8.666, de 1993.

A contratada nao tera direito a repactuacao, reajuste e/ou revisao assentados
em erros constantes da planilha de formagcao de preco e/ou nas informagdes

complementares aquela planilha;

Caso haja o desenquadramento do empresario ou da sociedade simples ou
empresaria como microempresa ou empresa de pequeno porte esse

desenquadramento ndo gerara reequilibrio econdmico financeiro.

Fornecer ao PIJMT ao inicio da prestacao do servico, relagao nominal dos

técnicos que atuardao no cumprimento do objeto contratado, atualizando-a
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sempre que necessario;

1.2.22. Fornecer ao PIJMT mensalmente, junto ao Relatério Gerencial dos Servigos
(RGS), relagcao nominal dos técnicos que atuaram no cumprimento do objeto

contratado no més de referéncia;

1.2.23. Apresentar ao PJMT, por ocasiao de cada pedido de repactuacao e/ou reajuste
e/ou revisao, dentro de prazo e condicdes determinados e sob pena de
preclusdo, todos os elementos necessarios a identificacgdo da variacdo
eventualmente ocorrida entre o custo existente a data da proposta apresentada

a licitacdo e o custo existente a data daquele pedido;

1.2.24. Providenciar e manter qualificagdo técnica adequada dos profissionais que
prestam servico para o PIJMT, de acordo com os requisitos minimos exigidos

nas especificacdestécnicas;

1.2.25. Manter atualizada a documentacao comprobatéria da qualificagcdo dos
profissionais alocados na execucao do servico e disponibilizar essa

documentacao ao Tribunal, sempre que solicitada;

1.2.26. Manter o PJMT formalmente avisado sobre demissdes de profissionais que
prestem servigo nas dependéncias do Tribunal, para fins de cancelamento da

autorizacao de entrada e acessos a recursos, sistemas e aplicativos do PJMT;

1.2.27. Planejar,desenvolver,implantar, executar e manter o objeto do contrato dentro

dos niveis de servigo exigidos e indicadores estabelecidos;

1.2.28. Encaminhar ao Protocolo Administrativo do PJMT todas as notas fiscais para

pagamento do servico prestado;

1.2.29. Responsabilizar-se integralmente pela sua equipe técnica, primando pela
qualidade, desempenho, eficiéncia e produtividade, visando a execucdo dos
trabalhos durante todo o Contrato, dentro dos prazos estipulados, sob pena de
ser considerada infragao passivel de aplicagdao de penalidades previstas, caso os

prazos, niveis, indicadores e condigdes ndo sejam cumpridos;

1.2.30. Pagar os salarios de seus empregados, bem como recolher, no prazo legal, os
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encargos sociais devidos, exibindo, sempre que solicitado, as comprovacoes

respectivas;

Garantir a execucao do servico sem interrupcao, mantendo equipe
dimensionada adequadamente para a regular execugao do servico, substituindo
ou contratando profissionais, sem que isso implique acréscimos aos pregos

contratados;

Assegurar a seus profissionais a concessado dos beneficios obrigatdrios previstos
nos acordos, convencgoes de trabalho e/ou decisbes judiciais vigentes para as

respectivas categorias profissionais;

Responsabilizar-se pela conservagcao dos ambientes do PIMT em que

desempenheo servigo contratado;

Utilizar padroes de atendimento definidos em conjunto com o PIMT

(nomenclaturas, metodologias, fraseologias, entre outros);

Extrair dados dos sistemas de controle de gestao dos servicos contratados e
elaborar e apresentar, mensalmente, Relatério Gerencial dos Servigos (RGS)
executados, contendo detalhamento dos indicadores de medigao de resultados
executados em confronto aos exigidos e as eventuais justificativas no caso de
desempenho inferior ao padrao esperado e demais informagdes necessariasao
acompanhamento e avaliagdo da execucao do servico. Um modelo de RGS
encontra-se no Anexo A deste Termo de Referéncia. Ressalta-se que o

recebimento e pagamento esta condicionado a apresentacdodo relatorio;

Manter sigilo, sob pena de responsabilidade civil, penal e administrativa, sobre
todo e qualquer assunto de que tomar conhecimento em razao da execugao do
objeto do Contrato, respeitando todos os critérios de sigilo, seguranga e
inviolabilidade aplicaveis aos dados, informacdes, regras de negdcios,
documentos, entre outros, e ao Termo de Sigilo e Inviolabilidade (Anexo A

deste Termo de Referéncia);

Entregar o Termo de Confidencialidade da Informacao (do qual trata o item

anterior) assinado concomitantemente com o contrato.
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1.2.38. Providenciar Acordo de Sigilo para cada profissional que vier a prestar o servigo

nas dependénciasdo PJMT, estabelecendo, no minimo:

a) O compromisso de nao divulgar qualquer informagao a que tenham acesso

em razao da execugaodo servico;

b) O compromisso de nao utilizar recursos ou servigos do PJMT para fins alheios

ao objeto da contratacgao;

c) A ciéncia de que os acessos realizados ou dados transmitidos sao auditaveis
pelo PJMT.

1.2.39. Responder integralmente por quaisquer perdas ou danos causados ao PJMT ou
a terceiros em razao de agao ou omissao, dolosa ou culposa, sua ou dos seus
profissionais em razao da execugao do servico contratado, independentemente

de outras cominagodes contratuais ou legais a que estiver sujeito;

1.2.40. Cumprir e garantir que seus profissionais estejam cientes, aderentes e
obedecam rigorosamente as normas e aos procedimentos estabelecidos na

Politica de Seguranga da Informagao do PIMT;

1.2.41. Substituir por outro profissional de qualificacao igual ou superior qualquer um
dos seus profissionais cuja qualificacdo, atuagao, permanéncia ou
comportamento decorrentes da execugdao do objeto forem julgados
prejudiciais, inconvenientes ou insatisfatérios a disciplina do 6rgao ou ao
interesse do servigo publico, sempre que exigido pelo Fiscal do Contrato do
PIMT;

1.2.42. Manter os seus profissionais qualificados nas ferramentas, metodologias,
processos e tecnologias utilizados pelo PIJMT durante toda a vigéncia do

contrato;

1.2.43. Responsabilizar-se pela conservacaodos ambientes onde desempenhe o servico

contratado;

1.2.44. Identificar qualquer equipamento de sua posse que venha a ser utilizado nas
dependéncias do PIMT, afixando placas de controle patrimonial, selos de
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seguranca, entre outros pertinentes;

1.2.45. Manter-se, durante toda a execugao do contrato, em compatibilidade com as
obrigagdes assumidas, todas as condicdes de habilitacao e qualificagao exigidas

na licitagao;

1.2.46. E vedada a subcontratacdo de outra empresa para a execucdo do servico objeto

desta contratagao;

1.2.47. Entregar os relatorios de qualidade, atendimento, produtividade, até o 5°

(quinto) dia atil de cada més.

1.2.48. Permitir acesso para vistoria do local de funcionamento do servico de
atendimento de primeiro nivel, e sua estrutura, a qualquer tempo pela

contratante.

1.2.49. Proceder no apoio, com seus recursos operacionais, sempre que solicitado ou

conforme cronograma de execucao estabelecido:

1.2.49.1. Na formatacao, atualizacdao das bases de conhecimento e na
manutengcao dos scripts de atendimento, para apoio aos servicos de

atendimento e suporte receptivo, ativo e de tratamento de chamados.

1.2.49.2. Na criagao, revisao e implementagao de processos eficientes de

gerenciamento de servigos de TI.

1.2.49.3. Na elaboracao de normas, procedimentos, projetos e contratagoes

na area de TI.

1.2.50. A oferecer todos os meios necessariosaos seus empregados para a obtencdo de

extratos de recolhimentos sempre que solicitado pela fiscalizagao;

1.2.51. Que sera considerada falta grave, caracterizadacomo falha em sua execucgao, o
nao recolhimento das contribuicdes sociais da Previdéncia Social, que podera
dar ensejo a rescisdao da avenga, sem prejuizo da aplicacao de sangao pecuniaria
e do impedimento para licitar e contratar com o Estado de Mato Grosso, nos
termos do art. 79 da Lei 10.520/2002;
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1.2.52. Viabilizar 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 contribuigdes previdenciariasforam recolhidas.

8. CLAUSULAOITAVA - PENALIDADES (ART. 18, § 3°,III, a, 11)

8.1. Com fundamento no artigo 7° da Lei n°® 10.520/2002 e, subsidiariamente, nos
artigos 86 e 87 da Lei 8.666/1993, a CONTRATADA ficara sujeita as sangoes

previstas em Contrato no caso de descumprimento das obrigacdes pactuadas, sem

prejuizo das responsabilidades civil e criminal, e assegurada a prévia e ampla

defesa. As penalidadesa seguir poderao ser aplicadas cumulativamente:

8.1.1.

8.1.2.

Adverténcia, por escrito, nas hipdteses de execugao irregular da contratagao,

fora dos padrdes técnicos que nao resulte em prejuizo para o servico deste

Tribunal de Justica;

Aplicagao de multa administrativa de:

a)

b)

d)

0,5% ao dia sobre o valor total do Contrato, no caso de atraso injustificado
para o inicio da prestacdo do servico, limitado a incidéncia de 10 (dez) dias,
sem prejuizo da rescisao unilateral do contrato pelo PIJMT. Caso ocorra o
descumprimento da obrigagdo por prazo superior, podera ser caracterizadaa

inexecucgao total do contrato;

1% ao dia sobre o valor mensal do Contrato de Prestagao de Servigo, no
caso de atraso na entrega do Projeto de Adequacdao da Base de
Conhecimento, limitado a incidéncia de 15 (quinze) dias. Caso ocorra o
descumprimento da obrigagdo por prazo superior, podera ser caracterizadaa

inexecucgao parcial do contrato;

1% sobre o valor mensal do Contrato de Prestacao de Servigco, no caso de
nao apresentacdo de documentacdo prevista neste Termo de Referéncia ou

no Contrato;

3% sobre o valor total do Contrato a cada 3 (trés) adverténcias durante a
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g)

h)

3

k)

D

execucaodo objeto;

5% sobre o valor total do Contrato, no caso de inexecugao parcial da

obrigagao assumida;

10% sobre o valor total do Contrato, no caso de inexecugao total da

obrigagcao assumida;

N3o iniciar o atendimento do chamado técnico de servigo (conforme os
tempos do catalogo de servico) dentro do respectivo prazo de inicio de
atendimento estipulado no Acordo de Niveis de Servico: Glosa de 0,035%

sobre o valor mensal do contrato, por ocorréncia

N3ao apresentar, até o quinto dia util do més, o relatério gerencial de

atividades executadas.
e Glosa de 0,030% sobre o valor mensal do contrato, por ocorréncia;

Deixar de prestar, suspender ou interromper 0s servicos solicitados, salvo

por motivo de forga maior ou casos previstos neste Termo de Referéncia.
e Glosa de 0,035% sobre o valor mensal do contrato, por ocorréncia;

Permitir a presenga de funcionario sem uniforme ou cracha nos locais de

prestacao de servico.

e Glosa de 0,010% sobre o valor mensal do contrato, por ocorréncia;
Nao seguir as prioridades de atendimento definidas pela CONTRATANTE.

e Glosa de 0,020% sobre o valor mensal do contrato, por ocorréncia;

Nao cumprir quaisquer dos padrdes de desempenho exigidos neste Termo de

Referénciapara o servigo de telefonia (0800).

e Glosa de 0,010% sobre o valor mensal do contrato, por ocorréncia;

m) Atraso na entrega do Plano de Trabalho conforme prazo estipulado no item

3.2.4.14: 0,3% (trés décimos por cento) sobre o valor global atualizado do

Contrato, por dia util de atraso, até o limite de 05 (cinco) dias Uteis;
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n) Atraso no inicio do funcionamento da Central Help Desk para prestagao dos
servigos contratados conforme prazo definido no anexo B e item 3.2.4.14:
0,5% (cinco décimos por cento) sobre o valor global atualizado do Contrato,

por dia de atraso, até o limite de 10 (dez) dias corridos;

0) Atraso na apresentagao/reposicao/complementagaoda garantia de execugao
contratual, quando essa exigéncia estiver contida nas Condigdes Especificas
da Contratacao deste Instrumento, nos moldes das clausulas do item 2.16
deste Contrato: 1% (um por cento) sobre o valor total da garantia prestada,

por dia util de atraso, até o limite de 10 (dez) dias Uteis

8.1.3. Suspensdo temporaria de participacdo em licitagdo e impedimento de

contratar com o PJMT;

8.1.4. Declaragdao de inidoneidade para licitar com a Administracdo Publica,

8.2

8.3.

84.

8.5.

enquanto perdurarem os motivos determinantes da punigdo, ou até que seja
promovida a reabilitacdao, na forma da lei, perante a propria autoridade que

aplicou a penalidade, de acordo com o inciso IV, do art. 87, da Lei 8.666/93.

O valor da multa, aplicado apds o regular processo administrativo, sera
descontado de pagamentos eventualmente devidos pelo PJIMT a CONTRATADA

ou cobrados judicialmente;

A critério da Administracdao, com fundamento no art. 7°, da Lei 10.520/2002, a
empresa licitante podera ficar impedida de licitar e contratar com o Estado pelo
prazo de até 05 (cinco) anos, se, convocado dentro do prazo de validade da sua
proposta, nao iniciar os servicos, deixar de entregar ou apresentar
documentacao falsa exigida para o certame, ensejar o retardamento da execugao
de seu objeto, ndo mantiver a proposta, comportar-se de modo inidoneo ou

cometer fraude fiscal, sem prejuizo das multas previstas no Contrato.

Considera-se também inexecugao parcial do Contrato, para fins de aplicagdo de
penalidade, a nao comprovacao de manutengao das condicdes de habilitacao e

regularidade fiscal e trabalhista exigidas no certame;

No caso de descumprimento das demais condigcdes previstas neste documento,
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8.6.

8.7.

8.8.

8.9.

8.10.

8.11.

Rua C,

no edital ou no contrato onde ndo haja previsdo de sancgbes especificas,
verificando-se qualquer tipo de dano ou prejuizo ao erario, podera ser aplicada a
multa de 1% por dia, incidente sobre o valor mensal da contratagao até o limite
de 10% (dez por cento), ou ser caracterizado descumprimento parcial da

contratagao, mediante processo administrativo, garantida a ampla defesa.

As sancgoes serao publicadas no DJE e, obrigatoriamente, registradas no SICAF
e, no caso de impedimento de licitar e contratar com o Estado/PJMT, a licitante
sera descredenciada por igual periodo, sem prejuizo das multas previstas neste

Termo de Referéncia.

Quando do inicio da prestagdo dos servigos, expirados os prazos propostos para
a entrega, sem que a contratada o faca, iniciar-se-aa aplicagdo da penalidade de
multa de mora, correspondente a 0,5% (meio por cento) por dia de atraso
injustificado ou cuja justificativa ndao tenha sido acatada pela Administracao
deste Egrégio Tribunal de Justica, incidente sobre o valor total do contratado,

até o limite de 30 dias corridos.

A multa prevista no item anterior sera aplicada até o limite de 20 (vinte) dias.
Apds o 20° (vigésimo) dia, os servigos poderao, a critério da Administragao, nao
mais ser aceitos, configurando a inexecucao total da contratacao, com as
consequéncias prescritas em lei, no ato convocatério e no instrumento

contratual.

A empresa vencedora tera o prazo maximo de 10 (dez) dias Uteis, apds regular
notificagdo por escrito, para assinar o contrato. Tal notificacdo podera ser

realizada por e-mail.

Caso ndo o faca neste prazo, podera ser aplicada a multa de 0,3% por dia,
incidente sobre o valor total da contratacdo até o limite de 10% (dez por cento

do VTC), mediante processo administrativo, garantida a ampla defesa.

Se a CONTRATADA nao recolher o valor da multa que porventura lhe for
imposta, dentro de 5 dias Uteis, a contar da data da notificagdo do responsavel,

o valor devido sera objeto de inscricdo na Divida Ativa Estadual para posterior
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9.

execucgao judicial.

CLAUSULANONA -DA REPACTUACAOE DO REAJUSTE

9.1. Paraos itens 1 e 2 que possuem preco fixo mensal:

9.1.1. O objeto sera contratado pelo preco ofertado na proposta da licitante

vencedora, que sera fixo e irreajustavel pelo periodo de 12 (doze) meses,
quando entdo se promovera a sua correcdo de acordo com a variagdodo Indice
de Precos ao Consumidor Amplo - IPCA, em conformidade com a legislagao
em vigor, tomando-se por base o indice vigente no més de apresentagdao da

proposta ou do orgamento a que essa se referir;

9.1.2. O preco ajustado ja leva em conta todas e quaisquer despesas incidentes na

execucaodo objeto, tais como frete, tributos, transporte, entre outros;

9.1.3. O preco ajustado também podera sofrer corregao desde que reste comprovada

a ocorréncia de quaisquer das hipoteses previstas na alinea “d”, do inciso II, do
art. 65, da Lei n° 8.666/93.

9.2. Para os itens de mao de obra: A repactuacao de precos (parcela mao de
obra) como espécie de reajuste contratual, devera ser utilizada nas contratagdes de
servigos continuados com dedicacao exclusiva de mao de obra, desde que seja
observado o interregno minimo de um ano da data do orgcamento ao qual a
proposta se referir, conforme estabelece o art. 5° do Decreto n. 2.271, de 1997.
Os precos contratados poderao ser repactuados, mediante negociagao entre as

partes;

9.3. A repactuacdo sera realizada para discutir a variacdo de custos de mdo de
obra, em consonancia com a Convencao Coletiva da respectiva categoria ou

legislagao posterior que alterar direito;

9.4. O interregno minimo de 01(um) ano para a primeira repactuagao (mao de

obra) sera contado a partir:

9.4.1. Da data do acordo, convencgdo ou dissidio coletivo de trabalho ou equivalente,

vigente a época da apresentacdoda proposta, quando a variagdao dos custos for
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decorrente da mao-de-obra e estiver vinculada as datas-base destes

instrumentos.

9.5. O direito de pleitear repactuagdes subsequentes a primeira surge com a

ocorréncia de novos fatos geradores;

9.6. As repactuacdes serao precedidas de solicitacao da Contratada, acompanhada
de demonstragao analitica da alteragdo dos custos, por meio de apresentagao da
planilha de custos e formacao de precos acompanhada do novo acordo convengao
ou dissidio coletivo que fundamenta a repactuagdao, que sera analisada pelo

Ordenador de Despesas;

9.7. E vedada a inclusdo, por ocasido da repactuacdo, de beneficios ndo previstos
na proposta inicial, exceto quando se tornarem obrigatérios por forca de

instrumento legal, sentenca normativa, acordo coletivo ou convengao coletiva;

9.8. Quando da solicitagdao da repactuacao para fazer jus a variacao de custos

decorrente do mercado, esta somente sera concedida mediante a comprovagao

pelo contratado do aumento dos custos, considerando-se:

9.8.1.

9.8.2. As

9.8.3.

9.8.4.

9.8.5.

9.8.6.

9.8.7.

9.8.8.

Os precgos praticados no mercado ou em outros contratos da Administragao;
particularidades do contrato em vigéncia;
A nova planilha com variacao dos custos apresentada;

Indicadores setoriais, tabelas de fabricantes, valores oficiais de referéncia,

tarifas publicas ou outros equivalentes;
A disponibilidade orcamentaria do 6rgao ou entidade contratante;
Acordo Coletivo ou CCT registrada da respectiva categoria.

O 6rgao ou entidade contratante podera realizar diligéncias para conferir a

variacao de custos alegada pela contratada;

As repactuagoesa que o contratado fazer jus e nao forem solicitadas durante a
vigéncia do contrato, serao objeto de preclusdo com a assinatura da

prorrogagdo contratual ou com o encerramentodo contrato;
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9.8.9. Os novos valores contratuais decorrentes das repactuacdesterdo suas vigéncias

iniciadas observando-seo seguinte:
9.8.10. A partir da ocorréncia do fato gerador que deu causa a repactuagao;

9.8.11. Em data futura, desde que acordada entre as partes, sem prejuizo da
contagem de periodicidade para concessdo das proximas repactuagoes futuras;

ou

9.8.12. Em data anterior a ocorréncia do fato gerador, exclusivamente quando a
repactuacdo envolver revisao do custo de mao-de-obra em que o proprio fato
gerador, na forma de acordo, convengao ou sentencga normativa, contemplar
data de vigéncia retroativa, podendo esta ser considerada para efeito de
compensacao do pagamento devido, assim como para a contagem da

anualidade em repactuagoesfuturas;

9.9. Os efeitos financeiros da repactuacao deverao ocorrer exclusivamentepara os

itens que a motivaram, e apenas em relagao a diferenca porventura existente;

9.10. As repactuacgoes nao interferem no direito das partes de solicitar, a qualquer
momento, a manutencao do equilibrio econdmico dos contratos com base no
disposto no art. 65 da Lei n. 8.666, de 1993;

9.11. A empresa contratada para a execucao de remanescente de servigo tem
direito a repactuacdo e reajuste nas mesmas condigdes e prazos a que fazia jus a
empresa anteriormente contratada, devendo os seus precos serem corrigidos antes
do inicio da contratagao, conforme determina o art. 24, inciso XI da Lei n°® 8.666,
de 1993.

10. CLAUSULADECIMA - SIGILO E INVIOLABILIDADE

10.1. A contratada devera garantir o sigilo e a inviolabilidade das informagdes a que
eventualmente possa ter acesso durante os procedimentos de garantia e suporte,

mediante assinaturado Termo de Sigilo e Inviolabilidade constante do anexo A.
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11. CLAUSULADECIMA PRIMEIRA - RESCISAO
11.1. O presente Termo de Contrato podera ser rescindido:

11.1.1. por ato unilateral e escrito da Administragao, nas situacdes previstas nos
incisos I a XII e XVII do art. 78 da Lei n° 8.666, de 1993, e com as
consequéncias indicadas no art. 80 da mesma Lei, sem prejuizo da aplicacao

das sangoes previstas no Termo de Referéncia, anexo ao Edital;
11.1.2. amigavelmente, nos termos do art. 79, inciso II, da Lei n® 8.666, de 1993.

11.2. Os casos de rescisao contratual serao formalmente motivados,

assegurando-sea CONTRATADA o direito a prévia e ampla defesa.

11.3. A CONTRATADA reconhece os direitos da CONTRATANTE em caso de

rescisao administrativa prevista no art. 77 da Lei n® 8.666, de 1993.
11.4. O termo de rescisao, sempre que possivel, sera precedido:
11.4.1. Balango dos eventos contratuais ja cumpridos ou parcialmente cumpridos;
11.4.2. Relagdo dos pagamentos ja efetuados e ainda devidos;

11.4.3. Indenizagdes e multas.

12. CLAUSULADECIMA SEGUNDA - VEDACOES
12.1. E vedado a CONTRATADA:

12.1.1. Caucionar ou utilizar este Termo de Contrato para qualquer operacgao

financeira;

12.1.2. Interromper a execugao dos servicos sob alegacao de inadimplemento por

parte da CONTRATANTE, salvo nos casos previstos em lei.
13. CLAUSULADECIMA TERCEIRA - ALTERACOES

13.1. Eventuais alteragdes contratuais reger-se-ao pela disciplina do art. 65 da
Lei n© 8.666, de 1993.
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13.2. A CONTRATADA é obrigada a aceitar,nas mesmas condigdes contratuais, os
acréscimos ou supressoes que se fizerem necessarios, até o limite de 25% (vinte

e cinco por cento) do valor inicial atualizado do contrato.

13.3. As supressoes resultantes de acordo celebrado entre as partes contratantes
poderao exceder o limite de 25% (vinte e cinco por cento) do valor inicial

atualizado do contrato.

14. CLAUSULADECIMA QUARTA - DOS CASOS OMISSOS

14.1. Os casos omissos serao decididos pela CONTRATANTE, segundo as
disposigOes contidas na Lei n° 8.666, de 1993, na Lei n° 10.520, de 2002 e
demais normas federais aplicaveis e, subsidiariamente, normas e principios gerais

dos contratos.

15. CLAUSULADECIMA QUINTA - PUBLICAGCAO

15.1. Incumbirda a CONTRATANTE providenciar a publicagao deste instrumento,
por extrato, no Diadrio Oficial da Unido, no prazo previsto na Lei n°® 8.666, de
1993.

16. CLAUSULADECIMA SEXTA - FORO

16.1. Elege-se o Foro de Cuiaba/MT para dirimir quaisquer controvérsias
advindas deste Contrato, que nao puderem ser resolvidas pela via administrativa,

com renuncia de qualquer outro, por mais privilegiado que seja.

Para firmeza e validade do pactuado, o presente Termo de Contrato foi

lavrado em duas (duas) vias de igual teor, que, depois de lido e achado em ordem, vai

Rua C, S/N - Centro Politico Administrativo - Cuiabd/MT - CEP: 78049-926 - Anexo da TI, Ambulatério e
Restaurante.
Pagina 77 de 84

Documento assinado digitalmente por: Carlos Alberto Alves da Rocha

Para validar a(s) assinatura(s) ou baixar o original acesse http://cia.tjmt.jus.br/publico/ValidarDocumento e utilize o cédigo D1IFFOCA9



Tribunal de Justica do Estado de Mato Grosso
Coordenadoria Administrativa
Departamento Administrativo — Divisdao de

Tribunal de Justica Contratos-Terceirizacdo
MATO GROSSO Telefone: (65)3617-3728

e-mail: terceirizacao@tjmt.jus.br

CONTRATO N°. 74/2019 - CIA 0062772-55.2019.8.11.0000
assinado pelos contraentes.

Cuiaba, 29 de Outubro de 2019.

Desembargador CARLOS ALBERTO ALVES DA ROCHA
Presidente do Tribunal de Justica - MT
CONTRATANTE

Al RTO N SOARES DA Assinado de forma digital por AIRTON

SOARES DA SILVA:49599712153

SILVA:49599712153 Dados: 2019.11.18 13:41:22 -04'00"

Senhor AIRTON SOARES DA SILVA
Empresa DSS Servigos de Tecnologiada Informagao LTDA

CONTRATADA
Testemunhas:
1 2
RG: RG:
CPF: CPF:

MODELO I - TERMO DE SIGILO E INVIOLABILIDADE

Este acordo sobre informagdes confidenciais € celebrado entre a empresa DSS
SERVICOS DE TECNOLOGIA DA INFORMACZ\O LTDA, entidade de direito privado
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sediada na Av. Arquimedes Pereira Lima, N° 3.483, Bairro Santa Cruz em Cuiaba/MT,
CEP: 78.068-305, inscrita no CNPJ/MF sob n°. 03.627.226/0001-05, doravante
denominada CONTRATADA, representadaneste ato na forma do seu Estatuto Social, e o
TRIBUNAL DE JUSTICA, 6rgao publico do Poder Judiciario Estadual, sediado em
Cuiaba, MT, Centro Politico Administrativo, Rua C, S/N - CEP 78049-926, inscrito no
CNPJ/MF sob n° 03.535.606/0001-10,doravante denominado “TIMT".

FUNDAMENTOS

A CONTRATADA e o TIMT mantém relacionamento de prestacdo de servicos por forca
do Contrato TIMT n° 74/2019 CIA 0062772-55.2019.8.11.0000 firmado em 07 de
outubro de 2019, e para que a CONTRATADA possa realizar atividades nas dependéncias
do TIMT é necessario e desejavel que este revele a CONTRATADA, sob forma escrita,
verbal ou qualquer outra forma tangivel, certas informagdes proprietarias e confidenciais

relativas aos seus processos de trabalho.

As INFORMAGCOES CONFIDENCIAIS do TIMT definidas no item ‘1’ s3o proprietérias e
confidenciais, e sé estdo sendo reveladasa CONTRATADA em razao da realizagcao dos
servigos previstos no contrato acima referido, e por nenhuma outra razao, nao desejando
o TIMT transmitir a CONTRATADA qualquer interesse ou direito de propriedade
intelectual, nem tornar tais INFORMAGCOES CONFIDENCIAIS publicas ou de

conhecimento comum.
TERMOS E CONDICOES
1. INFORMACI\O CONFIDENCIAL

Para os propositos do contrato e deste Termo de Confidencialidade, o termo
“INFORMAGOES CONFIDENCIAIS” ird significar quaisquer informacdes e dados de
natureza confidencial que venham a ser revelados em decorréncia da execugdo do
Contrato TIMT n°© 74/2019 CIA 0062772-55.2019.8.11.0000 inclusive, mas sem se
limitar a, segredos institucionais, informacgdes técnicas e relativas a desenvolvimento,
estratégias, operagdes, desempenho, tecnologia, negdcios e processos, técnicas de
programacdo de computador, e outras informagdes proprietarias designadas como tais,

ou assim subentendidas, pelas PARTES, sejam elas apresentadas na forma escrita, oral,
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gréfica, eletrdnica ou por outro meio qualquer de registro. O termo “INFORMAGCOES
CONFIDENCIAIS" ira incluir quaisquer amostras, modelos ou prototipos, ou partes

destes.
2. SIGILO

2.1 A CONTRATADA pactua que todas as INFORMAGOES CONFIDENCIAIS serdo
mantidas no mais estrito sigilo. A CONTRATADA se compromete a nao copiar, nao usar
em seu proprio beneficio, nem revelar ou mostrar a terceiros, nem publicar tais
informacgdes, no territorio brasileiro ou no exterior, persistindo a obrigacdao de sigilo por

tempo indeterminado apds o encerramentodo que originou o presente termo.

2.2 SO os representantes da CONTRATADA cuja avaliagio das INFORMAGOES
CONFIDENCIAIS seja necessaria e apropriada para os propdsitos especificados da
execucdo do contrato terdo acesso as INFORMAGCOES CONFIDENCIAIS. As
INFORMACOES CONFIDENCIAIS serdo usadas pela CONTRATADA somente para 0s

propdsitos limitados estabelecidos na execugaodo contrato.

2.3 Com respeito aos soécios, diretores, empregados, agentes e representantes da
CONTRATADA e outras pessoas que necessitem ter acesso as INFORMAGCOES
CONFIDENCIAIS, a CONTRATADA pactua obter de todas essas pessoas um Acordo de

Sigilo obrigando-as a respeitar os mesmos pactos de sigilo aqui contidos.

2.4 Todas as INFORMAGOES CONFIDENCIAIS de posse da CONTRATADA e sob seu
controle deverao ser guardadas e mantidas a salvo num lugar seguro, com protegao
adequada para assegurar que nenhuma pessoa nao autorizada tenha acesso a essas
INFORMACGESCONFIDENCIAIS.

2.5 A CONTRATADA concorda em notificar imediatamente o TJIMT, por escrito,
qualquer utilizacao indevida, revelagdao ndo autorizada, esbulho ou apropriagao indébita
das INFORMAGCOES CONFIDENCIAIS que lhe forem reveladas, ou qualquer violagdo do

contrato que chegue ao seu conhecimento.
3. PROPRIEDADE
3.1 Todos os materiais, inclusive, mas sem limitacdes a: documentos, desenhos,

modelos, prototipos, dispositivos, esbogos, projetos, listas de componentes, programas
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de computador, mapas, propostas, informagdes financeiras ou comerciais, e dados
(juntamente com quaisquer meios de suporte, p. ex.: discos, fitas), fornecidos pelo TIMT
a CONTRATADA, permanecerdosendo de propriedade do TIMT.

3.2 Todas as anotagdes, juntamente com quaisquer analises, compilagdes, estudos ou
outros documentos elaborados pela CONTRATADA ou por seus representantes, que
contenham ou reflitam de outra maneira as INFORMAGCOES CONFIDENCIAIS,
reveladas pelo TIMT, serdo também consideradas INFORMAGOES CONFIDENCIAIS, e
serao havidas como de propriedade da CONTRATADA somente naquilo que nao conflitar

com direitos preexistentesdo TIMT.
4. LIMITAGCAO DE OBRIGAGOES E DIREITOS

4.1 A CONTRATADA concorda que ndo adquire qualquer titulo, posse, direitos de
propriedade intelectual ou outros direitos para usar, vender, explorar, copiar ou
desenvolver mais qualquer INFORMAGAO CONFIDENCIAL, em razdo da execugdo do
contrato. Caso as INFORMAGOES CONFIDENCIAIS sejam ou venham a ser objeto de
requerimento de patente, patente, requerimento de direito autoral, ou direito autoral, a
CONTRATADA concorda e entende que o TIMT tera todos os direitos e socorros legais
disponiveis como resultado dos referidos requerimentos de patente, patentes,
requerimentos de direito autoral, ou direitos autorais, e que a revelagao de tais
INFORMAGCOES CONFIDENCIAIS 3 CONTRATADA n3o afeta de maneira alguma esses

direitos e socorros.

4.2 A CONTRATADA entende que a revelagio das INFORMAGOES CONFIDENCIAIS
aqui prevista tem bases ndo-exclusivas, e que o TIMT podera, a qualquer tempo, e sem
limitacBes, revelar as INFORMAGCOES CONFIDENCIAIS de sua propriedade a outros,

sob obrigacdes de sigilo similares aquelas previstas em contrato.

4.3 Nada neste instrumento ird obrigar o TIMT a revelar a CONTRATADA qualquer

informagao em particular.

4.4 O nome, a marca e a logomarca da CONTRATADA sao de sua propriedade exclusiva
e encontram-se devidamente registrados junto aos 6érgdaos competentes e protegidos

pelas leis de propriedade intelectual, de modo que o presente instrumento nao confere ao
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TIMT qualquer direito, direto ou indireto, sobre o nome, a marca e a logomarca
pertencentes a CONTRATADA, sendo vedada qualquer forma de utilizagdo, exploracgao,
reproducao e/ou veiculagao destes, em conexao ou ndao com o objeto deste instrumento,

sem a autorizacdo prévia e expressada CONTRATADA.
5. NAO-REVELAGAO

5.1 Tanto a CONTRATADA como seus respectivos representantes, funcionarios, agentes
e terceiros, direta ou indiretamente relacionados, na forma dos Acordos de Sigilo
assinados, concordam que durante o periodo de vigéncia do Contrato TIMT n°
74/2019 CIA 0062772-55.2019.8.11.0000 e apds o seu encerramento sera mantida,
por prazo indeterminado, a proibicdo de revelacdo e de uso em beneficio proprio ou de
terceiros das INFORMAGCOES CONFIDENCIAIS.

5.2 As restricoes estabelecidas no item 5.1 ndo se aplicardao a quaisquer informacoes,
dados ou outros materiais cedidos, nha medida em que existir, ou vier a existir, qualquer

uma das condicdes seguintes:

a) Fossem previamente conhecidas pela CONTRATADA, livre de qualquer
obrigacdo de manté-las confidenciais conforme demonstrado pelos seus
registros escritos, desde que ele ndao tenha recebido tais informacdes, direta ou
indiretamente, do TIMT,;

b) Sejam ou se tornem de dominio publico, por revelagdo que ndo seja

desautorizada;

c) Sejam obtidas independentemente pela CONTRATADA sem conhecimento das
INFORMAGCOES CONFIDENCIAIS, conforme demonstrado pelos seus
registros escritos, desde que tais informagdes, ou informagdes correlatas, nao
tenham sido antecipadas em processo de patentes previamente publicados, de
titularidade do TIMT;

d) Sejam reveladasa terceiros, sem restrigoes, pelo TIMT; ou

e) Sejam recebidas legalmente pela CONTRATADA de uma terceira parte cuja

revelagaonao tenha violado qualquer sigilo ou outra obrigacao legal; ou
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f) Que venham a ser tornadas publicas por agdao ou omissao nao atribuivel a

CONTRATADA.

5.3 As INFORMAGCOES CONFIDENCIAIS ndo serdo consideradas pertencentes ao
dominio publico simplesmente por estarem parcialmente incorporadas a descobertas em
geral, ou porque caracteristicasindividuais suas, componentes seus ou combinagdes disso

sejam agora ou venham a ser conhecidos pelo publico.
6. DEVOLUGCAO DA INFORMAGAO CONFIDENCIAL

6.1 Quando do encerramento do presente contrato e/ou das relagdes de negdcios entre a
CONTRATADA e o TIMT, ou mais cedo, de comum acordo entre as PARTES, a
CONTRATADA devera entregar em até 15 (quinze) dias ao TIMT, ou a quem ele
designar, toda e qualquer INFORMAGAO CONFIDENCIAL em sua posse ou sob seu
controle, exceto se o TIMT, por intermédio de prévia permissao por escrito, tenha

concordado em que a informacao seja retida pela CONTRATADA.

6.2 A CONTRATADA ird se certificar de que todas as INFORMAGOES CONFIDENCIAIS
e copias, ou extragdes destas, tenham sido devolvidas ao TIMT, ou a quem ela designar,
bem como que sejam destruidas, de maneira irrecuperavel, todas as copias instaladas na
memoria de seus equipamentos ou em qualquer outro tipo de suporte, inclusive as cépias

de seguranca (backup).
4. REVELAGCAO ORDENADA EM JUizO

A CONTRATADA n3o serd responsadvel pela revelagio de INFORMAGCOES
CONFIDENCIAIS caso esta seja feita em resposta a ordem judicial, contanto que seja
dada notificacao ao TIMT, tao logo tal ordem seja recebida, para que este possa buscar

uma medida protetora, caso seja adequado.
8. ACORDO DE OBRIGACAO DOS SUCESSORES

Este Termo de Confidencialidade tera carater obrigatério e devera vigorar em beneficio
das PARTES aqui signatarias, de seus herdeiros, administradores, sucessores e

depositarios.
9. DA VIGENCIA
Rua C, S/N - Centro Politico Administrativo - Cuiabd/MT - CEP: 78049-926 - Anexo da TI, Ambulatério e

Restaurante.
Pagina 83 de 84

Documento assinado digitalmente por: Carlos Alberto Alves da Rocha

Para validar a(s) assinatura(s) ou baixar o original acesse http://cia.tjmt.jus.br/publico/ValidarDocumento e utilize o cédigo D1IFFOCA9



Tribunal de Justica do Estado de Mato Grosso
Coordenadoria Administrativa
Departamento Administrativo — Divisdao de

Tribunal de Justica Contratos-Terceirizacdo
MATO GROSSO Telefone: (65)3617-3728

e-mail: terceirizacao@tjmt.jus.br

CONTRATO N°. 74/2019 - CIA 0062772-55.2019.8.11.0000

9.1 Este Termo de Confidencialidade se efetivara a partir da data da assinatura do
Contrato de prestagdo ao que esta vinculado e terminara com a cessacdo da prestacao

dos servicos, ressalvadosos efeitos da vedagao contida no item 5 do presente ajuste.

9.2 O encerramento deste Termo nao eximira a CONTRATADA de cumprir com as

obrigagdes e responsabilidadesassumidas durante sua vigéncia.
10. FORO

Para dirimir quaisquer dlvidas ou questdes relacionadas com este Termo de
Confidencialidade, as PARTES elegem o Foro de Cuiaba, MT, com renulncia expressa de

qualquer outro, por mais privilegiado que seja.

Desembargador CARLOS ALBERTO ALVES DA ROCHA
Presidente do Tribunal de Justica - MT

CONTRATANTE
AIRTON SOARES DA Assinado de forma digital por AIRTON
SOARES DA SILVA:49599712153
SILVA:49599712153 Dados: 2019.11.18 13:44:14 -04'00'

Senhor AIRTON SOARES DA SILVA
Empresa DSS Servigos de Tecnologiada Informagao LTDA
CONTRATADA
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