Poder Judiciario da Unido TJ D FT

Tribunal de Justiga do Distrito Federal e dos Territérios

CONTRATO DE . PRESTACAO DE
servicos 43 /32 QUE
ENTRE SI FAZEM A UNIAO, POR
INTERMEDIO DO TRIBUNAL DE
JUSTICA DO DISTRITO FEDERAL
E DOS TERRITORIOS E A
EMPRESA MAISDOISX TECNOLOGIA
EM DOBRO LTDA.

Ao (s) A:!- dia(s) do més de é)u !!Zb-ﬂz de 2014

(dois mil e quatorze), no Gabinete da Presidéncia do Tribunal de
Justiga do Distrito Federal e dos Territdrios, com registro no
CNPJ/MF 00.531.954/0001-20, situado na Praga Municipal, Lote 01,
Paldcio da Justiga, Brasilia-DF, de um lado, a UNIAO, por
intermédio do referido Tribunal, neste ato representado por seu
Presidente, Desembargador GETULIO DE MORAES OLIVEIRA, no uso da
atribuigdo que lhe confere o art. 10, da Lei 11.697, de 13/06/2008,
doravante designado simplesmente CONTRATANTE, e, de outro lado, a
empresa MAISDOISX TECNOLOGIA EM DOBRO LTDA, CNPJ/MF
03.369.656/0001-74, estabelecida na Avenida Yojiro Takaoka, n.
4384, Conjunto 1011, 10° andar, Shopping Service, Alphaville -
Santana de Parnaiba - SP, CEP: 06541-038, (Tel.: 61 3426-3248 / 61
3426-3303), neste ato representada por seus Procuradores, PEDRO
LUIZ RONDON PINHEIRO, portador da Cédula de Identidade 7.224.700
SSP/SP e do CPF 884.901.308-68 e PAULO CESAR LOPES ZEREDO, portador
da Cédula de Identidade 619.657 SSP/DF e do CPF 040.971.838-69,
daqui por diante denominada simplesmente CONTRATADA, resolvem
celebrar o presente Instrumento, com base nas Leis 8.666/1993 e
10.520/2002 e no Decreto 5.450/2005, em conformidade com o decidido
no Pregdo Eletrdnico 072/2014 e no PA 16.554/2013, os quais fardo
parte integrante deste Instrumento, juntamente com a Proposta da
CONTRATADA, independentemente de transcricdo, e wmediante as
seguintes clédusulas e condigdes:

CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO - O presente
instrumento tem por objeto a contratagdo de empresa especializada
para prestagdo de servigos de atendimento e suporte técnico remoto
e presencial (Service Desk) aos usuidrios de solugSes de tecnologia
da informag¢do do CONTRATANTE, segundo as melhores préiticas
preconizadas pela ITIL (Information Tecnology Infrastructure
Library), nos termos do edital, do presente contrato e de seus
Anexos. ‘ '

CLAUSULA SEGUNDA - DO FUNDAMENTO LEGAL - Leis
8.666/1993 e 10.520/2002 e Decreto 5.450/2005.
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CLAUSULA TERCEIRA - DA DOCUMENTACAO COMPLEMENTAR - O
servigo referido na Cliusula Primeira obedeceri ao estipulado neste
Instrumento, bem como &as obrigagdes assumidas na Carta-Proposta
fornecida pela CONTRATADA, em 15/09/14, e dirigida ao CONTRATANTE,
a qual, independentemente de transcrigdo, fard parte integrante do
presente ajuste, naquilo que ndo contrariar suas disposigdes.

CLAUSULA QUARTA - DAS OBRIGACOES DA CONTRATADA - Além
das demals obrigagdes previstas no Edital e neste Contrato, a
CONTRATADA obriga-se a:

I - Disponibilizar midias e/ou devices necessarios
para o armazenamento de dados nos atendimentos em gque sejam
necessdrios tais recursos, tais «como backup’s de arquivos

institucionais e corporativos de usudrios de TI, inerentes ao
negbcio do CONTRATANTE.

II - Solicitar ao CONTRATANTE a revisdo, modificac¢do
ou revogagdo de privilégios de acesso a sistemas, informac¢des e
recursos do CONTRATANTE, quando da transferéncia, remanejamento,
promogdo ou demissdo de profissional sob sua responsabilidade.

'III - Elaborar e apresentar ao CONTRATANTE,
mensalmente, até o 1° dia itil do més subsequente ao da prestacédo
dos servigos relatdrio gerencial wmensal de servigos, contendo
detalhamento dos niveis de servigos executados versus acordados e
demais informagSes necessdrias ao acompanhamento e avaliagdo da
execugdo dos servigos:

a) as ordens de servigos que compordo o
- relatério gerencial mensal para efeitos de faturamento deverio ser
concluidas até as 19 (dezenove) horas do iltimo dia Gtil do més da
prestagdo dos servigos;

b) as ordens de servicos de Severidades Baixas
ndo concluidas dentro do prazo estabelecido no Acordo de Nivel de
Servigos (Anexo VI) que wultrapassarem 6h (seis horas) para
conclus8o do atendimento serdo aplicadas as penalidades previstas,
sem prejuizo dos ajustes estabelecidos em funcdo do ndo cumprimento
dos prazos de conclusdo do atendimento (Anexo VI);

c) as ordens de servigos de Severidades Altas
ndo concluidas dentro do prazo estabelecido no Acordo de Nivel de
Servigos (Anexo VI) que ultrapassarem 2h20 (duas horas e vinte
minutos) para conclusdo do atendimento serdo aplicadas as
penalidades previstas, sem prejuizo dos ajustes estabelecidos em
fungdo do ndo cumprimento dos prazos de conclusido do
atendimento (Anexo VI);

d) em caso de falha no Sistema de Atendimento
Integrado ~ SATI, o qual venha a impedir a emissdo tempestiva do
Relatdério Gerencial Mensal de Servigos, 8sob prévia comunicagdo
formal do CONTRATANTE, a CONTRATADA devera efetuar o faturamento do
periodo com base na média aritmética do faturamento dos dltimos 3
(trés) periodos, imediatamente anteriores ao periodo a ser
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faturado. As diferengas, para mais ou para menos, que porventura
venham a ser aferidas no Relat6rio Gerencial Mensal de Servigos
serdo devidamente ajustadas na fatura do periodo imediatamente
posterior, excetuando-se o dltimo periodo de vigéncia contratual.

IV - Encaminhar ao CONTRATANTE as faturas dos
servigos prestados, até o 5° (quinto) dia 1itil do recebimento do
Relatdério Gerencial Mensal dos Servigos devidamente analisado pelo
CONTRATANTE, emitidas em conformidade com os dados de medigdo de
servigos previamente homologados.

V - Atender aos requisitos técnicos estabelecidos
neste instrumento, além das Tarefas previstas no Anexo III - Quadro
Resumo da Tabela de Tarefas, para fins de execug¢do do contrato.

VI - Manter equipe técnica de atendimento a usuérios,
para atendimento as ordens de servigos abertas, prioritariamente,
através do Sistema de Atendimento Integrado - SATI do CONTRATANTE,
ou na sua indisponibilidade, pelos correios eletrbnicos
cau@tjdtf.jus.br, surat@tjdft.jus.br ou ramal telefénico ou ainda,
acesso remoto via WEB, compreendendo os servigos e atividades de
atendimento adotados pelo CONTRATANTE para os usuidrios de todas as
localidades do CONTRATANTE no Distrito Federal:

a) todos os pedidos de atendimento abertos pelos
meios alternativos descritos acima, dever3o obrigatoriamente ter
sua Ordem de Servigo efetuada no sistema SATI, imediatamente apds
seu restabelecimento, pela CONTRATADA.

VII - Atender as definigdes e premisgsas técnicas e
recomendagdes da SETI para execugcdo dos procedimentos, abaixo
relacionados, demandados pelas ordens de servigos, observando, além
das recomendadas nas Tarefas, as seguintes:

a) as atividades de atendimento presencial ou
remoto deverdo ser realizadas no hordrio de expediente do
CONTRATANTE e em conformidade com os hordrios e periodos
programados, nos termos apresentados no Anexo VIII (Cronograma de
Sessdes do Tribunal);

b) definir o quantitativo de técnicos
necessdrios ao pleno atendimento dos servigos e cumprimento do
Acordo de Nivel de Servigos estabelecidos no presente contrato;

c) relatar os motivos do ndo atendimento de
eventual Ordem de Servigo, cuja 0S somente poderd ser encerrada
quando todos os objetivos propostos forem plenamente atingidos e
devidamente aceitos pelo usulrio;

d) caso a Ordem de Servigo seja encerrada pela
CONTRATADA sem anuéncia do usudrio ou sem que o problema tenha sido
de fato resolvido, a mesma seri reaberta e os prazos correrdo em
sequencia aqueles originalmente registrados quando da sua abertura,
inclusive para efeito de aplicagdo das sangdes previstas;

e) faturar somente as Ordens de Sexrvigo
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efetivamente concluidas, atestadas e homologadas pelo CONTRATANTE,
as quais compordo o relatdério gerencial mensal de servigos para
fins de pagamento;

£) as tarefas deverdo ser realizadas com base
nas boas préticas nacionais e internacionais voltadas para
tecnologia da informagd3o, preconizadas no ITIL (Information
Technology Infrastructure Library);

g) prestar os servigos dentro dos parimetros e
rotinas estabelecidos neste contrato, com observadncia as
recomendagdes aceitas pela boa técnica, normas e legislacdo, bem
como observar conduta adequada na wutiliza¢8o dos materiais,
equipamentos, ferramentas e utensilios.

VIII - Manter, durante todo o periodo de wvigéncia
deste termo, todas as condigdes que ensejaram sua contratagdo.

IX - Responsabilizar-se pela prestagdo do servico com
a qualidade exigida, cabendo & mesma direcionar tantos recursos
quanto forem necessdrios para atender as exig@ncias de niveis de
qualidade determinadas.

X - Fiscalizar regularmente os seus recursos técnicos
designados para a prestagdo dos servigos, verificando as condicgdes
em gque as atividades estdo sendo realizadas.

XI - Refazer todos os servigos que, a juizo do
representante do CONTRATANTE, ndo forem considerados satisfatérios,
sem que caiba qualquer acréscimo no custo contratado,
independentemente das penalidades previstas neste contrato e
aplicagdo dos percentuais de ajustes definidos pelo ndo cumprimento
dos Niveis de Qualidade fixados.

XII - Executar fielmente o objeto contratado, de
acordo com as normas legais, em conformidade com a proposta
apresentada e com as orientagdes do CONTRATANTE, observando sempre
os critérios de niveis de qualidade.

XIITI - Implantar adequadamente o planejamento, a
execugdo e a supervisdo permanente das tarefas demandadas, de forma
a obter uma operagdo correta e eficaz, realizando os servigos de
forma meticulosa e constante.

XIV - Comunicar ao CONTRATANTE, por escrito, qualquer
anormalidade, para fins de registro, bem como atender prontamente o
que lhe for solicitado e exigido, no prazo méximo de 48 (quarenta e
oito) horas apés o registro da ocorréncia.

XV - Selecionar e treinar adequadamente o0s recursos
técnicos alocados para prestagdo dos servigos.

XVI - Acatar as determinagdes feitas pelo CONTRATANTE
no que tange ao cumprimento do objeto deste Contrato.

XVII - Formalizar a indicagdo de PREPOSTO da empresa
e substituto eventual para a coordenagdio dos servigos e gestdo
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administrativa deste contrato.

a) © PREPOSTO ou seu substituto devera estar
disponivel nas dependéncias do CONTRATANTE (F6rum de Brasilia), nos
dias dteis, no hordrio comercial, e acessivel por contato

telefdnico em qualquer outro horario, inclusive em feriados e
finais de semana;

b) o PREPOSTO devera acompanhar a execugdo das
Ordens de Servigos em vigor;

c) o PREPOSTO devera assegurar que as
determinagdes do CONTRATANTE sejam disseminadas junto & CONTRATADA,
com vistas a fiel execugdo das atividades previstas no contrato;

d) o PREPOSTO deverad informar ao CONTRATANTE
sobre problemas de quaisquer natureza que possam impedir o bom
andamento dos servicos;

e) o PREPOSTO devera executar os procedimentos
administrativos referentes aos recursos alocados para execugio dos
servigos contratados;

£) O PREPOSTO deverad atender &s instrugdes do
CONTRATANTE gquanto a execugdo e aos horadrios de realizac¢do dos
servigos, permanéncia e circulagdo de pessoas nas dependéncias do
CONTRATANTE.

XVIII - Apresentar seus recursos técnicos com
pontualidade, de acordo com os hordrios fixados pelo CONTRATANTE,
para fins de execug¢do dos servigos contratados.

XIX - Responsabilizar-se por danos causados ao
patriménio do CONTRATANTE, ou de terceiros, ocasionados por seus
empregados, em virtude de dolo ou culpa, durante a execu¢do do
objeto contratado.

XX - Manter, durante o periodo de contratag¢do, o
atendimento das condigdes de habilitagdio exigidas na licitacgédo.

XXI - Responsabilizar-se por quaisquer acidentes de
que possam ser vitimas seus empregados e PREPOSTO, quando nas
dependéncias do CONTRATANTE, devendo adotar as providéncias que, a
respeito, exigir a legislacdo em vigor.

PARAGRAFO PRIMEIRO - Todos os problemas técnicos
registrados serdo controlados por sistema de informagéo,
solicitagdo, controle e registros do CONTRATANTE, com concessédo
plena de acesso & CONTRATADA, para efeito de registro dos
andamentos, acompanhamento das providéncias em andamento e do tempo
decorrido desde sua abertura, bem como para a emissdo de relatébrio
gerencial mensal para fins de faturamento.

PARAGRAFO SEGUNDO - S3o requisitos exigidos com
relagdo a Politica de Seguranga da Informagao:
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a) a CONTRATADA devera obedecer aos critérios,
padrdes, normas e procedimentos operacionais adotados pelo
CONTRATANTE; -

b) assinar Termo de Confidencialidade e Ciéncia,
nos termos apresentados neste Contrato;

c) promover o afastamento, no prazo maximo de 24
(vinte e quatro) horas apés o recebimento da notificagdo, de
qualquer dos seus recursos técnicos que ndo correspondam aos
critérios técnicos ou que perturbe a agdo da equipe de fiscalizagdo
do CONTRATANTE; ‘

f d) responsabilizar-se pelos materiais, produtos,
ferramentas, instrumentos e equipamentos disponibilizados para a
execugdo dos servigos, ndo cabendo ao CONTRATANTE qualquer
responsabilidade por perdas decorrentes de roubo, furto ou outros
fatos que possam vir a ocorrer, ocasido em que deverdo ser repostos
pela CONTRATADA;

e) ndo transferir a outrem no todo ou em parte o
objeto do presente contrato;

7 £) submeter seus recursos técnicos aos
regulamentos: de seguranga e disciplina instituidos pelo
CONTRATANTE, durante o tempo de permanéncia nas suas dependéncias.

PARAGRAFO TERCEIRO - Para que a CONTRATADA atenda aos
requisitos exigidos com relagdio 4 Politica de Controle de Acesso,
devera:

a) fornecer aos seus recursos técnicos crachés
de identificagdo para acesso &s dependéncias do CONTRATANTE;

i b) fornecer aos seus recursos técnicos uniformes
completos, conforme descrito no Anexo IX, para acesso as
dependéncias do CONTRATANTE;

c) solicitar ao CONTRATANTE, por escrito,
credenciamento e autorizagdo de acesso para os recursos técnicos da
CONTRATADA ;

d) solicitar ao CONTRATANTE a revisido,
modificagdo ou revogagdo de privilégios de acesso a sistemas,
informagdes e recursos do CONTRATANTE, quando da transferéncia,
remanejamento, promogdo ou demissio de profissional sob sua
responsabilidade;

e) informar e solicitar, no prazo miximo de 24
(vinte e quatro) horas, o descredenciamento dos recursos
desvinculados da prestagdo de servigos com o CONTRATANTE;

£) devolver eventuais recursos e equipamentos

cedidos pelo CONTRATANTE & CONTRATADA, de propriedade do
CONTRATANTE, juntamente com a solicitagdo de descredenciamento.
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PARAGRAFO QUARTO - A CONTRATADA assumira, sem gue
haja responsabiliza¢do do CONTRATANTE, todos os encargos, tributos
e multas, devendo:

a) arcar com todas as despesas relativas &
execugdo dos servigos, tais como m3o de obra, taxas, emolumentos,
encargos sociais;

b) arcar com as despesas decorrentes de qualquer
infragdo cometida por seus recursos técnicos, gquandc da execugao
dos servigos especificados nas Ordens de Servigos;

c) responder por todo e qualquer dano ou
prejuizo eventualmente causado ao CONTRATANTE como consequéncia de
atos e fatos imputéveis a seus recursos técnicos.

PARAGRAFO QUINTO - A CONTRATADA deverd dispor de seus
préprios headsets hands free para o trabalho em primeiro nivel,
adequado aos seus funciondrios e de acordo com o sistema telefénico
do CONTRATANTE. A vistoria servirad para dirimir ddvidas acerca da
telefonia do CONTRATANTE e dos equipamentos utilizados pelo
CONTRATANTE.

PARAGRAFO SEXTO - A CONTRATADA devera disponibilizar
1 (um) aparelho celular/rddio para cada integrante da equipe, com
comunicagdo em grupo.

PARAGRAFO SETIMO - A partir da solicitacdo formal do
CONTRATANTE, apresentar todas as certidses e declaragdes
relacionadas no artigo 5° da Resolugdo n° 156/2012, do CNJ,
concernentes aos empregados com fungdes de chefia disponibilizados
para o CONTRATANTE.

a) Em caso de mudanga de titular de cargo de chefia
exercido por empregado da CONTRATADA e que esteja a disposigdo do
CONTRATANTE, devera apresentar, a partir da solicitac3o formal do
CONTRATANTE, os mesmos documentos delineados no caput deste
pardgrafo, relativas ao novo ocupante do cargo.

PARAGRAFO OITAVO - A CONTRATADA compromete-se a nao
manter ou contratar empregados que sejam cénjuges, companheiros ou
parentes em linha reta, colateral ou por afinidade, até o terceiro
grau, 1inclusive, de ocupantes de cargos de diregido e de
assessoramento, de membros ou juizes vinculados ao CONTRATANTE.

PARAGRAFO NONO - A CONTRATADA compromete-se a ndo
manter ou contratar empregados, colocados & disposigdo do
CONTRATANTE para o exercicio de fun¢des de chefia, que incidam nas
vedagdes dos arts. 1° e 2° da Resolugdo CNJ 156, de 8/08/2012,
consoante o0 art. 4° da Referida Resolugio, a saber:

I - Pessoa que tenha sido condenada em decisdo com
trédnsito em julgado ou proferida por 6rgdo jurisdicional colegiado,
nos seguintes casos:

a) atos de improbidade administrativa;
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b) crimes:
b.1l) contra a administrag¢do piblica;
b.2) contra a incolumidade ptblica;
b.3) contra a fé& pfiblica;
b.4) hediondos;

b.5) praticados por organizag¢do criminosa,
quadrilha ou bando;

b.6) de redugdo de pessoa & condig3o andloga a de
escravo;

b.7) eleitorais, para os quais a lei comine pena
privativa de liberdade;

b.8) de lavagem ou ocultagdo de bens, direitos e
valores.

II - Na mesma vedaglio do caput deste paragrafo
incorre a pessoa que tenha:

a) praticado atos causadores de perda do cargo ou
emprego piblico;

b) sido excluidos do exercicio da profissdo, por
decisdo sancionatéria judicial ou administrativa do 6rgdo
profissional competente;

¢) tido suas contas relativas ao exercicio de
cargos ou fungdes pilblicas rejeitadas por irregularidade insanével
que configure ato doloso de improbidade administrativa, por decisdo
irrecorrivel do 6rgdo competente.

CLAUSULA QUINTA - DAS OBRIGACGES DO CONTRATANTE - O
CONTRATANTE obriga-se a:

I - Acompanhar a execugdo dos servigos e anotar em
registro préprio todas as ocorréncias relacionadas com a execugido,
sob o0s aspectos gquantitativos e qualitativos, comunicando as
ocorréncias de quaisquer fatos que exijam medidas corretivas por
parte da CONTRATADA ao Gestor do Contrato.

II - Analisar e verificar se os Acordos de Niveis de
Servigos contratados foram alcangcados e definir os ajustes
estipuladas para cada caso.

III - Exigir da CONTRATADA, sempre que necessirio, a
apresentagdo de documentos que comprovem a validag¢do e manutengdo
de todas as condi¢des de habilitagdo e qualificag¢dio previstas no
ato convocatério.

IV - Manter representante devidamente autorizado para
acompanhar e fiscalizar a execugido do objeto deste Contrato.
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V - Apresentar & CONTRATADA Relatdrio Gerencial
Mensal com as O0S’s homologadas até o segundo dia 1util ao da
prestagdo dos servigos.

VI - Atestar a nota de cobranga encaminhada pela
CONTRATADA, elaborar Relatdrio de Execugdo de Contratos e
encaminhar & Subsecretaria de Contabilidade - SUCON para os atos
administrativos inerentes ao pagamento da Fatura/Nota Fiscal,
mantendo sob sua guarda as Ordens de Servigcos e os Relatdrios
Gerenciais Mensais de Servigos e BAnaliticos gerados pelo Sistema
SATI.

VII - Encaminhar a documentagdo comprobatdria de
penalizagdes ou multas administrativas para os setores responsiveis
e solicitar providéncias.

VIII - Permitir o acesso dos representantes e dos
recursos técnicos da CONTRATADA ao local de prestacgdo dos servigos,
desde que, devidamente identificadas e respeitadas as normas gque
disciplinam a seguranga do patriménio, das pessoas e das
informagdes.

IX - Proporcionar as condigdes necessdrias para que a
CONTRATADA possa cumprir o objeto desta contratacéo.

CLAUSULA SEXTA - DO PRAZO E LOCAL DE EXECUGCKO DOS
SERVICOS - A Subsecretaria de Relacionamento e Atendimento - SURAT
do CONTRATANTE serd a gestora e a fiscalizadora do contrato, de
acordo com os termos das Portarias TJDFT GPR N. 260/2007, alterada
pelas Portarias TJDFT GPR N. 775/2007 e 1.723/2013; e TJDFT GPR N.
1.105/2012, alterada pela Portaria TJDFT GPR N. 1.415/2013.

PARAGRAFO PRIMEIRO - O inicio da execugdo dos
servigos dar-se-&a, a expensas da CONTRADADA, no prazo miéximo de 30
(trinta) dias, contados a partir da solicitagdo formal do
CONTRATANTE.

PARAGRAFO SEGUNDO - Os locais de execugdo dos
servigos estdo especificados no Anexo IV deste Contrato.

PARAGRAFO TERCEIRO - A CONTRATADA deverd considerar o
hordrio das 8 as 20 horas como hordrio normal de expediente, para
os dias Gteis no CONTRATANTE e para plantdes judiciais localizados
no Foérum Jilio Leal Fagundes, inclusive aos sébados, domingos e
feriados, conforme horaric estabelecido no Anexo VIII deste
Contrato.

PARAGRAFO QUARTO - Apds verificar a conformidade dos
servigos prestados aos requisitos contidos na Ordem de Servigo, o
CONTRATANTE procederd a sua homologagdo e recebimento provisério no
relatdério mensal.

PARAGRAFO QUINTO - A CONTRATADA deveri encaminhar,

até o 5° (quinto) dia 1dtil do més, a fatura dos servigos
homologados no més anterior.
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PARAGRAFO SEXTO - O recebimento definitivo ocorrera
mediante atestado do Gestor do contrato na fatura mensal de
servigcos, em até 10 (dez) dias corridos de seu recebimento.

CLAUSULA SETIMA - DA EXECUCKO DOS SERVICOS - A
execugdo dos servigos serd gerenciada pela CONTRATADA, que fari o
acompanhamento didrio da qualidade e dos niveis de servico
alcangados com vistas a efetuar eventuais ajustes e corregdes de
rumo.

PARAGRAFO PRIMEIRO - Os dados relativos ao registro e
atendimento de demandas de usudrios deverfio ser mantidos
atualizados no sistema fornecido pelo CONTRATANTE, o qual sera
utilizado para obter informagdes para a emissdio dos relatdrios
gerenciais mensais e para a fiscaliza¢dio do cumprimento das
obriga¢des contratuais.

PARAGRAFO SEGUNDO - Quaisquer problemas que venham a
comprometer o bom andamento dos servigos ou o alcance dos niveis de
servigo estabelecidos devem ser imediatamente comunicados ao
CONTRATANTE.

CLAUSULA OITAVA - DO DETALHAMENTO DAS ATIVIDADES -~ As
atividades deverdo ser realizadas de acordo com as especificagdes
abaixo.

I - Atendimento e Suporte Técnico de 1° Nivel:

a) o Atendimento e Suporte Técnico de 1° Nivel
serd o ponto Gnico de contato dos usudrios que utilizam os recursos
de TI do CONTRATANTE, para o registro de incidentes, problemas,
dividas e requisigdes de servigo, efetuando o primeiro nivel de
diagnéstico, atendimento e resolugdo dos chamados, a partir de
consultas & base de conhecimento e ferramentas de apoio, tais como
software de controle remoto de estagdo, dentre outras;

b) © estabelecimento de um ponto tdnico de
contato/relacionamento com usudrios de informitica é pratica
recomendada pela biblioteca de boas praticas em gest3o de servicos
de TI - ITIL V3, visando assegurar a entrega de servigos de TI com

qualidade, eficiéncia e economia;

c) o objetivo da equipe alocada neste servigo
serd assegurar a maior disponibilidade possivel das solugdes de TI
do CONTRATANTE, por meio da execugdo de procedimentos padronizados,
evitando o repasse do incidente ou requisigdio para outros niveis ou
equipes de suporte;

d) a equipe devera ser composta de profissionais
especializados para atuarem como Técnicos de Atendimento e Suporte
de 1° Nivel, com os requisitos minimos de qualificagdo definidos
neste Contrato;

e) o método de alocacdo, a quantidade dos
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profissionais necessdrios & presta¢do dos servigos, assim como a
administragdo de tais recursos humanos caberd & CONTRATADA,
respeitada a legislagdo trabalhista vigente e a norma coletiva da
categoria, e observado que ndo serd estabelecido qualquer vinculo
empregaticio ou de responsabilidade entre os profissionais que

empregar para a execug¢do dos servigos contratados e o CONTRATANTE;

£) 0 horadrio de ©prestagdo do Servigo de
Atendimento e Suporte Técnico de 1° Nivel serd de segunda & sexta-
feira, das 07h (sete horas) &s 20h (vinte horas), de modo
ininterrupto;

g) o Servigo de Atendimento e Suporte Técnico de

1° Nivel deverd fazer o acompanhamento dos chamados repassados para
outros grupos solucionadores (Atendimento de 2° Nivel, equipe do
CONTRATANTE ou fornecedores externos), com controle dos niveis de
servigos.

IT - A equipe de Atendimento de 1° Nivel sera
responsidvel por prestar os servigos conforme as atividades basicas
listadas a seguir, dentre outras:

a) atender aos chamados com saudagdo padronizada
a ser definida pelo CONTRATANTE;

b) prestar suporte remoto de primeiro nivel aos
usudrios de TI, com o objetivo de atender e resolver em primeira
insténcia as requisi¢des de servigo e incidentes para os quais
houver solugdo imediata disponivel e dentro do prazo determinado
neste Contrato e seus anexos;

c) atuar como ponto Unico de contato entre o
usudrio e demais equipes do CONTRATANTE;

d) recepcionar, registrar, priorizar e localizar
todos os chamados (requisigdes / incidentes), direcionados i &rea
de TI do CONTRATANTE, solucionando os de sua competéncia, com
auxilio de consultas & base de conhecimento;

e) monitorar e acompanhar a situagio de todos os
chamados registrados, mantendo os usuarios informados
periodicamente sobre o estado e andamento dos seus chamados;

£) finalizar os chamados resolvidos neste nivel
e nos demais niveis, apés o registro da solugdo adotada e demais

-

informagdes necessdrias a geragdo das estatisticas de atendimento;

g) escalar e encaminhar para o servigo de
suporte de 2° Nivel, ou demais equipes do CONTRATANTE, os
incidentes ou requisi¢des de servig¢os ndo solucionados;

h) repassar para o Administrador da Base de
Conhecimentos procedimentos, solugdes de contorno ou definitivas
utilizadas em atendimentos concluidos e que ndo constam na base de
conhecimento, para andlise daquele técnico sobre a pertinéncia da
inclusd@o, sua adaptagdo e atualizacdo;
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1) realizar contatos com os usudrios para
obtengdo de detalhes adicionais a respeito de chamados abertos,
ainda que o chamado j& tenha sido repassado para outra equipe;

j) manter os usufrios informados sobre mudangas
planejadas e indisponibilidade de servigos de Tecnologia da
Informag¢do e Comunicag3o - TIC;

k) registrar no Sistema de Gestioc de Service
Desk todo e qualquer andamento, observagdo relevante, informagdo
fornecida pelo usufrio ou outras equipes, referentes aos chamados,
de forma a documentar as informac¢des coletadas;

1) correlacionar incidentes abertos com outros
incidentes, problemas ou mudangas que tenham a mesma causa raiz, de
forma a possibilitar o fechamento conjunto daqueles
correlacionados;

m) esclarecer davidas e orientar usuarios a

respeito da utilizagdo, configuragdo, disponibilidade e instalacdo
de aplicativos, sistemas de informagd3o (tanto aqueles de mercado
quanto os desenvolvidos especificamente para o CONTRATANTE),
equipamentos, normas e procedimentos sobre o ambiente tecnoldgico
do CONTRATANTE e seu uso;

n) responder pedidos de informagdo dos usuirios
relativos a situagdo de chamados abertos;

o) dar o retorno aos usudrios quando as
solicitagdes ndo forem passiveis de solugdo no prazo estabelecido;

p) acompanhar a situac¢do de todos os incidentes
e requisigdes de servigos, desde o seu registro até a conclusdo e
aceite do usudrio, ainda que haja repasse para outra equipe interna
ou externa;

q) identificar e reportar imediatamente ao
Coordenador do Servigo de Atendimento e Suporte Técnico de 1° Nivel
problemas criticos que acarretem impactos significativos no
ambiente tecnolégico do CONTRATANTE ou situa¢des excepcionais, fora
do seu controle ou algada;

r) executar intervengdo remota nas esta¢des de
trabalho dos usuirios, mediante autorizagdo do mesmo, para
diagnéstico, configuragdo, instalagdo e remogdo de aplicativos,
sistema operacional e suites de automagdo de escritério, além de
atualizagdo de software, componentes, equipamentos e servigos, de
acordo com instru¢des ou manuais fornecidos pelo CONTRATANTE;

8) efetuar o recebimento, registro,
encaminhamento e gerenciamento de reclamag¢des, sugestdes, opinides
e elogios de usudrios quanto aos servigos de TI entregues e/ou
disponibilizados pelo CONTRATANTE;

t) executar pesquisa de satisfagdo com os
usudrios dos servigos de TI, conforme orientagées do CONTRATANTE;
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u) executar outros servigcos correlatos ao
atendimento de usuarios.

III - Coordenagdo do Atendimento e Suporte Técnico de
1° Nivel:

a) o servigo consiste em coordenar e acompanhar
a execugdo dos servigos realizados pela equipe de Atendimento de 1°
Nivel, propondo solucdes para a sua melhoria;

b) estes servigos serdo executados pelo
profissional da CONTRATADA denominado Coordenador de Atendimento e
Suporte Técnico de 1° Nivel;

c) principais atividades a serem executadas:

c¢.l) acompanhar e orientar a execug¢do dos servicos
técnicos da equipe de Atendimento e Suporte Técnico de 1° Nivel da
CONTRATADA, sob sua coordenagdo direta, gerando relatdrios de
acompanhamento, verificando, orientando e corrigindo, se
necessédrio, a atuagdo desses profissionais;

c.2) acompanhar e coordenar todos os atendimentos
recebidos pela Central de Servigos, garantindo o seu fechamento,
dentro dos niveis de servigo estabelecidos;

c.3) fornecer sugestdes e auxiliar na construgdo e
manutengdo continua, com o apoio e aprovagdo da equipe técnica do
CONTRATANTE, de scripts de atendimento e suporte e da Base de
Conhecimento, contemplando todas as solu¢des de problemas
resolvidos com respostas padronizadas;

c.4) definir os ©padrdes e procedimentos de
atendimento esperados dos profissionais que compSem a equipe de
Atendimento de 1° Nivel;

c.5) coordenar as agles da Central de Servicos,
provendo o Gestor do contratoc e Fiscal administrativo do
CONTRATANTE com os relatbérios gerenciais e as ferramentas de
controle necessarias e suficientes para a auditoria dos servicos
realizados, como solicitagdes de servigo feitas pelos usudrios,
indicadores de desempenho, niveis de servigo e estatisticas de
atendimento on-line;

c.6) participar, juntamente com o Gestor do
CONTRATANTE, de reunides de acompanhamento dos trabalhos, niveis de
servigo alcangados e fechamento da pontuagdo de periodo;

c.7) apoiar o Coordenador do Atendimento e Suporte
Técnico de 2° Nivel na elabora¢do e andlise dos dados extraidos dos
relat6érios gerenciais;

c.8) planejar e conduzir reunides de coordenacdo de

esforgos, conscientizagdo de objetivos, motivagio e de capacitacdo
profissional dos atendentes, visando o constante desenvolvimento e
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aperfeigoamento da equipe;

c.9) dimensionar adequadamente a equipe visando
atender os niveis de servigo acordados e a demanda presente ou
expectativa futura;

c.10) gerenciar o periodo de descanso dos
atendentes, de modo a ndo prejudicar a execug¢do do servigo;

c.1ll) organizar e distribuir as tarefas di&rias
entre os atendentes;

¢.12) promover a leitura direta dos atendimentos,
com varreduras aleatbérias dos postos de atendimento, objetivando a
manutengdo dos padrdes de atendimento;

¢.13) garantir a boa utilizagdo e conservagdo dos
recursos de infraestrutura tecnolégica e de ambiente fisico
disponiveis aos profissionais sob sua coordenacdo;

c.1l4) realizar treinamento da equipe operacional
sempre que necessidrio e a partir das demandas apresentadas pelo
CONTRATANTE ;

¢.15) avaliar a eficiéncia dos técnicos de
atendimento na resposta as solicita¢des dos usudrios, através do
monitoramento das atividades, utilizando métricas pertinentes (por
exemplo: taxas de abandono, nfimero de chamadas recebidas por
atendente, entre outras);

c.16) orientar a atuagdo dos técnicos em situacdes
criticas de trabalho, bem como intervir quando a situacdo assim o
exigir;

c.17) executar outros servigos correlatos &
Coordenagdo de Atendimento e Suporte Técnico de 1° Nivel.

IV - Atendimento e Suporte Técnico de 2° Nivel:

a) o Atendimento e Suporte Técnico de 2° Nivel
atuard na resolugdo de incidentes e requisigdes de servigos
escalados pelo Atendimento e Suporte Técnico de 1° Nivel, além de
elaborar e gerir procedimentos, scripts e itens da base de
conhecimento sobre erros conhecidos, atuando em incidentes ou
solicitagdes de maior complexidade e agqueles que envolvem usudrios
especiais.

b) a equipe alocada neste servigo buscaréa
prevenir a ocorréncia de problemas e seus incidentes resultantes,
eliminar incidentes recorrentes correlacionando-os e identificando
a causa raiz e sua 8olugdo, além de minimizar o impacto dos
incidentes que n3o podem ser prevenidos;

c) este sexrvicgo devera ser prestado nas
dependéncias da sede do CONTRATANTE e de seus anexos conforme
discriminado no Anexo IV - Instala¢des Prediais do CONTRATANTE;
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d) o atendimento de 2° Nivel devera ser
realizado de forma presencial;

a) a equipe devera ser composta por
profissionais especializados para atuarem como Analistas de
Atendimento e Suporte de 2° Nivel, com os requisitos minimos de
qualificagdo;

£) o método de alocagdo, a quantidade de
profissionais necessdrios a prestagdo dos servigos, assim como a
administragdo de tais recursos humanos caberd & CONTRATADA,
respeitada a legislag3o trabalhista vigente e a norma coletiva da
categoria, e observado que ndo seri estabelecido qualquer wvinculo
empregaticio ou de responsabilidade entre o8 profissionais que
empregar para a execugdo dos servigos contratados e o CONTRATANTE;

g) o horéario de prestagdo do servigo de Suporte
Técnico de 2° Nivel sera de segunda & sexta-feira, das 07h (sete
horas) as 20h (vinte horas), de modo ininterrupto;

h) o CONTRATANTE poderd, a seu critério,
solicitar servigo extraordindrio para o Servigo de Suporte Técnico
de 2° Nivel, fora do horario e dias normais de funcionamento,
inclusive fins de semana e feriados. Para tal, a CONTRATADA devera
ser previamente informada da previsdo de servigo extraordinirio.

V - o Atendimento e Suporte Técnico de 2° Nivel seri
responsavel por prestar as seguintes atividades bédsicas:

a) prestar suporte remoto, de segundo nivel, aos
usudrios de TI do CONTRATANTE, no atendimento de requisig¢des de
servigo e resolugdo de incidentes ou problemas n3o resolvidos pelo
Atendimento e suporte Técnico de 1° Nivel, respeitando os niveis de
sexvigo acordados;

b) esclarecer diGvidas e orientar usudrios a
respeito da utilizagdo, disponibilidade, instalag¢do e configuragdo
de software, aplicativos, sistemas de informagdo (tanto aqueles de
mercado quanto os desenvolvidos internamente), equipamentos, normas
e procedimentos sobre o ambiente tecnoldégico do CONTRATANTE e seu
uso;

c) executar requisig¢des de servigo padronizadas,
tais como criagdo de contas de usuirio, inclusdo/exclus3o de contas
de usudrios em grupos, reset de senhas, dentre outras, nos diversos
sexrvicos e ambientes de TI do CONTRATANTE;

d) executar e restaurar cépias de seguranga de
dados (backup) localizados nas estag¢des de trabalho dos servidores
do CONTRATANET;

e) contatar o usuidrio demandante para obter
maiores informagdes, se necessario, e prestar a devida orientacgdo;

£) contatar as equipes internas da area de TI do
CONTRATANTE para auxilio no diagnéstico ou solugdo do chamado do
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usuario, se necessirio;

g) contatar outras equipes ou prestadores de
servigo do CONTRATANTE que porventura possuam correlacdio com o
incidente, problema ou requisi¢#o a ser tratada, se necess&rio;

h) registrar, diagnosticar e solucionar
problemas referentes aos servigos de TI do CONTRATANTE;

i) correlacionar incidentes a fim de identificar
sua causa raiz, solucionéd-la e prevenir novas ocorréncias;

3) minimizar o impacto dos incidentes que ndo
podem ser prevenidos;

k) criar, atualizar, configurar e instalar
imagens padrdo (clones) de esta¢des de trabalho e notebooks, de
acordo com instru¢des fornecidas pelo CONTRATANTE;

1) atuar como multiplicador das informacgdes
recebidas nos treinamentos e reciclagens para os profissionais das
demais equipes da central de servigos;

m) repassar conhecimentos a respeito de questdes
relativas & central de servigos para as equipes internas do
CONTRATANTE;

n) escalar o8 chamados n3o resolvidos neste
nivel para os niveis de suporte superiores ou fornecedores de
servigos e produtos de TI contratados pelo CONTRATANTE, quando for
0 caso;

o) prestar suporte presencial as sessdes de
Julgamento do Pleno e das Turmas;

p) prestar suporte presencial @& sessdo do
Conselho Administrativo;

q) esclarecer didvidas de Magistrados quanto ao
uso de softwares basicos, aplicativos, sites do CONTRATANTE na
internet, sistemas de informa¢Ses, equipamentos e aparelhos de TI
em geral;

r) oferecer orientagdes técnicas e dicas quanto
ao uso de funcionalidades e facilidades disponiveis nos softwares
basicos, aplicativos, sistemas de informa¢des e equipamentos de TI
em geral;

8) orientar os Magistrados quanto aos produtos e
servigos de TI providos pelo CONTRATANTE;

t) prestar suporte, eventualmente, nas
residéncias dos Magistrados, mediante prévia abertura de chamado
com solicitagdo especifica dos mesmos, para realizagdo de
instalagao, desinstalacéo, configuragdo e/ou atualizagdo de
sistemas operacionais e softwares corporativos, aplicativos,
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drivers, equipamentos e componentes de TI;

u) os chamados que trata a alinea anterior,
deverdo ser previamente autorizados pela SURAT que, inclusive,
providenciaré os meios de transporte necessirios ao atendimento;

v) executar intervenc¢do remota nas esta¢des de
trabalho dos Magistrados do CONTRATANTE, mediante autorizacdo
especifica dos mesmos, para realizacdo de configuracgdes,

instalagdes e remogdes de aplicativos, atualizagdes de softwares e
reparos diversos;

w) apoiar e orientar tecnicamente o suporte de
primeiro nivel, quando necessirio;

x) executar outros servigos <correlatos ao
atendimento de usudrios.

VI - Coordenagéio de Atendimento e Suporte Técnico de
2° Nivel:
a) o servigo consiste em coordenar e acompanhar
a execugdo dos servigos realizados pela equipe de Suporte Técnico
de 2° Nivel, propondo solug¢des para a sua melhoria;

b) estes servigos serdo executados pelo
profissional da CONTRATADA denominado Coordenador de Atendimento e
Suporte Técnico de 2° Nivel;

c) principais atividades a serem executadas:

¢.l) acompanhar e orientar a execugdo dos servicos
técnicos da equipe de Suporte Técnico de 2° Nivel da CONTRATADA,
sob sua coordenagdo direta, gerando relatérios de acompanhamento,
verificando, orientando e corrigindo, se necessirio, a atuacdo
desses profissionais;

c.2) fornecer sugestdes e auxiliar na construgio e
manutengdo continua, com o apoio e aprova¢io da equipe técnica do
CONTRATANTE, de scripts de atendimento e suporte e da Base de
Conhecimento, contemplando todas as solugdes de problemas
resolvidos com respostas padronizadas;

c¢.3) definir os padrdes e procedimentos de
atendimento esperados dos profissionais que compdem a equipe de
Suporte Técnico de 2° Nivel;

c.4) avaliar a eficiéncia dos técnicos de suporte
na resposta as solicita¢des dos usudrios, através do monitoramento
das atividades, utilizando métricas pertinentes (por exemplo: taxas
de abandono, nimero de chamadas recebidas por atendente etc.);

¢.5) acompanhar sistematicamente por meio de
indicadores o desenvolvimento das a¢des de atendimento, medindo seu
andamento e registrando regularmente essas observagdes, com vistas
a produzir informagSes estratégicas para a gestdo do processo de
trabalho;
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¢.6) implantar e manter a escala de trabalho dos
profissionais;

c¢.7) aferir o desempenho, dos profissionais dentro
dos padrOes pré-estabelecidos;

c.8) elaborar relatédrios gerenciais e estatisticos
relativos ao atendimento e suporte técnico a Magistrados e
usudrios;

¢.9) definir, em conjunto com equipe de TI do
CONTRATANTE, o contelido das pesquisas de satisfag¢do dos magistrados
€ usudrios;

c.10) acompanhar o cumprimentoc dos niveis de
servigo estabelecidos;

¢.1l1l) elaborar e propor planos de execucdo dos
servigos e organizar a alocagdo de profissionais;

c.12) definir plano de treinamento inicial e
continuo dos profissionais que executam os servicgos;

c.13) orientar a atuagdo dos técnicos em situacgdes
criticas de trabalho, bem como intervir quando a situagdo assim o
exigir.

VII - Cooxdenagdio de Gestdo da Base de Conhecimento:

a) todos os atendimentos realizados pelas
equipes da CONTRATADA ou do CONTRATANTE, que ndo possuam suas
solugdes documentadas ou gerem alguma alteragdio nos componentes que
foram objeto de suporte, devem ser documentados para fins de
atualizagdo da Base de Conhecimento. Quando necessirio, a equipe
técnica do CONTRATANTE poder& ser acionada para oferecer subsidios
a atividade de manutengdo da Base de Conhecimento;

b) o administrador da Base de Conhecimento deve
certificar-se da qualidade dos textos para que sejam
compreensiveis, organizados, legiveis e tenham vocabuléario

compativel com o nivel dos wusudrios. Deverad também aferir a
atualidade dos documentos, monitorando a existéncia de textos
obsoletos - isso impede, por exemplo, que os magistrados, usulrios
e técnicos apliquem solugdes erradas em versdes diferentes de
produtos. Etapas subsequentes serdo necessirias, como: alimentar
documentos, revisd-los e homologéd-los, incrementando gradativamente
a profundidade e complexidade da Base de Conhecimentos, fazendo com
gque esteja sempre atualizada;

c) a Base de Conhecimento deve estar sempre
acessivel a equipe do CONTRATANTE;

d) estes servigos serdo executados pelo

profissional da CONTRATADA denominado Administrador da Base de
Conhecimento;
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e) principais atividades a serem executadas:

e.l) criar e manter a base de conhecimento,
roteiros de atendimento (scripts) e procedimentos necessarios para
alcangar o8 niveis de servig¢o contratados;

e.2) participar da definigdo de padrdes para as
solugdes;

e.3) validar a padronizagdo de formato e conteiido
das solugdes;

e.4) manter integridade da informaciio (links em
funcionamento, arquivos anexados que estejam validos, impedir
duplicidade e contradigdes etc.);

e.5) zelar pela disponibilidade do sistema de Base
de Conhecimento;

e.6) organizar as novas documentacdes;

e.7) manter a confidencialidade e permissdes de
acesso aos documentos;

e.8) apresentar periodicamente informagdes e
estatisticas de manutengdo e uso da Base de Conhecimento;

e.9) elaborar, atualizar e manter secdo de
autoatendimento com conteido em formato web a ser publicado na
intranet do CONTRATANTE para acesso dos usuarios. O contetido deveri
descrever, em linguajar acessivel, procedimentos para tarefas
simples, os quais o préprio wusuidrio podera executar, com O
fornecimento de respostas para dividas frequentes (Frequentily
Asked Questions - FAQ), scripts autoexecutdveis padronizados e
outras formas de autoatendimento, incluindo mecanismo de pesquisa
textual e estrutura de facil navegagdo;

e.10) executar outros servigos correlatos ao
atendimento de usudrios e 3 gest3o da base de conhecimento.

PARAGRAFO UNICO - As Coordenagdes do Atendimento e
Suporte de 1° e 2° nivel, bem como a Coordenacio de Gestio de Base
de Conhecimento n3o poderdo ser acumuladas pelos mesmos
profissionais.

CLAUSULA NONA - DOS MECANISMOS FORMAIS DE COMUNICAGAO
- Sempre que se exigir, a comunica¢do entre o Gestor do Contrato e
O PREPOSTO da CONTRATADA devera ser formal, considerando-se como
documentos formais, além de documentos do tipo Oficio, as
comunica¢des por correio eletrdénico e/ou por software de gestdo de
contratos.

PARAGRAFO ONICO - Gestor do Contrato e o PREPOSTO
responderdo sobre todas as questdes sobre o contrato, procurando
solucionar todos os problemas que defrontarem, dentro dos limites
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legais e dentro da razoabilidade.

CLAUSULA DECIMA - DA MEDIGAO DOS SERVICOS PRESTADOS -
O principio utilizado para a medi¢d@o mensal dos servigos prestados
serd a relagdo entre o indice alcangado nos indicadores de nivel de
servigo (Anexo VI), a severidade do servico (USTs) e o percentual
de ajuste.

PARAGRAFO UNICO - O faturamento mensal da CONTRATADA
dependerd fundamentalmente do desempenho (resultado) do servicgo,
objeto da presente contratagdo.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA - DA HOMOLOGACKO DOS
SERVIGOS - Os Relatbérios Gerenciais Mensais de Servigos deverdo ser
emitidos até o 1° dia Gtil do més subsequente ao da presta¢do dos
servigos, pela CONTRATADA, através do PREPOSTO, registradas as 0S's
abertas, concluidas e homologadas pelo CONTRATANTE, bem como as
ocorréncias que eventualmente decorrerdo em ajustes, quando for o
caso, todos devidamente preenchidos e assinados pelas partes.

PARAGRAFO PRIMEIRO - O CONTRATANTE devera apresentar
4 CONTRATADA, até o 2° (segundo) dia 1til do recebimento do
Relatério Gerencial Mensal de Servigos (Anexo V do edital), o
referido Relat6rio devidamente analisado, constando o total de
UST s a ser faturado, 0S’‘’s homologadas, assim como a aprovagao ou
ndo das retengdes e descontos aplicados, devendo a CONTRATADA, por
intermédio do seu PREPOSTO, apor a ciéncia e devolver ac Gestor do
contrato.

PARAGRAFO SEGUNDO - Na ocasifo, serdo analisados o
grau de alcance das metas e as melhorias a serem implementadas,
como condigdo para homologagdo das Ordens de Servigos (08’s),
constantes do relatério gerencial mensal de servigos.

PARAGRAFO TERCEIRO - Dever3o constar do relatédrio,
entre outras informagdes, as 0S’s, os indicadores/metas de niveis
de servigo alcangados, recomendagdes técnicas, administrativas e
gerenciais para o préximo periodo e demais informacSes relevantes
para a gestdo contratual.

PARAGRAFO QUARTO - As ordens de servigos que compordo
0 relatdério gerencial mensal para efeitos de faturamento deverdo
ser concluidas até as 19 horas do dltimo dia Gtil do més da
prestagdo dos servigos.

PARAGRAFO QUINTO - As OS's homologadas, constantes do
relatdério gerencial mensal analisado pelo CONTRATANTE, servirdo de
base para emissdo da fatura pela CONTRATADA.

PARAGRAFO SEXTO - A fatura deveri ser entregue pela
CONTRATADA até o 5° (quinto) dia 4til do recebimento do Relatédrio

Gerencial Mensal dos Servigos devidamente analisado pelo
CONTRATANTE. ‘
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CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - DO PAGAMENTO MENSAL DOS
SERVIQOS PRESTADOS - O modelo de pagamento adotado neste contrato
estd condicionado ao alcance das metas de desempenho estabelecidas
no Anexo VI (Acordo de Nivel de Servigo).

PARAGRAFO PRIMEIRO - O valor mensal a ser faturado é
calculado com base nos resultados (indicadores de nivel de servigo)
alcangados pela CONTRATADA na prestag¢do do servigo.

PARAGRAFO SEGUNDO - Os valores apresentados nas
planilhas de composigdo de <custos e formagdo de pregos,
relativamente ao valor da UST, quando da apresentacio de propostas,
correspondem aos valores miximos a serem faturados por UST, na
hipétese de a CONTRATADA atingir a meta exigida em todos os
indicadores.

PARAGRAFO TERCEIRO - Nido ha previsdao de bdnus ou
pagamentos adicionais para os casos em que a CONTRATADA superar as
metas previstas.

PARAGRAFO QUARTO - A superag¢do de uma das metas ndo
poderd ser utilizada para compensar o ndo atendimento de outras
metas no mesmo periodo, bem assim o nio atendimento da mesma meta
em outro periodo.

PARAGRAFO QUINTO - O faturamento deveri ser mensal,
mediante apresentagdo de nota de cobranga consolidada até o 5°
(quinto) dia Gtil do recebimento do Relatério Gerencial Mensal dos
Servigos devidamente analisado pelo CONTRATANTE, determinando o
total de UST s, aprovado pelo CONTRATANTE no Relatério Gerencial
Mensal, e j& adequadas aos percentuais de ajustes em fungdo do ndo
atendimento dos niveis de qualidade definidos nas Ordens de
Servigos e das metas previstas.

PARAGRAFO SEXTO -~ O relatério gerencial mensal dos
servigos, constando as OS’'s homologadas pelo CONTRATANTE, devera
ser anexado & nota de cobranga emitida pela CONTRATADA, com O seu
aceite e serd parte integrante do faturamento.

PARAGRAFO SETIMO - Para todas as propostas de ajustes
deverdo ser anexadas as documenta¢des comprobatdérias do ndo
atendimento dos resultados exigidos e dos padrdes de qualidade
acordados.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA - DO MODELO DO PAGAMENTO
MENSAL - O pagamento mensal serd calculado conforme instrucdes
abaixo:

I - Valor bruto mensal (antes da aplicag¢do do fator
de ajuste) severidade alta:
i=1

= (Z n OS sev alta méds x qtde UST sev alta) X VALOR UST

Y = somatério
n = nimero
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0S8 = ordens de servigo

sev = gseveridade (alta ou baixa)
UST ~ Unidade de Servigo Técnico
Qtde = quantidade

II - Valor bruto mensal (antes da aplicacdo do fator
de ajuste) severidade baixa:

= (2 n OS sev alta més x qtde UST sev baixa)x VALOR UST
i=1

Y = somatério

n = nimero

0S = ordens de servigo

Sev = severidade (alta ou baixa)
UST - Unidade de Servigo Técnico
Qtde = quantidade

III - Valor bruto mensal (antes da aplicagdo do fator
de ajuste) atendimento remoto:

=]

= (2 n OS sev alta més x qtde UST atd mot:o) X VALOR UST

Y = somatério

n = ntmero

0S = ordens de servigo

Sev = severidade (alta e baixa)
UST - Unidade de Servigo Técnico
Qtde = quantidade

atd = atendimento

IV - Percentual de 0.S8S. atendidas conforme nivel de
servigo estabelecido, para efeito de definigdo do percentual de
ajuste das 0.S. de severidade alta:

_ [((Zs.; 0.S. HOMOLOGADAS DENTRO DO PRAZO sev alta no periodo) x 100
- (TOTAL 0.S. HOMOLOGADAS NO PERIODO sev alta)

2. = somatério
SEV = SEVERIDADE
OS = ORDEM DE SERVIGCO
OS HOMOLOGADAS DENTRO DO PRAZO= OS atendida dentro do prazo.
Cumprimento do SLA na execugdo do atendimento
TOTAL DE OS HOMOLOGADA NO PERIODO = OS atendida
V - Percentual de 0.S. atendidas conforme nivel de

servigo estabelecido, para efeito de definig¢3o do percentual de
ajuste das 0.S. de severidade baixa:

_ [{(3cy 0.S. HOMOLOGADAS DENTRO DO PRAZO sev baixa no periodo))] %100
- (TOTAL 0.S. HOMOLOGADAS NO PERIODO sev baixa)

> = somatério
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SEV = SEVERIDADE
0S8 = ORDEM DE SERVIGO

OS HOMOLOGADAS DENTRO DO PRAZO= OS atendida dentro do prazo.

Cumprimento do SLA na execugdo do atendimento
TOTAL DE OS HOMOLOGADA NO PERIODO = OS atendida

VI - Percentual de 0.S. atendidas conforme nivel de
servigo estabelecido, para efeito de definigd3o do percentual de
ajuste das 0.S. de atendimento remoto:

Zi-1 0.S. HOMOLOGADAS DENTRO DO PRAZO atd.remoto no perlodo) X 100
(TOTAL 0.S. HOMOLOGADAS NO PERIODO atd.remoto)

2 = somatério
ATD REMOTO = ATENDIMENTO REMOTO
OS = ORDEM DE SERVICO

OS HOMOLOGADAS DENTRO DO PRAZO= OS atendida dentro do prazo.

Cumprimento do SLA na execugdo do atendimento
TOTAL DE OS HOMOLOGADA NO PERIODO = OS atendida

VII - VALOR DA FATURA MENSAL = (VALOR BRUTO MENSAL
X FATOR DE AJUSTE) - (DESCONTOS DE TELEFONIA).

Fator de ajuste -> apurado a partir da aplicacgdo do
"percentual de UST executadas dentro da meta estabelecida” em

-

relagdo a tabela de ajustes.

Descontos de telefonia -> 1% (um por cento), sobre o
valor bruto mensal, a cada 15(quinze) pontos perdidos, conforme
Anexo VI, quadro IV,

CLAUSULA DECIMA QUARTA - DA GARANTIA CONTRATUAL -
Serad exigido que a CONTRATADA apresente ao CONTRATANTE comprovante
de prestagdo de garantia, correspondente a 5% (cinco por cento) do
valor global do contrato, em até 15 (quinze) dias corridos,
prorrogavel por igual periodo, contado da data da publicacdo
oficial do contrato, observado o disposto no § 5°, art. 56, da Lei
8.666/1993, mediante uma das seguintes modalidades::

I - caugdo em dinheiro ou em titulos da divida
piblica, devendo estes ter sido emitidos sob a forma escritural,
mediante registro em sistema centralizado de 1liquidagdo e de
custdédia autorizado pelo Banco Central do Brasil e avaliados pelos
seus valores econdmicos, conforme definido pelo Ministério da
Fazenda;

a) no caso de prestagdo da garantia na
modalidade de caugdo em dinheiro, a CONTRATADA deveri efetuar
depbésito na Caixa Econdmica Federal e apresentar o comprovante ao
CONTRATANTE em até 10 (dez) dias 1{teis, prorrogavel por igual
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periodo, apés a publicacdo do contrato.
II - seguro-garantia:

a) No casc de prestacdo da garantia na modalidade
seguro-garantia, a apdlice deverad conter, nas condi¢des especiais,
cobertura de multas impostas a empresa vencedora.

II@ - fianga-bancéaria:

a) A garantia apresentada na modalidade fianga
bancéria 806 serd aceita pela Administragsio se o banco expressamente
renunciar ao beneficio de ordem previsto no artigo 827 da Lei n°
10.406/2002 - Cédigo Civil.

PARAGRAFO PRIMEIRO - Nos casos de prorrogacio de
vigéncia do prazo contratual, do prazo de execugdo, ou de acréscimo
do contrato, exigir-se-& da CONTRATADA, no momento da assinatura do
Termo Aditivo correspondente, a prorrogagdo ou o reforgo da
garantia de que trata este item, que deveri ser apresentada no
prazo de 10 (dez) dias Uteis, prorrogdvel por igual periodo,
contado da publicagdo do termo.

PARAGRAFO SEGUNDO - No caso de rescisdio do contrato
por culpa da CONTRATADA, a garantia sera executada para
ressarcimento ao TJDFT dos valores das multas e indenizagdes a ela
devidos, sujeitando-se ainda, a CONTRATADA a outras penalidades
previstas na Lei 8.666/93.

PARAGRAFO TERCEIRO - A inobservincia do prazo fixado
no caput desta cléusula para apresentagdo da garantia acarretard a
aplicagdo de multa de 0,07% (sete centésimos por cento) do valor do
contrato por dia de atraso, até o miximo de 2% (dois por cento).

PARAGRAFO QUARTO - O atraso superior a 25 (vinte e
cinco) dias autoriza a Administracio a promover a rescisdo do
contrato, por descumprimento ou cumprimento irregular das cl&usulas
contratuais, conforme dispdem os incisos I e II do art. 78 da Lei
n° 8.666/93.

CLAUSULA DECIMA QUINTA - DA DOTAGAO ORGAMENTARIA - A
despesa com a execugdo do presente Instrumento correri, no periodo
de sua vigéncia, a conta dos recursos consignados no Orcamento
Geral da Unido ao CONTRATANTE, no Elemento de Despesa

9 -I2% - Pessoa Juridica -~ classificacgdo funcional
programatica D052 .

PARAGRAFO UNICO - Os créditos devidos & CONTRATADA
ficam garantidos, neste exercicio, pela Nota de Empenho N.

20 1Y NENO 19 . de 43} /40 /2014, no valor de
RS 2 Y . 0 a4 <conta da Dotagdo Orgamentéria
especificada nesta Cl&ausula, para atender is despesas inerentes a
este Contrato.
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CLAUSULA DECIMA SEXTA - DO VALOR - O valor do
presente Instrumento fica estimado em R$ 1.772.737,92 (um milh3o,
setecentos e setenta e dois mil, setecentos e trinta e sete reais e
noventa e dois centavos). ‘

CLAUSULA DECIMA SETIMA - DA ACEITAGAO E DO PAGAMENTO
- Ao CONTRATANTE fica reservado o direito de n3o efetivar o
pagamento se no ato da presta¢do do servigo, este ndo estiver em
perfeitas condigdes e de acordo com as especificagdes estipuladas.

PARAGRAFO PRIMEIRO - A CONTRATADA disponibilizara
para o CONTRATANTE, até o 30° (trigésimo) dia do més subsequente, a
Nota Fiscal correspondente aos servigos executados.

PARAGRAFO SEGUNDO - O pagamento serd efetuado em até
30 (trinta) dias, contados a partir da data final do adimplemento
de cada parcela, mediante apresentag3io da Nota Fiscal, a qual
deverd ser apresentada preferencialmente em 2 (duas) vias, contendo
o n° do Banco, da Agéncia e da conta-corrente.

PARAGRAFO TERCEIRO - Quando do pagamento da nota
fiscal/fatura, se verificada a irregularidade da CONTRATADA com a
Seguridade Social - CND, e/ou com o Fundo de Garantia por Tempo de
Servigo - CRF, e/ou com a Justiga do Trabalho - CNDT e/ou com a
Fazenda Federal, bem como o descumprimento das obrigagdes
contratuais assumidas e da obrigagdo de manter, durante a
contratagdo, todas as condigdes de habilitagdo exigidas no Edital,
a CONTRATADA ficard sujeita a rescis3o do contrato e & execucgdo da
garantia para ressarcimento dos valores e indeniza¢des devidos ao
CONTRATANTE, além das penalidades j& previstas em lei (arts. 55,
inciso XIII, 78, inciso I, 80, inciso III, e 87, da Lei n°
8.666/93).

PARAGRAFO QUARTO - Para fins de nd3o retencdo dos
tributos federais, conforme disposto nos arts. 4° e 6° da Instrucdo
Normativa da SRFB 1.234/2012, as institui¢d®es e pessoas juridicas
elencadas nos incisos III, IV e XI do art. 4°, deverdo apresentar
ao 6rgdo, a cada pagamento, declarag¢do, na forma dos anexos I a III
4 instrugdo, conforme o caso, assinada pelo seu representante
legal.

PARAGRAFO QUINTO - O CONTRATANTE podera deduzir do
montante a pagar os valores correspondentes a multas ou
indenizag¢des devidas pela CONTRATADA, nos termos deste Contrato.

PARAGRAFO SEXTO - Nos casos de eventuais atrasos de
pagamento, desde que a CONTRATADA ndo tenha concorrido de alguma
forma para tanto, fica convencionada a taxa de atualizacgdo
financeira devida pelo CONTRATANTE, entre a data acima referida e a
correspondente ao efetivo adimplemento do servigo, mediante a
aplicagdo da seguinte férmula:
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EM = Encargos moratOrios;

N = Nimero de dias entre a data
prevista para o pagamento e a do
efetivo pagamento;

VP = Valor da Parcela a ser paga
EM = I xN x VP Em que: IX = Percentual da taxa anual = 6%

I = Indice de compensacido
financeira assim apurado:

I= (TXZIOO) = I = (6[100) =>
365 365

I = 0,00016438

PARAGRAFO SETIMO - A compensacgdo financeira prevista
nesta condig@o serd incluida na fatura do més seguinte ao da
ocorréncia.

PARAGRAFO OITAVO - O CONTRATANTE, no uso de suas
atribuigdes, fard as seguintes retengdes, conforme o caso, sobre
o(s) pagamento(s) realizado(s):

I - relativas aos Tributos e &s Contribuigdes
Federais, com base na Instrug¢3o Normativa SRF 1.234, de 11/01/2012,
publicada no DOU de 12/01/2012 e altera¢des, conforme determina o
art. 64 a Lei n°® 9.430, de 27/12/1996 e alteragdes;

II - relacionadas & Contribuicdio Previdenciiria,
correspondente a 11% (onze por cento), calculadas as retencSes
sobre a remuneragdo decorrente da prestagdio de servigos, mediante
cessdo de mido de obra ou empreitada, de acordo com o disposto na
Instrugdo Normativa 971, de 13/11/2009, publicada no DOU de
17/11/2009 e altera¢des conforme determina a Lei 8.212, de
24/07/1991 e alteragdes;

IXI - referentes ao Imposto sobre Servigos de
Qualquer Natureza (ISSQN) - incidentes sobre os pagamentos
relativos & prestagdo de servigos, na forma da Lei Complementar
116, de 31/07/2003 e alteragdes c¢/c¢ o Decreto GDF 25.508, de
19/01/2005, decorrente do convénio firmado entre a Unido e o
Distrito Federal, publicado no Difrio Oficial da UniZo de
21/11/2000.

CLAUSULA DECIMA OITAVA - DO REAJUSTE - O reajuste de
pregos obedecerd ao disposto nas Leis 9.069/1995 e 10.192/2001,
utilizando-se como indice o IGP-DI (Indice Geral de Pregos -
Disponibilidade interna) divulgado pela Fundagdo Getfilio Vargas
(FGV) .

CLAUSULA DECIMA NONA - DO AUMENTO OU SUPRESSKO - O
objeto deste Contrato poderd ser suprimido ou aumentado até o
limite de 25% (vinte e cinco por cento) do valor inicial atualizado
do Contrato, facultada a supressio além desse limite, por acordo
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entre as partes, conforme disposto no artigo 65, incisos I e II,
paragrafos primeiro e segundo, da Lei 8.666/1993.

PARAGRAFO UNICO - Nos casos previstos no caput os
pedidos deverdo ser precedidos de justificativa fundamentada e
assinada pelo requisitante do servigo, com exposicdo dos motivos e
indices que os justifiquem.

CLAUSULA VIGESIMA - DA REPETICAO DO INDEBITO - Na
hipétese de a CONTRATADA receber valores indevidos, o indébito sera
apurado em moeda corrente na data do recebimento do valor indevido
e atualizado pelo indice IGP-M calculado pela Fundacio Getidlio
Vargas (FGV), “pro rata temporis”, desde a data da apuragdo até o
efetivo recolhimento.

PARAGRAFO PRIMEIRO - A quantia recebida indevidamente
serd descontada dos pagamentos devidos & CONTRATADA, devendo o
CONTRATANTE notificé-la do desconto e apresentar a correspondente

memdria de calculo.

I - Previamente aos referidos descontos, permitir-se-
4 3 CONTRATADA manifestar sobre o pagamento superior apurado pelo
CONTRATANTE.

PARAGRAFO SEGUNDO - Na hipStese de inexistirem
pagamentos a s8erem efetuados, o CONTRATANTE deverid notificar a
CONTRATADA para que recolha, no prazo maximo de 05 (cinco) dias
dteis da data do recebimento do comunicado, a quantia paga
indevidamente, por meio da Guia de Recolhimento da UniZio - GRU, a
ser preenchida e impressa no sitio do Tesouro Naciocnal
(www.tesouro. fazenda.gov.br) ou na internet, na pagina da
SEOF/SUCON, com os seguintes campos:

Unidade Favorecida:
C6digo 100001
Gestdo 00001
Recolhimento:
C6digo 98815-4
Contribuinte:
CPF/CNPJ

Nome

Valor do Documento.

PARAGRAFO TERCEIRO - Efetuado o recolhimento de gque
trata o Parédgrafo anterior, a CONTRATADA encaminhar& ac CONTRATANTE
O respectivo comprovante, no prazo méximo de 24 (vinte e quatro)
horas.

PARAGRAFO QUARTO - Caso o indice estabelecido no
caput desta Clausula n8o possa mais servir aocs fins a que se

propde, ficam, desde j&, acertadas as partes em avencar outro para
substitui-lo.
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CLAUSULA VIGESIMA PRIMEIRA - DO EQUILIBRIO ECONOMICO-
FINANCEIRO - A CONTRATADA tem direito ao equilibrio econémico-
financeiro do Contrato, procedendo-se a sua revisdo a qualquer
tempo, desde que ocorra fato imprevisivel ou previsivel, porém com
conseqiéncias incalculédveis, que onere ou desonere excessivamente
as obrigagdes pactuadas no presente Instrumento.

PARAGRAFO PRIMEIRO - A CONTRATADA, guando for o caso,
deverd formular ao CONTRATANTE requerimento para a revisdo do
contrato, comprovando a ocorréncia de fato imprevisivel ou
previsivel, porém com conseqiéncias incalculdveis, que tenham
onerado excessivamente as obriga¢des contraidas por forga deste
Contrato.

I - A comprovagdo serd feita por meio de documentos,
tais como lista de prego de fabricantes, notas fiscais de aquisigdo
de matérias-primas, de transportes de mercadorias, alusivas a época
da elaboragdo da proposta e do momento do pedido de revisdo do
Contrato;

II - Junto com o requerimento, a CONTRATADA deveri
apresentar planilhas de custos comparativos entre a data da
formulagdo da proposta e do momento do pedido de revisdo do
contrato, evidenciando o quanto o aumento de pregos ocorrido
repercute no valor total pactuado;

IITI - O CONTRATANTE, reconhecendo o desequilibrio
econdmico-financeiro, procederi 3 revisdo do Contrato.

PARAGRAFO SEGUNDO - Independentemente de solicitacéo,
O CONTRATANTE poder& convocar a CONTRATADA para acertar a redugdo
dos pregos, mantendo o mesmo objeto cotado, na qualidade e nas
especificagdes indicadas na proposta, em virtude da redugdo dos
pregos de mercado.

PARAGRAFO TERCEIRO - As alteracdes decorrentes da
revisdo do Contrato serd@o publicadas na Imprensa Nacional.

CLAUSULA VIGESIMA SEGUNDA - DAS PENALIDADES
ADMINISTRATIVAS ~ Pela inexecugdo total ou parcial do Contrato, a
Administragdo do CONTRATANTE ir4, garantido o direito ao
contraditdrio e 3 ampla defesa, aplicar & CONTRATADA as seguintes
sangodes:

I - impedimento de licitar e contratar com a Unido,
Estados, Distrito Federal ou Municipios, com o descredenciamento no
SICAF, ou no sistema de cadastramento de fornecedores a que se
refere o inciso XIV do art. 4°, da Lei 10.520/2002, pelo prazo de
até 5 (cinco) anos e sem prejuizo das multas previstas neste
Instrumento e das demais cominagdes legais, por deixar de entregar
ou apresentar documentagdo falsa, ensejar o retardamento da
execugdo de seu objeto, falhar ou fraudar a execugdo do contrato,
comportar-se de modo inidéneo, ou cometer fraude fiscal;

II - adverténcia;
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III - multa;

IV - suspensdo temporaria de participagido em
licitagdo e impedimento de contratar com a Administragdo, por prazo
nao superior a 2 (dois) anos;

V - declaragdo de inidoneidade para 1licitar ou
contratar com a Administragdo Piblica enquanto perdurarem os
motivos determinantes da punig¢do ou até ser promovida a
reabilitagdo perante a prépria autoridade aplicadora da penalidade,
que sera concedida sempre que a CONTRATADA ressarcir a
Administragdo pelos prejuizos resultantes e apbés decorrido o prazo
da sangdo aplicada com base no inciso anterior.

PARAGRAFO PRIMEIRO - Ficam fixados, a titulo de
penalidade, os percentuais de multas e procedimentos abaixo, por
atraso injustificado no cumprimento da obrigagdio contratualmente
estabelecida e/ou pela inexecugdo total ou parcial do Contrato,
garantida a prévia defesa, nos seguintes termos:

I - No caso de atraso injustificado no cumprimento da
obrigagdo contratual, no que diz respeito ao prazo de execugdo do
servigo, serd aplicada multa de mora a incidir sobre a parcela em
atraso, no percentual de:

a) 0,2% (dois décimos percentuais) ao dia, até o
30° (trigésimo) dia de atraso;

b) 0,3% (trés décimos percentuais) ao dia, a
partir do 31° (trigésimo primeiro) dia de atraso.

IT - As multas moratdrias incidirdo até o 60°
(sexagésimo) dia de atraso.

III - Dependendo da infragédo cometida, a
Administragdo, a seu critério, poderd rescindir o contrato, a
qualquer tempo, observadas as disposigdes constantes dos artigos 77
a 80 da Lei n° 8.666/1993.

IV - No caso de descumprimento das obrigagdes
contratuais, excetuadas as situa¢des previstas no inciso I, sera
aplicada multa compensatdria no percentual de:

a) 20% (vinte por cento), calculada sobre o
valor da prestagdo ndo cumprida, considerado o valor das parcelas
dos servigos ndo executadas, no caso de inexecugdo parcial do
Contrato;

b) 20% (vinte por cento), calculada socbre o
valor total do Contrato, no caso de inexecug¢do total do Contrato.

V - Além das penalidades previstas acima, poderdo ser
também aplicadas as seguintes penalidades, limitadas ao percentual
de 20% (vinte por cento) sobre o valor total do contrate, em funcéo
das infragdes elencadas abaixo:
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01
02 0
03 ,
04 ,
05 ,
06 2,5

Referente ao(s) objeto(s) tipo: obra e/ou servigo
N° Infragdo % do total de GRAU
0.S. mensal
fora do SLA
Ndo finalizar o atendimento em| pe 1% até 5% 1
até e6h (seis horas) contadas da De 5,01% até
data de abertura da ordem de 10% 2
servigo para o nivel de [pe 10,01% até
Severidade Baixa. 15% 3
01 De 15,01% até
20% 4
De 20,01% até
25% 5
De 25,01% até
30% 6
Unidade Temporal: % proporcional a quantidade de 0.8 fora
do SLA.
Correspondéncia: sobre o valor mensal da fatura
Nao finalizar o atendimento em| pe 1% até 5% 1
até 2h20 (duas horas e vinte De 5,01% até
minutos) contadas da data de 10% 2
abertura da Ordem de Servigo para De 10,01% até
o nivel de Severidade Alta. 15% 3
02 De 15,01% até
20% 4
De 20,01% até
25% 5
De 25,01% até
30% 6
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Unidade Temporal: % proporcional a quantidade de O.S.
fora do SLaA.

Correspondéncia: sobre o valor mensal da fatura

03

Os atendimentos ndo finalizados apés as 6h (seis horas)
da abertura da Ordem de Servi¢o de nivel de Severidade
Baixa serdo multados no percentual de 0,001 a cada hora
acrescida até a conclusd3o do atendimento, conforme
Obriga¢des da CONTRATADA (Cliusula Quarta, inciso III,
alinea b).

Unidade Temporal: % por ocorréncia

Correspondéncia: sobre o valor mensal da fatura

04

Os atendimentos ndo finalizados apds as 2h20 (duas horas
e vinte minutos) da abertura da Ordem de Servico de nivel
de Severidade Alta serdo multados no percentual de 0,001
a cada hora acrescida até a conclusio do atendimento,
conforme Obriga¢Ses da CONTRATADA (Cl&usula Quarta,
inciso III, alinea c¢).

Unidade Temporal: % por ocorréncia

Correspondéncia: sobre o valor mensal da fatura

05

Ndo comunicar ao CONTRATANTE, por escrito,
qualquer anormalidade, para fins de registro, bem
como atender prontamente o que lhe for solicitado 3
e exigido, no prazo méximo de 48h (quarenta e
oito horas) apés o registro da ocorréncia.

Unidade Temporal: % por ocorréncia

Correspondé@ncia: sobre o valor mensal da fatura

06

Nio promover o afastamento, no prazo maximo de
24h (vinte e quatro horas) apdés o recebimento da
notificacgédo, de qualquer dos seus recursos
técnicos que ndo correspondam aos critérios
técnicos ou que perturbe a agdo da equipe de
fiscalizagdo do CONTRATANTE.

Unidadde Temporal: % por ocorréncia.

Correspondéncia: sobre o valor mensal da fatura

07

N3o disponibilizar nimero de técnicos suficiente
e devidamente qualificados para proceder os
atendimentos aos usudrios dentro do Acordo de
Nivel de Servicos - ANS

Unidadde Temporal: % por ocorréncia

Correspondéncia: sobre o valor mensal da fatura
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Nio se manifestar acerca de eventual pedido de
08 prorrogagdo do contrato no prazo de 30 (trinta)
dias, «contados a partir do recebimento da
consulta.

Unidadde Temporal: % por ocorréncia

Correspondéncia: sobre o valor mensal da fatura

Ndo disponibilizar ferramental para uso dos
técnicos, bem como, midias e/ou devices
necessidrios para o armazenamento de dados nos
atendimentos em gque sejam necessirios tais
recursos, conforme Obrigagdées da CONTRATADA
(Cldusula Quarta, inciso I).

09

Unidadde Temporal: % por ocorréncia.

Correspondéncia: sobre o valor mensal da fatura

N8o apresentar ao CONTRATANTE, mensalmente, até o
1° dia Gtil do més subsequente ao da prestacgdo dos
servigos, relatério gerencial mensal de servigos,
10 contendo detalhamento dos niveis de servigos
executados versus acordados e demais informag¢des
necessirias ao acompanhamento e avaliacdo da
execugdo dos servigos, conforme Obrigagdes da
CONTRATADA (Cl&iusula Quarta, inciso III).

Unidadde Temporal: % por ocorréncia.

Correspondéncia: sobre o valor mensal da fatura

Ndo disponibilizar headsets hands free para o
trabalho em primeiro nivel, adequado aos seus
11 |funciondrios e de acordo com o sistema telefdnico 3
do CONTRATANTE, conforme ObrigagBes da CONTRATADA
(Clausula Quarta, parégrafo quinto).

Unidadde Temporal: % por ocorréncia.

Correspondéncia: sobre o valor mensal da fatura

Ndo disponibilizar 1 (um) aparelho celular/radio
12 para cada integrante da equipe, com comunicac¢do em
grupo, conforme Obriga¢des da CONTRATADA (Cl&ausula
Quarta, paragrafo sexto).

Unidadde Temporal: % por ocorréncia.

Correspondéncia: sobre o valor mensal da fatura

PARAGRAFO SEGUNDO - As sangdes previstas no Parédgrafo
Primeiro poderdo ser aplicadas, cumulativamente, com as previstas
nos incisos I, II, IV e V do caput, desta Cl&usula, facultada a
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defesa prévia do interessado, no respectivo processo, no prazo de 5
(cinco) dias dteis, conforme § 2°, do art. 87, da Lei 8.666/1993.

PARAGRAFO TERCBIRO - E assequrado & CONTRATADA o
direito a defesa prévia, que deverd ser formulada no prazo maximo
de S (cinco) dias TUteis, contados da data da notificagdo da
pretensdo do CONTRATANTE em aplicar & pena.

PARAGRAFO QUARTO - As penalidades previstas nesta
Clausula poderdo ser objeto de recurso. O recurso da CONTRATADA
serd formulado no prazo méximo de 05 (cinco) dias dteis, contados
da data da intimagdo da aplicagdo da pena.

PARAGRAFO QUINTO - O valor da multa aplicada seréa
descontado do pagamento e, quando for o caso, cobrado
judicialmente.

PARAGRAFO SEXTO - Fica sobrestada até o término do
contrato a cobran¢a da penalidade de multa que, calculada isolada
ou cumulativamente, na forma estabelecida no Parigrafo Primeiro
desta Clausula, apresente valor final inferior a R$ 150,00 (cento e
cinquenta reais), conforme art. 13 da Portaria TJDFT GPR
1.105/2012, alterada pela Portaria GPR 1.415/2013.

I - Se, no decorrer do contrato, as multas somadas
ultrapassarem R$ 150,00 (cento e cinquenta reais), os Gestores do
contrato deverd@o iniciar os procedimentos de cobranca, conforme
estabelecido no art. 13 da Portaria TJDFT GPR 1.105/2012, alterada
pela Portaria GPR 1.415/2013.

PARAGRAFO SETIMO - Na hipétese de reincidéncia da
irregularidade de que trata o Pardgrafo anterior, a CONTRATADA
ficard sujeita & aplicag¢do cumulativa da penalidade de adverténcia.

PARAGRAFO OITAVO - Inexistindo pagamentos a serem
efetuados, o CONTRATANTE, apds apurar a quantia correspondente i
multa aplicada, notificard & CONTRATADA para que recolha a favor do
CONTRATANTE, no prazo maximo de S5 (cinco) dias iteis da data do
recebimento do comunicado, o valor em moeda corrente, na forma

mencionada no Pardgrafo Segundo da Clausula Vigésima.

PARAGRAFO NONO - Efetuado o recolhimento de que trata
o Paragrafo anterior, a CONTRATADA apresentari ao CONTRATANTE copia
autenticada do respectivo comprovante, no prazo miximo de 24 (vinte
e quatro) horas.

PARAGRAFO DECIMO - As penalidades serio
obrigatoriamente registradas no SICAF.

CLAUSULA VIGESIMA TERCEIRA - DA FISCALIZACRO - O
presente Instrumento serd executado sob o acompanhamento da
Secretaria de Tecnologia da Informag@o - SETI, do CONTRATANTE, a
qual se incumbird de receber e atestar as faturas referentes aos
servigos, observar o fiel cumprimento do presente Contrato, bem
como anotar em registro préprio todas as ocorréncias relacionadas
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com a execugdio do Contrato, determinando o que for necessario a
regularizagdo das faltas ou defeitos observados.

PARAGRAFO UNICO - As decisdes e providéncias que
ultrapassem a competé@ncia do 6rgdo fiscalizador deverdo ser
solicitadas aos seus superiores, em tempo h&bil, para a adogdo das
medidas convenientes.

CLAUSULA VIGESIMA QUARTA - DA RESCISKO - O presente
Instrumento poderd ser rescindido:

I - Por ato unilateral e escrito da Administracéo,
nos casos enumerados nos incisos I a XII e XVII do artigo 78, da
Lei 8.666/1993.

II - Amigavelmente, por acordo entre as partes,
reduzido a termo no respectivo procedimento administrativo, desde
que haja conveniéncia para a Administracgéo.

III - Judicialmente, nos termos da lei.

PARAGRAFO UNICO - No caso de rescisdo amigivel, a
parte que pretender rescindir o Contrato comunicarid sua intenc¢do &
outra, por escrito.

CLAUSULA VIGESIMA QUINTA - DA VIGENCIA - O presente
Instrumento vigorard por 12 (doze) meses a partir da data de sua
publicagdo, podendo ser prorrogado na forma da lei.

CLAUSULA VIGESIMA SEXTA - DAS ALTERAGQOES - O presente
Instrumento podera ser alterado, em conformidade com o art. 65, da
Lei 8.666/1993,

CLAUSULA VIGESIMA SETIMA - DOS CASOS OMISSOS - Este
Contrato regula-se pela Lei 8.666/1993, pelas suas Cliusulas e
pelos preceitos de direito piblico, aplicando-se-lhe,
supletivamente, os principios da teoria geral dos contratos e as
disposi¢des de direito privado.

CLAUSULA VIGESIMA OITAVA - DA PUBLICAGEO - Incumbiri
ao CONTRATANTE providenciar, a sua custa, a publicagdo do extrato
deste Instrumento no "Didrio Oficial" da Uni3o, conforme a
legislagdo vigente.

CLAUSULA VIGESIMA NONA - DO FORO - Para dirimir
questdes judiciais relacionadas & execugdo do presente ajuste fica
fixada a Segdo Judicidria Federal do Distrito Federal, conforme
art. 55, § 2°, da Lei 8.666/1993. '

E, para firmeza e como prova de assim haverem, entre
si, ajustado e contratado, lavrou-se 0 presente Termo em 02 (duas)
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vias de igual teor e forma, uma das quais se destina & CONTRATADA,

0 qual, depois de lido e achado conforme, & assinado pelas partes
contratantes abaixo.

Brasilia/DF, IQ: de Q;ﬂn:bﬂ_@ de 2014.

Pelo CONTRATANTE: 50

Desembargador GEZULIO DE MORAES OLIVEIRA
Presidente do TJDFT

Pela CONTRATADA: l&m‘)&w Mm&wm

PEDRO LUIZ RéVON PINHEIRO

Procurador

PAULO CESAR LOPES ZEREDO

Paulo Cesar Lopes Zeredo &edro Luiz Rondon Pinheiro

Procurador
RG: n° 619.657.SSP/DF Representante
CPF: n° 040.971.838-69 Legal
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ANEXO I

CONTRATO TJDFT N.~g[1{;wug

ESPECIFICACAO DO OBJETO

Contrataééé

servigos de
atendimento e

suporte remoto e
presencial (Service
Desk) aos usuarios
de solugles de

tecnologia da
informacéo do
CONTRATANTE,
segundo as melhores
praticas

preconizadas pela UST | 99.648 17,79 1.772.737,92

ITIL (Information
Technology
Infrastructure
Library), e
conforme
especificagdes
técnicas constantes
no Edital, neste
contrato e em seus
anexos.

Catser: 22993
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ANEXO II

CONTRATO TJDFT N. .12 /2Ol Y

QUADRO DE RECURSOS DA SECRETARIA DE TECNOLOGIA DA INFORMACKO

AMBIENTE COMPUTACIONAL

1. CARACTERISTICAS DO PARQUE COMPUTACIONAL

Item Equipamento Quantidade
01 Pontos de rede do parque computacional 18.578

02 Computadores do parque computacional 9.000

03 [Notebooks do parque computacional 810

05 Impressoras coloridas jato de tinta 13

06 Leitores de Cédigo de Barras 955

07 Scanners de mesa 987

2. MARCA E MODELO DAS ESTACORS DE TRABALHO INSTALADAS NO CONTRATANTE

MARCA MODELO QUANTIDADE GARANTIA
HP 5150 832 ATE 03/2010 (em substituigdo)
HP 5850 1.300 ATE 12/2011 (em substituicgdo)
ITAUTEC 4160 750 ATE 01/2011 (em substituigdo)
ITAUTEC 1430 88 ATE 2007 (em substituicédo)
POSITIVO SERIES - F 33 ATE 2005 (em substituicdo)
POSITIVO SERIES - D 322 ATE 06/2012 (em substituicgdo)
LENOVO MS5 1.313 ATE 12/2011 (em substituicgado)
LENOVO A6l 1.078 ATE 04/2012 (em substituicdo)
LENOVO M 52 40 ATE 12/2011 (em substituicio)
LENOVO 4630 14 ATE 2012 (em substituigdo)
POSITIVO I7 |270 S000 ATE 2015/2016

ITAUTEC 4220 1350 ATE 2015

3. SISTEMAS DE INFORMACAO DO CONTRATANTE

3.1. Os

Sistemas de
caracteristicas técnicas e funcionais,

Informagdes

sdo

divididos por suas

podendo ser classificados
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como Sistemas Institucionais e Sistemas Administrativos.

3.2. Os Sistemas Institucionais destinam-se ao tratamento de
informagSes da &rea fim, compreendendo o conjunto de aplicacgdes
que atendem a atividade fim do CONTRATANTE.

3.3. Os Sistemas Administrativos compreendem os sistemas
orientados ds fungdes administrativas e de apoio do CONTRATANTE.
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ANEXO III
CONTRATO TJDFT N.

INSTALACOES PREDIAIS DO CONTRATANTE

UNIDADE

"ENDEREGO

Palacio da Justiga Blocos “C” e
W D "

Praga Municipal, Lote 01, Brasilia-DF

Anexo do Palicio de Justiga -
Blocos “A” e “B”

Anexo do Palicio - Ed. Milton Sebastido
Barbosa Praca Municipal, Lote 01

FSrum Joagquim S. Neto (Verde)

Praga do Buriti, (ao lado do TCDF),
Brasilia-DF

Protocolos Integrados

- Estacionamento do Gin&sio Nilson Nelson
- 8CS - Quadra 01, bloco A, Ed. Unido -~
Térreo

Posto avangado dos Juizados
Especiais - Aeroporto

Aeroporto Internacional JK

SUTRA - Garagem / Oficina
Mecédnica

SGON, Quadra 02, Lotes 70, 80, 90 e 100,
Bragilia-DF

Grafica e Depbsito da COPAT

SRIA - Area Especial n°. 08, Lote F, Guara
II-DF

Complexo de Armazenamento

SAAN Quadra 04, Lotes 765, 815, 865 e 915,
Brasilia-DF

F6rum do Guaréa

SRIA - QE 25, Area Especial do CAVE, Guara

F6rum Professor JGlio Fabbrini
Mirabete

SRTVS - Qd 701 - Bloco N (Setor de Radio e
Televisdo Sul) - Brasilia - DF

Férum do Gama

Setor Norte, Area Especial n°. 01, Quadra
01, Gama - DF

F6rum de Taguatinga

Setor Cc Norte, Area Especial 23,
Taguatinga-DF

F6érum de Brazlfndia

Rua 10, Lote 04, Setor Administrativo,
Brazldndia-DF

F6rum de Sobradinho

Setor Administrativo e Cultural, Quadra
Central, Lote F, Sobradinho-DF

F6rum de Planaltina

Av. WL2, Lote 420 - Setor Administrativo,
Planaltina - DF

Férum do Paranoa

Quadra 03, Lote 02, Paranoa-DF

F6érum de Ceiléndia

QONM 11, Area Especial n°®. 01, Ceilfndia-DF

FOrum de Samambaia

QR 302, Conjunto 01, Lote 01, Samambaia-DF

F6rum de Santa Maria

QR 211, Conjunto 01, Lote 01, Santa Maria-
DF

Vara da Infincia e Juventude

SGAN 909, Médulo D - Brasilia-DF

Férum do Nicleo Bandeirante

AVENIDA CONTORNO - AREA ESPECIAL N°. 13 -
LOTE 1S

F6rum JGlio Leal Fagundes

SMPAS - Trecho 03, Lotes 04 e 06

Férum de S3o Sebastido

Centro de MGltiplas Atividades - lote 04.

SIGAO

SIG QUADRA 04 - lote 575.

SIGUINHO

SIG Quadra 02 - lote 865.

Residéncia Oficial

SHIS QI 05, Ch&cara 53, Brasilia - DF

1. Caso o CONTRATANTE venha a construir ou ocupar
qualquer area diversa daquelas elencadas nesta tabela, a CONTRATADA
obriga-se a estender seus servigos também a tais &reas, mediante os
acréscimos ou remanejamentos que se fizerem necessirios, conforme o
interesse do CONTRATANTE, respeitada a legislagdo vigente.

2. Féruns a serem inaugurados: Férum do Itapod, Férum do Recanto
das Emas e F6rum de Aguas Claras. Os enderegos serdo fornecidos &
medida que estes forem inaugurados.
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ANEXO IV

CONTRATO TJDFT N.

QUADRO RESUMO DA TABELA DE TAREFAS

TABELA REFERENCIAL DE TAREFAS DE ATENDIMENTO AO USUARIO

HediagdnR UG

DS E G il §0)

", e ; |

Este item engloba a

| Certificado Digital |[disponibilizac8o de certificacgido

(Certificagdo) Digital

Correio eletrbnico -|Este item engloba a insercdo de
| Acesso dados no sistema

Estagidrio/Prestador |Este item engloba a insercdo de
- Acesso dados no sistema

Login do TJDFT - 1Este item engloba a insercdo de
Acesso dados no sistema

fMudanga de TLotagdo|Este item engloba a inser¢do de
(Atualizacdo) dados no sistema

VQVT - Acesso

Este item engloba a insergdo de
dados no sistema

SISPL - Acesso

BEste item engloba a inser¢do de
dados no sistema

]'Sistemas do TJDFT -
{ Acesso

Este item engloba a insergdo de
dados no sistema

SISTJ - Solicitacdo
de acesso

Este item engloba a insercd3o de
dados no sistema

| Problema na
assinatura de acé6rdio

Este item engloba o atendimento
ao magistrado em buscar de
solugéo para problemas com
assinatura do ATR

| Cabos

Este item engloba: substituigdo
e verificacgdo.

| Backup e restauracdo

Este item engloba: Realizagdo de
backup e restauragdo dos dados
em computador destino, contando
com presenga do usufirio para
confirmacdo

Correio eletrdnico -
Configuragdo

Este item engloba a configuragdo
da ferramenta a fim de torn&-la

utilizéavel pelos usuérios,
observando-se a base de
conhecimentos.

Correio eletrénico -
| Manutencao

Este item engloba a manutengdo
da ferramenta a fim de torna-la
utilizivel pelos usudrios.

Este item engloba a configuracdo
da ferramenta a fim de torné-la

| EQuipamento em

utilizivel pelos usuirios,

il Correio eletrénico - |observando-se a base de
Outrxos problemas conhecimentos.

| Este item engloba: Apb6s

diagnostico do defeito informado
em sistema de OS serd tramitada
para garantia em fila de
atendimento prépria.

| Bquipamento em
Garantia - ITAUTEC

Este item engloba: Apbs
diagnostico do defeito informado
em sistema de 0S seri tramitada
para garantia em fila de
atendimento prépria.
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Equipamento em
Garantia - POSITIVO

Este item engloba: Apb6s
diagnostico do defeito informado
em sistema de O0S sera tramitada
para garantia em fila de
atendimento prépria.

Instalagdo de
aplicativos

Este item engloba: instalacdo de
aplicativo atualizado pelo
prestador.

Instalagao de
computador

Este item
desmontagem,
restauragdo dos
usuério, deixando
nos padrdes do TJDFT.

engloba: montagem,
backup e
dados do
equipamento

Notebook

Office - Manutengdo

Este item engloba manutengdo de
notebook

Problemas com cooler

Este item
cooler

engloba

troca del

Problemas com CPU

Este item engloba manutengdo ou
troca da CPU

Problemas com Fonte

Este item engloba manutengido ou
troca de fonte de forga

Problemas com HD

Este item engloba manutengido ou
troca de HD

Problemas com Leitora
éptica

Este item engloba:
verificacgdo, configuracéio,
limpeza e substituigdo de
equipamento defeituoso.

Problemas com memdria

Este item engloba: Abertura de
computador verificagdo fisica e
l6gica dos pentes de meméria
apresentado diagnostico.
Substituigdo caso seja possivel

Problemas com Monitor

Este item engloba: verificacdo
de tela e configura¢des que ndo
estejam de acordo com imagem
padrao. Substituigdo caso
necessério do equipamento

Problemas com Mouse

Este item engloba: verificacg3o,
limpeza e substituigdo de
equipamento defeituoso.

Problemas
mie

com placa

Este item engloba: Abertura de
computador verificagdo fisica e
l6gica de placa mde, enviado
para garantia e for o caso, ou
solicitado substituigdo do
equipamento.

Problemas com Teclado

Este item engloba:
configuracgdo e

substituigdo de
defeituoso.

verificagdo,
limpeza e
equipamento

REDE DE DADOS
fora da rede)

(Micro

Este item engloba: verificagdo
de configurag¢do, conectividade e
cabeamento.

Diversos

Este item pode englobar: eventos
que ndo esteja listados dentro
do rol de atividades
especificadas no catalago.

Plantdo Judicial

Este item engloba: Plantdo
presencial a ser realizado pelo
técnico para atendimento das
demandas que exigirem.

Sala de Sessdo

Este item engloba: Plantdo
presencial a ser realizado pelo
técnico para atendimento das
demandas que exigirem.

Impressora

sl Terceirizada
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Impressora TUDFT - |Este engloba: configuragao e ou 1
Configuracéo compartilhamento.
Impressora TJDFT - |Este engloba: verificag¢8o fisica 1
| Desatolamento do equipamento
i| Instalagdo de | Bste engloba: instalagdo e 1
Impressora (TJDFT) atualizagdo
Este engloba: Adicionar pagina
; oficial como padrdo, verificar 1
| Intranet\Internet -jconfiguragdes de internet e
Solicitacgédo proxy
Este engloba: orientacgdes
bdsicas de funcionamento ge 1
: sistemas e aplicativos, nédo
OrientagSes diversas |engloba treinamento.
Este engloba: assisténcia a
problemas diversos ndo
especificados no cat&logo, desde 1
que sejam compativeis com a
Outros problemas atribuigdo.

Este item engloba a perman@ncia 1
| Sala de Audiéncias -|de técnico no 1local, conforme
{Outros problemas Anexo IX.

Sala de Audiéncias -
Problema no | Este engloba: Suporte técnico a 1
computador computador
Sala de Audiéncia -|Bste engloba: Suporte técnico a 1
| Impressoras impressoras patrimoniadas
Este engloba: Suporte técnico as
Sala de Sessdo -|demandas que ocorrem durante 1
| Outros problemas sessdo.
Sala de Sessdo - |Este engloba: Suporte técnico a 1
Problema impressora impressoras patrimoniadas
Sala de Sessdo -
Problema no|Este engloba: Suporte técnico a 1
computador computador
Este engloba: instalacédo e 1
| Antivirus atualizagdo.
Este engloba: verificagcdo de
sistemas nativos de seguranga 1
Diversos como firewall.
Problemas de | Este engloba: Instalacgdo e 1
J navegagdo atualizacdo de navegador.
Este engloba: suporte a
\l Escaneamento de | scaner”s, configuragido e 1
Processos TJDFT instalagdo.
Jurisprudéncia 1
Outros sistemas do]Este engloba: Instalagdo e 1
TJIDFT atualizagdo de sistemas
Este engloba: verificagdo de
erro, reportar unidade 1
competente, instalar e
QVT - Erro de Sistema jconfigura.
Este engloba: verificagao de
QvT - Outros | erro, reportar unidade 1
problemas competente.
Este engloba: Instalagdo e 1
SIDEN - Instalagdo atualizacido.
SIPAD - Outros | Este engloba: Instalacgédo e 1
problemas atualizacdo.
Este engloba: verificagdo de
erro, reportar unidade 1
SIPADWEB - Erro de|{competente, instalar e
Sistema configurar.
SIPADWEB - | Bste engloba: Instalagéao e 1 ﬂ
Orientagdes atualizacgdo.
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Este engloba: Registrar, mapear

1 SISCOR Web - Outros|e repassar o problema ao setor
J problemas responsével.

Este engloba: verificagdo de
! erro, reportar unidade
| SISPL - Erro de|competente, instalar e
;| sistema confiqurar.

Este engloba: Instalagao e

atualizagdo.

Este engloba: Registrar, mapear

L§ISTJ - Instalacgdo

SISPL - Qutros|e repassar o problema ao setor
problemas responsével.
Este engloba: verificacdo de
erro, reportar unidade
| SISPLWEB - Erro de|competente, instalar e
| sistema configurar.
Este engloba: verificagcdo de
erro, reportar unidade
SISTJ - Exrro  de|competente, instalar e
{ sistema configurar.
Este engloba: Instalagéo e

atualizacgdo.

Outros

Este engloba: Registrar, mapear
e repassar o problema ao setor
responsgavel.

Este engloba: verificagdo de

Orientagdes Gerais

i erro, reportar unidade

J{ SISTIJWEB - Erro de|competente, instalar e
| sistema configurar.

Este engloba: orientagdes

basicas de funcionamento de

SISTJWEB - |sistemas e aplicativos, nédo

engloba treinamento.

Este engloba: Instalagao e

sistema AS... atualizagdo.

Este engloba: montagem e
Computador/Monitor desmontagem
E-mail - problemas e|Este engloba: Instalagdo e
configuracio atualizagdo.

| Impressoras -
{ Problemas diversos

Este engloba: Verificag3o de
problema e solugdo

Rede - problemas de
acesso a pastas

Este engloba: Configuragdo e
verificagdo de cabeamento

1 Atendimentos - Outros

Este engloba:
VOIP

Verificagdo de

Servicgos

vRede de dados

Este engloba: Testes de
configuragéo de rede, adicionar
e retirar de dominio.
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ANEXO V
CONTRATO TJDFT N. /
RELATORIO GERENCIAIL MENSAL DE SERVICOS

Més referéncia: / .

Remoto

Alta
Presencial |Baixa

Remoto
Alta
Presencial |Baixa

Eventos

Remoto

Alta
Presencial |Baixa
Eventos
Mo

APROVAGRAO DO FISCAL

Ao Gestor do Contrato:

Apds conferéncia e aplicagd@o das retengdes cabiveis, encaminho-lhe a
congolidagdo mensal, em duas vias, e demais documentos para o ateste
final, encaminhando uma c6pia deste Relatdério ao PREPOSTO para emisséo

da nota fiscal e a outra com os documentos anexados para a Area
Financeira.

Gestor do Contrato
Carimbo/Data

ATESTE DO FISCAL
Ao PREPOSTO:

Atesto e aprovo os valores e quantitativos acima especificados e
solicito a emissdo da Nota Fiscal, nos par8metros do presente
relatério para que seja efetuado o pagamento. Caso ndo concorde com 08
valores descontados por raz3o de glosas, dever& encaminhar recurso com

exposigdo das razdes para a Secretaria de Administragdo, a quem caberé
a decisdo final.

Gestor do Contrato
Carimbo/Data
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ANEXO VI

CONTRATO TJDFT N. EF}Q&/'«(

TERMO DE CONFIDENCIALIDADE

TERMO DE
CONFIDENCIALIDADE,
RELATIVO AO CONTRATO TJDFT
/2014, QUE ENTRE SI
CELEBRAM O TRIBUNAL DE
JUSTICA DO DISTRITO
FEDERAL E DOS TERRITORIOS
E A EMPRESA MAISDOISX
TECNOLOGIA EM DOBRO LTDA.

O TRIBUNAL DE JUSTICA DO DISTRITO FEDERAL E DOS
TERRITORIOS, sediado no Paldcio da Justiga - Praga Municipal, 1lote
01 - CEP 70094-900 Brasilia/DF - CNPJ 00531954/0001-20, doravante
denominado TJDFT, neste ato representado por seu DESEMBARGADOR
PRESIDENTE, Senhor GETOLIO DE MORAES OLIVEIRA, portador da
Matricula n°® 2426984, inscrito no CPF sob o n° 170.793.576-91 e, de
outro lado, a EMPRESA MAISDOISX TECNOLOGIA EM DOBRO LTDA,

CONSIDERANDO que, em razao do CONTRATO N°
d13 /2014, a EMPRESA MAISDOISX TECNOLOGIA EM DOBRO LTDA terd
acesso a informag¢des confidenciais do TJDFT;

CONSIDERANDO a necessidade de ajustar as condic¢des de
revelagdo destas informagSes confidenciais, bem como definir as
regras para O Seu uso e protecgdo;

Resolvem celebrar o presente TERMO DE
CONFIDENCIALIDADE, relativo ao CONTRATO TJDFT N° 9/ /20/[Y, de
acordo com Procedimento Administrativo N° 16.554/2013 e mediante as
seguintes cliusulas e condig¢gdes:

CLAUSULA PRIMEIRA
DO OBJETO

I - O objeto deste Termo é prover a necessdria e
adequada protegdo as informagdes confidenciais fornecidas pelo
TJIJDFT & EMPRESA MAISDOISX TECNOLOGIA EM DOBRO LTDA, em razdo do
CONTRATO TJDFT N° 2.[F /20[Y.

II - As estipula¢des e obriga¢des constantes do
presente instrumento serdo ©pertinentes a toda e qualquer
documentagdo, produto e/ou informagdo que, porventura, seja

disponibilizada pelo TJDFT e/ou acessada pela EMPRESA MAISDOISX
TECNOLOGIA EM DOBRO LTDA ou qualquer de seus recursos técnicos ou
PREPOSTOS.

CLAUSULA SEGUNDA
DAS INFORMAGOES CONFIDENCIAIS

I - A EMPRESA MAISDOISX TECNOLOGIA EM DOBRO LTDA se
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ocbriga a manter o mais absoluto sigilo com relagdo a toda e
qualquer documentagdo, produto e/ou informagdo que, porventura,
seja disponibilizada pelo TJDFT e/ou acessada pela mesma.

IT - A EMPRESA MAISDOISX TECNOLOGIA EM DOBRO LTDA
compromete-se, outrossim, a ndo revelar, a n3o reproduzir, a ndo
utilizar, a ndo se desfazer e/ou a ndo dar conhecimento, em
hip6tese alguma, a terceiros, bem como a nfo permitir que qualquer
de seus diretores, empregados, PREPOSTOS e/ou recursos técnicos,
faga uso dessa DOCUMENTAGKO, PRODUTO e/ou INFORMAGCOES CONFIDENCIAIS
de forma diversa da de executar o CONTRATO TJDFT N° Q.H' /20“{ '
mesmo que o referido CONTRATO tenha sua vigéncia expirada.

IIT - A EMPRESA MAISDOISX TECNOLOGIA EM DOBRO LTDA
deverd tomar as devidas providéncias para que a DOCUMENTAGRO,
PRODUTO e/ou INFORMAGOES CONFIDENCIAIS fiquem restritas ao
conhecimento dos diretores, empregados e/ou PREPOSTOS que estejam
diretamente envolvidos nas atividades, discussdes, andlises,
reunides e negdcios, devendo cientificd-los da existéncia deste
Termo e da natureza confidencial destas informac¢des.

CLAUSULA TERCEIRA
DAS LIMITAGOES DA CONFIDENCIALIDADE

I - As estipulag¢les e obrigagSes constantes do
presente instrumento ndo se aplicam aos casos de requisigdo
judicial, obrigando-se a EMPRESA MAISDOISX TECNOLOGIA EM DOBRO LTDA
a informar, previamente e por escrito ao TJIDFT, de sorte a
viabilizar a adogdo de medidas judiciais com o objetivo de
resguardar o sigilo da DOCUMENTAGAO, PRODUTO e/ou INFORMAGOES
CONFIDENCIAIS.

CLAUSULA QUARTA
DOS DIREITOS E OBRIGAGOES

I - A EMPRESA MAISDOISX TECNOLOGIA EM DOBRO LTDA se
compromete e se obriga a utilizar a DOCUMENTAGAO, PRODUTO e/ou
INFORMACOES CONFIDENCIAIS reveladas pelo TJDFT exclusivamente para
o8 propésitos deste Termo e da execugdo do CONTRATO TJIDFT N°

2[1 /20[(_4, mantendo sempre estrito sigilo acerca de tais
informagdes.

II - A EMPRESA MAISDOISX TECNOLOGIA EM DOBRO LTDA se
compromete a ndo efetuar qualquer cépia ou reprodugio de qualquer
DOCUMENTAGAO, PRODUTO e/ou INFORMACOES CONFIDENCIAIS sem o
consentimento prévio e expresso do TJDFT.

III - A EMPRESA MAISDOISX TECNOLOGIA EM DOBRO LTDA
compromete-se a cientificar seus diretores, empregados, PREPOSTOS
e/ou recursos técnicos da existéncia deste Termo e da natureza
confidencial das informagdes.

IV - A EMPRESA MAISDOISX TECNOLOGIA EM DOBRO LTDA
obriga-se a tomar todas as medidas necessirias A& protegio da
DOCUMENTAGRO, PRODUTO e/ou INFORMAGOES CONFIDENCIAIS do TJDFT, bem
como para evitar e prevenir sua revelagdo a terceiros, exceto se
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devidamente autorizado por escrito pelo TJDFT.

V - A EMPRESA MAISDOISX TECNOLOGIA EM DOBRO LTDA
tomard as medidas de cautela cabiveis, na mesma propor¢do em gque
tomaria para proteger suas proprias informac¢des confidenciais, a
fim de manter as informag¢des confidenciais em sigilo.

VI - A EMPRESA MAISDOISX TECNOLOGIA EM DOBRO LTDA
compromete-se a separar a DOCUMENTAGAO, PRODUTO e/ou INFORMAGOES
CONFIDENCIAIS de propriedade do TJDFT dos materiais confidenciais
de terceiros para evitar que se misturem.

CLAUSULA QUINTA
DO RETORNO DE INFORMAGOES CONFIDENCIAIS

I - Toda a DOCUMENTAGAO, PRODUTO e/ou INFORMACE)ES
CONFIDENCIAIS reveladas pelo TJDFT a EMPRESA MAISDOISX TECNOLOGIA
EM DOBRO LTDA permanecem como propriedade exclusiva do TJIDFT,
devendo a este retornar imediatamente assim gue por ele requerido
ou ao término do vinculo contratual, bem como todas e quaisquer
cépias eventualmente existentes.

CLAUSULA SEXTA
DA VIGENCIA

I - O presente Termo tem natureza irrevogivel e
irretratdvel, e vigorard por periodo ndo inferior ao periodo de
vigéncia do CONTRATO TJDFT N. Q[F s20lY, incluindo suas

eventuais prorrogagdes.

CLAUSULA SETIMA
DAS PENALIDADES

I - A quebra do sigilo e confidencialidade de que
trata o presente Termo, devidamente comprovada, sem autorizagéo
expressa do TJDFT, possibilitard a imediata rescisdo de qualquer
contrato firmado entre as PARTES, sem qualquer &nus para o TJDFT.
Neste caso, a EMPRESA MAISDOISX TECNOLOGIA EM DOBRO LTDA estara
sujeita, por agdo ou omissdo, ao pagamento ou recomposigdo de todas
as perdas e danos sofridos pelo TJDFT ou por TERCEIROS, inclusive
as de ordem moral ou concorrencial, bem como as de
responsabilidades civil e criminal, respectivamente, as quais serdo
apuradas, preliminarmente ao eventual processo judicial, em regular
processo administrativo.

CLAUSULA OITAVA
DAS DISPOSICOES GERAIS

I - O presente Termo constitui acordo entre as
PARTES, relativamente ao tratamento da DOCUMENTAGAO, PRODUTO e/ou
INFORMACOES CONFIDENCIAIS, aplicando-se a todos os acordos,
promessas, propostas, declaragdes, entendimentos e negociagdes
anteriores ou posteriores, escritas ou verbais, empreendidas pelas
PARTES CONTRATANTES no que diz respeito ao CONTRATO TJDFT N°
213 /zolL{, sejam estas agdes feitas direta ou indiretamente
pelas PARTES, em conjunto ou separadamente, e, serad igualmente
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aplicado a todo e qualquer acordo ou entendimento futuro, que venha
a ser firmado entre as PARTES.

II - Este Termo de Confidencialidade constitui termo
vinculado ao CONTRATO TJDFT N° _2 { i /20 lﬂ , barte independente e
regulatédria daquele. '

IITI - Surgindo divergéncias quanto & interpretacdo do
pactuado neste Termo ou quanto & execu¢dio das obrigacdes dele
decorrentes, ou, ainda, constatando-se nele a existéncia de
lacunas, solucionard@o as PARTES tais divergéncias, de acordo com os
principios que orientam o direito administrativo, as quais deverdo
ser utilizadas como fonte para solucionar eventuais pendéncias que
ndo foram previstas no presente instrumento.

v - o disposto no presente Termo de
Confidencialidade prevalecerid, sempre, em caso de divida, e salvo
expressa determina¢do em contrario, sobre eventuais disposic¢des
constantes de outros instrumentos conexos firmados entre as PARTES
quanto ao sigilo de -DOCUMENTAGAO, PRODUTO e/ou INFORMAGOES
CONFIDENCIAIS, tal como aqui definidas.

V - A omiss@o ou toler@ncia das PARTES, em exigir o
estrito cumprimento dos termos e condigdes deste contrato, ndo
constituird novagdo ou renincia, nem afetari os seus direitos, que
poderdo ser exercidos a qualquer tempo.

CLAUSULA NONA
DO FORO

I - O foro competente para dirimir quaisquer davidas
originadas do presente Termo seri o da sede da Administracio.

E por estarem, assim, justas e acordadas, as partes
assinam este instrumento, em duas vias de igual teor e forma, para
todos os fins de direito.

Brasilia-oF, A} de ®dubr0 de 2014.

GETULIO DE MORAES OLIVEIRA
Des. Presidentie do TJDFT

1\% ) &AN&W\Q Pedro Luiz Rondon Pinhelro
PED 17 N PINHEIRO Represertante
CN

MAISDOIS)~TECNOLPGIA EM DOBRO LTDA
e

\ C
<
PA "3 OPES “ZERRDO

MAISDOISX TECNOLOGIA EM DOBRO LTDA

Paulo Cesar Lopes Zeredo
RG: n°619.657.SSP/DF
CPF: n° 040.971.838-89
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ANEXO VII

CONTRATO TJDFT N. ﬂJ?lQéVq

ACORDO DE NIVEL DE SERVICOS

O presente documento estabelece critérios minimos a

serem exigidos da CONTRATADA no tocante aos servigos prestados
para o CONTRATANTE.

QUADRO I -~ ESTIMATIVA DE DEMANDAS

rogramados. mengai

PO apt AB ST/ 5 R4
.1- Sessbes 384 1 384

Al

X

1620 |1 620
1004

Al - TOTAL
Observagdes:
O quantitativo de Sessdes é baseado no cronograma de sessSes do Pleno, sendo
96 semanais, perfazendo o total de 384 mensais.

O quantitativo de Plantdes Judiciais & baseado no hordrio de funcionamento do
NUPLA, conforme Tabela II do Anexo X.

sl

Quéntidade de UST {Valor por UST

Quantidade

Valor pox UST Total
de UST (RS$)
146 (4%)

3504 (96%)
3650(100%)

Al - Eventos Programados

mensais 1004
A2 - 1° Nivel - Atendimento

Remoto 3650
A3 - 2° Nivel - Atendimento
Presencial 3650
Totais 8304

Fonte: SATI - Sistema de Atendimento Integrado.
A estimativa acima leva em considera¢do os niimero de chamados dos anos de

2010 a 2012, e a projegaoc de chamados de 2013, considerando os 8 (oito)
primeiros meses.

Ano 2010: 34.398 chamados, 2.866 chamados/més;

Ano 2011: 51.207 chamados, 4.267 chamados/més;

Ano 2012: 78.102 chamados, 6.508 chamados/més;

Ano 2013 (até agosto): 62.166; 7.313 chamados/més.
Estimativa para 2013: 99.648 chamados

Deve-se considerar que todos os PlantBes Judiciais e Salas de Sessdes
deverdo ter técnico (s) de plantdo, estimados em 12.048 USTs.

49 I
MAISDOISX - servigos de atendimento e suporte tércnico remoto e presencial (Service Desk) - PA 16.554-2013.doc — ers / cvs/mp

G P



1. A Tabela acima apresenta a expectativa de
esforgo, em UST - Unidade de Suporte Técnico, para cada ano de
execugdo contratual.

2. As “"Tarefas de Atendimento” sio classificadas em
trés tipos, a saber:

2.1. Remoto -~ Destinado ao atendimento a usuérios
via conexdo remota ao micro do usuédrio. Aproximadamente 50% do
total das UST's serdo demandadas por esse meio;

2.2. Presencial

a) Presencial Alta -~ Gabinetes dos Desembargadores.
Aproximadamente 2% das Ordens de Servigo;

b) Presencial Baixa - destinado a atendimentos aos
demais usudrios. Aproximadamente 98% das Ordens de Servicos;

2.3. Eventos - Utilizadas nas salas de sessdes,
plantdes judiciais e outros eventos (leildes, visitas a
residéncias de autoridades, mutirdes, etc).

2.3.1. Os eventos em sala de sessdo serdo
utilizados, principalmente, nas salas de sessdes do CONTRATANTE,
de segunda a sexta-feira, conforme cronograma das sessdes, bem
como o8 eventos para plantdes judiciais ocorridos no f£6rum Julio
Leal, descritas no Anexo X deste Contrato.

2.3.2. Além destes, os eventos destinam-se a
Palestras, Semanas da Conciliagdo e eventos esporadicos que ndo
temos como prever, como a presenga de técnico no Juizado do
torcedor, em jogos de futebol no Estaddio Mané Garrincha.

QUADRO II - TAREFAS DE ATENDIMENTO X PRIORIDADE X TEMPO X UST’s

Complexidade Niveis do Definigdes de Conclusdo do Equivaléncia
atendimento Atividades Atendimento USsT
Remoto Contato telefone/acesso 20 minutos * 1,0 UST

Remoto _

Alta Anexo III 30 minutos 2,0 UST
Presencial Baixa Anexo III 120 minutos 1,0 UST
Eventos (mutir3o, leildes, visitas a Por hora 1,0 UST
autoridades...)

Por hora

Atendimento em plantdes Judiciais e sala de (dias Gteis) 1,0 UST
Sessbes (em sessdes didrias de acordo com o
Anexo X)

*(a partir da abertura da ordem de servigo).

A
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QUADRO III - ACORDO DE NIVEL DE SERVICO

Item | Indicadores de Pérmula de cdlculo | Unidade | Meta
niveis de servigo de exigida de
severidade ALTA medida UsSTs

executadas
Indice de chamados | Total de demandas | % 95
de severidade ALTA | resolvidas de

atendidas no prazo | severidade ALTA,
estipulado (em até |em até 60 min do
60 min) recebimento do
recebimento /
Total de demandas
de Severidade ALTA
recebidas x 100 %

Indice de chamados | Total de demandas | % 95
de severidade | resolvidas de
BAIXA atendidas no | severidade BAIXA
prazo estipulado | mensalmente em até

(em até 360 min) 360 min. do
recebimento /
Total de demandas
de severidade
BAIXA recebidas
mensalmente x 100
%

Atendimento % 95

Remoto: Indice de

chamados

concluidos dentro

do prazo

estabelecido, a

partir da abertura

da ordem de

servigo.

Percentual de 0.S. atendidas dentro

do prazo em relagd3o ao total de Percentual de Ajustes
0.8.

L e e U 100 0

L <95 10

L <85 20

L T <75 30

3. As metas devem ser medidas do primeiro ao iltimo
dia de cada més. A meta exigida serd apurada no Gltimo dia de cada
més e serdo consideradas as demandas encerradas durante o més;

4. A meta exigida representa o par@metro de valor
exato (=), limite miximo (<=) ou limite minimo (>=) - que deve ser
alcangado pela CONTRATADA para cada um dos niveis de severidade;

5. O CONTRATANTE emitird, trimestralmente, relatério
de satisfagdo dos usudrios, com relaglio a4 agilidade, clareza nas
informagdes e cordialidade em relaglio & resolugdo dos chamados
técnicos. A medigdo deverd estar acima de 90% dos chamados
avaliados.

51
MAISDOISX - servicos de atendimento e suporte tércnico remoto e presencial (Service Desk) - PA 16.554-2013.doc ~ ers / cvs/mp

G P

e



6.

severidade,

inferior a

0 percentual de chamados cumpridos fora da meta
estabelecida para o nivel de

65%, a

CONTRATADA estard sujeita as penalidades previstas em contrato, com
possibilidades de rescisdo contratual.

Quadro IV -

Acordos de nivel de servigo para o

servigo de

telefonia, em primeiro nivel (a ser implementada no decorrer do
contrato)
Indicadores de Unidade
Item | niveis de PSrmula de cédlculo de :::aida ggggggos
servigo medida d
<=5 0
Total de chamadas
zﬁgiggage telefbnicas
abandonadas ap6s 20
telefbnicas > 5 e <= 7 30
abandonadas (vinte) segundos/
ap6s 30 Total de chamadas %
(trinta) telefénicas recebidas
sequndos x 100 (cem)
>7 60
Indice de Total de chamadas
chamadas telefdnicas atendidas > 80 0
telefbnicas em até 20 (vinte)
atendidas em segundos / Total de
até 30 (trinta) | chamadas telefénicas ¥ >70 e <=80 | |30
segundos. recebidas x 100 (cem)
<= 70 60
Tempo médio na Somatbrio dos tempos
fila de espera de espera em tcdas as <= 30 0
para chamadas telefbnicas 30 =~
atendimento recebidas/ Total de Segundos ZO e <= 30
telefdnico chamadas telefdnicas
recebidas 540 50
Tempo médio de Somat6rio dos tempos <=5 0
conversagao de conversac¢do/Total
de chamadas Minutos »5 e <=10 30
telef8nicas recebidas
>10 60
Indice de Somatério dos tempos
disponibilidade | em que o primeiro »>=98 0
do primeiro nivel esta disponivel
nivel para para receber chamadas
atendimento de telefénicas/Somatério
chamadas dos horarios de ] >=95 e <98 | [30
telefbnicas atendimento do
primeiro nivel x 100
(cem) <95 60

NEN
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ANEXO VIII

CONTRATO TJDFT N. N3} JO|U

PLANILHA DE CUSTOS

Item I - Atendimento Remoto e Prasencial aos usulirios de TI
Descrigdo % Valor R$
Pessoal (REMUNERAGAO, ENCARGOS
SOCIAIS, ETC) 97,37 143.841,02
Transporte 1,03 1.528,78
Insumos (mdquinas e equipamentos) 0,52 775,14
Custos Operacionais 1,08 1.591,53
Valor Mensal 147.736,47
Total Unitdrio da UST 17,79
TOTAL GLOBAL ESTIMADO ‘ 1.772.737,92
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ANEXO IX

coNTRATO TJIDFT N. 4 1}H201Y

CRONOGRAMA DE SESSOES DO TJDFT

_TABELA I - SESSOBS DO TJDFT

Diretora: Dra. Graga
1* cAMARA CIVEL | o1 06 HORAS | Ramal 7380
2° andar, Sala 03
Diretora: Dra. Mara
2* CAMARA CIVEL | 021 06 HORAS | Ramal 7141
SEGUNDA - 4° andar, Sala 07
FEIRA Diretora: Dra. Tatiana
3* cAMARA CcIvEL {01 06 HORAS | Ramal 6927
2° andar, Sala 02
Diretora: Dra. Graga
CAMARA CRIMINAL | 01 06 HORAS | Ramal 7668
3° andar, Sala 04
Diretora: Dra. M&nica
ggggg?ﬁg 01 06 HORAS | Ramal 7615
Pleno
. Diretor
:g?g:' ;Ecm 01 06 HORAS | Ramal
2° andar, Sala 01
R Diretor
;ECITJR?’S‘AMQ 01 06 HORAS | Ramal
2° andar, Sala 02
Diretora: Dra. SIMONE
1* TURMA CIVEL 01 06 HORAS | Ramal 7232
2° andar, Sala 01
Diretor: Dr. ROMEU
2* TURMA CIVEL 01 06 HORAS | Ramal 7233
2° andar, Sala 02
Diretora: Dra. DANIELA
3* TURMA CiVEL 01 06 HORAS | Ramal 6976
QUARTA- 4° andar, Sala 07
FEIRA Diretor: Dr. ALBERTO
4* TURMA CIVEL o1 06 HORAS | Ramal 7085
3° andar, Sala 05
Diretora: Dra. ELVI
5* TURMA CfVEL 01 06 HORAS | Ramal 7087
3° andar, Sala 06
Diretor: Dr. CELSO
6* TURMA CfveEL 01 06 HORAS | Ramal 6561
2° andar, Sala 03
- Diretor: Dr. JOARO
clznxm 01 06 HORAS | Ramal 7196
QUINTA- 2° andar, Sala 01
FEIRA N Diretor: Dr. FRANCA
ety 01 06 HORAS | Ramal 7061 ‘@K
2° andar, Sala 02 .
SEXTA- PLENO
FEIRA f\gﬁg?ggmnvo 01 06 HORAS | 1* SEXTA DE CADA MES
RAMAL 7265
OBS: As sessdes do Conselho Administrativo podem
ocorrer extraordinariamente mais de uma vez no més.
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TABELA II - PLANTOES DO TJDFT
QTDE. DURAGAO

DIAS TECNICOS ESTIMADA LOCAL/RESPONSAVEL
Sa&bados,

Domingos e | 01 oh as 23h | FORUM JULIO LEAL
Feriados

Oh as 24h

Dias dteis | 01 FORUM JULIO LEAL

Observagdo: Estimativa baseada nas informa¢des divulgadas no site do
TJDFT/Plantdo Judicial da 1* Insténcia, considerando 14 horas por plantdo
nos finais de semana e feriados, 24 horas por plantdo nos dias lteis, e
na média de 2 feriados e expedientes suspensos por més, totalizando 35
no ano.

Cdlculo: (14 horas * 8 dias/més) + (24 horas * 20 dias/més) + (2 dias/més
* 14 horas) = 620 horas
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ANEXO X

CONTRATO TJDFT N. 91} LQOI Y

COMPOSICAO DOS UNIFORMES E SUAS CARACTERISTICAS

1. JOGO DE UNIFORMES DE SUPERVISOR

l.1. CADA JOGO DE UNIFORME:

1.1.1. 01 (uma) calga social em microfibra, na cor preta;

1.1.2. 01(uma) camisa social manga curta com identificacdo da
CONTRATADA ;

1.1.3. 01(um) cinto;

1.1.4. 01(um) par de meias na cor preta.

1.1.5. 01 (um) sapato social em couro com solado de borracha

2. CARACTERISTICAS:

2.1. DO CINTO:
Em couro, modelo social, face 1inica, tamanho tGnico reguldvel, na
cor preta.

2.2. DOS SAPATOS (MASCULINO):
Modelo social, em couro, na cor preta, com salto em borracha e
solado em couro com protegdo antiderrapante.

2.3. DOS SAPATOS (FEMININO) :
Modelo scarpin social, em couro, na cor preta;
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ANEXO XI

CONTRATO TJDFT N, El?!&j[‘{

gUALIFICACéES NECESSARIAS PARA ATENDENTES E PREPOSTO

1. Relagdo do pessoal técnico especializado

A CONTRATADA devera apresentar, por ocasido da assinatura do
Contrato, a relagdo explicita e a declaragido formal da
disponibilidade de ©profissionais <qualificados e aptos a
desenvolver o servigo objeto do ajuste, nos seguintes termos:

1.1. ATENDENTE (1° e 2° niveis)

OBRIGATORIO

a) Segundo grau completo;

b) Conhecimentos em manutengdo e configuragcdo de hardware,
software basico e aplicativos de automag¢do de escritério;

c) Experiéncia em operagao de microcomputadores, com
utilizagdo de softwares de automagdo de escritério;

d) Dominio na utilizagdo dos produtos do Microsoft Office;

e) Experiéncia em ambiente de rede local;

£) Dominio das facilidades do ambiente internet e intranet;

g) Experiéncia no trato de softwares de correio eletrdnico,
antivirus, e outros;

h) Dominio das atividades de instalag¢do, configuragio e
customizagdo de softwares e/ou produtos em estacdes de trabalho;
£) Dominio das atividades de instalac¢do, configuracdo e troca
de insumos de impressoras, scanners, e outros;

g) Experiéncia na detecgdo de problemas em componentes de
hardware, tais como: placas, cabos,
conectores, drives, fontes, monitores, e outros;

h) Dominio no ambiente Microsoft Windows XP/Vista/7.

1.2. PREPOSTO e COORDENADORES

OBRIGATORIO

a) Curso superior completo;

b) Experiéncia e aptiddo na condugdo de equipes;

c) Experiéncia na elaborac¢do de relatédrios técnicos;

d) Experiéncia na condugdo de reunides gerenciais, elaboraco

de pautas e atas de reuniBes e relatdérios gerenciais mensais de
servigos de atendimento.

2. Qualificagbes desejdveis do ATENDENTE e do PREPOSTO:

a) Dinamismo para atuar com atendimento a usudrios;

b) Capacidade de expressar-se com clareza e objetividade,
tanto na linguagem escrita como na falada;

c) Capacidade de agir com calma e tolerdncia, ndo se
desestabilizando frente a situa¢des que fujam dos procedimentos e

rotinas normais de trabalho;
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d) Facilidade para se adaptar &s normas e regulamentos
estabelecidos;

e) Demonstrar engajamento a missdo e &s diretrizes de
atendimento;
3. A definigdo da quantidade de profissionais a serem

alocados na prestagdo dos servigos & de responsabilidade da
CONTRATADA, que deverd dimensionar sua equipe de forma a manter o
padrdo de qualidade exigido e cumprir os prazos estabelecidos em
Contrato.

4. Os profissionais com qualificagdo indicada na Relagio
apresentada pela CONTRATADA deverdo participar do servico do
objeto do Contrato, admitindo-se a substituig@o por profissionais
de qualificagdo equivalente ou superior, desde que aprovada pela
SURAT.

5. A qualificagdo obrigatéria exigida para os profissionais
serd comprovada wmediante a apresentagdoc de certificado(s),
atestado(s), cépia(s) de contrato(s), curriculo(s),

certificagdo(des) e outros documentos aptos a demonstrar que a
equipe da CONTRATADA possui o8 atributos técnicos necessarios
para manter o padrdo de qualidade fixado para os servicgos.

Ny
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ANEXO XITI

CONTRATO TJDFT N. A1} |204

RELACAO DE ORDENS DE DEMANDAS POR HORARIO

Relatbrio de abertura de ordem de servigo por
horério.*

Periocdo Qtd. 08 |%
0h a 1h

18 0,02%
1h a 2h

2 0,00%
2h a 3h 2 0,00%
3h a 4h

0 0,00%
4h a 5h

0 0,00%
5h a 6h 4 0,01%
6h a 7h 28 0,04%
7h a 8h 325 0,42%
8h a 9h 727 0,93%
9h a 10h 843 1,08%
10h a 11h 1196 1,53%
1lilh a 12h 1860 2,38%
12h a 13h 6255 8,01%
13h a 14h 11902 15,24%
14h a 1Sh 14279 18,28%
15h a 16h 12937 16,56%
16h a 17h 10460 13,39%
17h a 18h 9583 12,27%
18h a 19h 6403 8,20%
19h a 20h 1004 1,29%
20h a 21h 169 0,22%
21h a 22h 46 0,06%
22h a 23h*«* 33 0,04%
23h a Oh 26 0,03%

78102 100,00%

* Informa¢des extraidas do sistema SATI.
* % chamados realizados para atendimento de 3°
nivel. Portanto, ndo sendo considerado para o projeto.
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ANEXO XIII

CONTRATO TJDFT N. /
QUANTIDADE DE ORDEM DE SERVIGO POR FILA DE ATENDIMENTO E POR
LOCALIDADE
. Plia do Aterdiménte | ged. os
1° Nivel - SERAUI 10132
1° Nivel - SERAUI - Cadastro 8323
1° Nivel - SERAUI - Cadastro - Estagifirio/Prestador 729
1° Nivel - SERAUI - Cadastro(infoseg / renajud / e-stj) 419
1° Nivel - SERAUI - Terceirizado 3944
1° Nivel - SERAUI -Anslise 16
1° Nivel - SEREDE 215
2° Nivel - Res. Magistrados/SAAN/Garagem/PPISCS/aeroporto |43
2° Nivel - SERAGI 1057
2° Nivel - SERALT - Aeroporto - Terceirizado 9
2° Nivel - SERALT - Anélise 1002
2° Nivel - SERALT - Bloco A 101
2° Nivel - SERALT - Bloco A - Terceirizado 3628
2° Nivel - SERALT - Bloco B 68
2° Nivel - SERALT - Bloco B - Terceirizado 2408
2° Nivel - SERALT - Férum Brazlindia 12
2° Nivel - SERALT - FSrum Brazlfndia - Terceirizado 136
2° Nivel - SERALT - F6rum Ceilfndia 320
2° Nivel - SERALT - P6rum Ceil8ndia - Terceirizado 946
2° Nivel - SERALT - Férum Gama 79
2° Nivel - SERALT - F6rum Gama - Terceirizado 189
2° Nivel - SERALT - Férum Guard 12
2° Nivel - SERALT - Férum Guari - Terceirizado 91
2° Nivel - SERALT - Férum JGlio Leal 647
2° Nivel - SERALT - F6érum Julio Leal - Terceirizado 642
2° Nivel - SERALT - F6rum Meio Ambiente 12
2° Nivel - SERALT - F6érum Meio Ambiente - Terceirizado 246
2° Nivel - SERALT - Férum Mirabete 179
2° Nivel - SERALT - F6rum Mirabete - Terceirizado 323
2° Nivel - SERALT - Férum Nicleo Bandeirante 11
2° Nivel - SERALT - P6rum NGcleo Bandeirante -
Terceirizado 586
2° Nivel - SERALT - F6rum Parano& 3
2° Nivel - SERALT - Férum Parano& - Terceirizado 474
2° Nivel - SERALT - F6rum Planaltina 50 ngz\
2° Nivel - SERALT - F6rum Planaltina - Terceirizado 57 ;
2° Nivel - SERALT - Férum Riacho Fundo 16 ‘
2° Nivel - SERALT - Férum Riacho Fundo - Terceirizado 139
2° Nivel - SERALT - Férum Samambaia 128
2° Nivel - SERALT - F6érum Samambaia - Terceirizado 585
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2° Nivel - SERALT - Férum Santa Maria 74

2° Nivel - SERALT - Férum Santa Maria - Terceirizado 85
2° Nivel - SERALT - Férum S&0 Sebastido 3
2° Nivel - SERALT - Fdérum Sdo Sebastido - Terceirizado 199
2° Nivel - SERALT - Férum Sobradinho 83
2° Nivel - SERALT - Férum Sobradinho - Terceirizado 184
2° Nivel - SERALT - F6rum Taguatinga 408
2° Nivel - SERALT - F6rum Taguatinga - Terceirizado 557
2° Nivel - SERALT - Garagem - Terceirizado 98
2° Nivel - SERALT - Grafica - Terceirizado 53
2° Nivel - SERALT - NOTEBOOK 204
2° Nivel - SERALT - Palécio 47
2° Nivel - SERALT - Paldcio - Terceirizado 2184
2° Nivel - SERALT - PPISCS - Terceirizado 3
2° Nivel - SERALT - SAAN - Terceirizado 143
2° Nivel - SERALT - SIG 4
2° Nivel - SERALT - SIG - Terceirizado 507
2° Nivel - SERALT - Terceirizado - ARndlise 5649
2° Nivel - SERALT\LAB - Garantia 372
2° Nivel - SERALT\LAB - Recolhimento de Equipamento 260
2° Nivel - SERALT\LAB - Solicitag3o de Equipamentos 916
2° Nivel - SERALT\LABORATORIO 695
2° Nivel - SERASI - Sistemas 1040
2° Nivel - SERASI - Sistemas - Terceirizado 65
2° Nivel - SEREDE - Apoio 2 3
2° Nivel - SEREDE - Bloco A - 10° Andar 45
2° Nivel - SEREDE - Bloco A - 1° Andar 1
2° Nivel - SEREDE - Bloco A - 2° Andar 28
2° Nivel - SEREDE - Bloco A - 3° Andar 77
2° Nivel - SEREDE - Bloco A - 4° Andar 55
2° Nivel - SEREDE - Bloco A -~ 5° Andar 47
2° Nivel - SEREDE - Bloco A - 6° Andar 58
2° Nivel - SEREDE - Bloco A - 7° Andar 55
2° Nivel - SEREDE - Bloco A - 8° Andar 45
2° Nivel - SEREDE - Bloco A - 9° Andar 57
2° Nivel - SEREDE - Bloco A - Subsolo 21
2° Nivel - SEREDE - Bloco A - Térreo 4
2° Nivel - SEREDE - Bloco B - 10° Andar 20
2° Nivel - SEREDE - Bloco B - 1° Andar 6
2° Nivel - SEREDE - Bloco B - 2° Andar 33
2° Nivel - SEREDE - Bloco B - 3° Andar 53
2° Nivel - SEREDE - Bloco B - 4° Andar 92
2° Nivel - SEREDE - Bloco B - 5° Andar 94
2° Nivel - SEREDE - Bloco B - 6° Andar 71
2° Nivel - SEREDE - Bloco B - 7° Andar 97
2° Nivel - SEREDE - Bloco B - 8° Andar 123
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2° Nivel SEREDE Bloco B - 9° Andar 62
2° Nivel SEREDE Bloco B - Subsolo 64
2° Nivel SEREDE Bloco B - Té&rreo 74
2° Nivel SEREDE - Brazlndia 27
2° Nivel SEREDE Ceillndia 342
2° Nivel SEREDE Controle de Qualidade 1219
2° Nivel - SEREDE - Depbsito 143
2° Nivel SEREDE DepSsito Fornecimento de Material 28
2° Nivel SEREDE DG 2
2° Nivel SEREDE Gama 182
2° Nivel SEREDE Guara 15
2° Nivel SEREDE JGlio Leal 187
2° Nivel SEREDE Meio Ambiente 28
2° Nivel SEREDE Mirabete 70
2° Nivel SEREDE NGcleo Bandeirante 84
2° Nivel SEREDE Palacinho 48
2° Nivel - SEREDE Palicio - 2° Andar 73
2° Nivel SEREDE Paldcio ~ 3° Andar 98
2° Nivel SEREDE Palicio - 4° Andar 130
2° Nivel SEREDE Palicio - Subsolo 9
2° Nivel SEREDE Paldcio - Térreo 106
2° Nivel SEREDE Paranod 108
2° Nivel SEREDE Planaltina 112
2° Nivel SEREDE Plantdo 8
2° Nivel SEREDE Protocolo SCS 1
2° Nivel SEREDE - Riacho Fundo 60
2° Nivel SEREDE SAAN 26
2° Nivel - SEREDE Samambaia 133
2° Nivel SEREDE Santa Maria 109
2° Nivel SEREDE Sd3o Sebastido 46
2° Nivel SEREDE Servigos de Rede 53
2° Nivel SEREDE Servigos de RF 1
2° Nivel SEREDE SIG 73
2° Nivel SEREDE Sobradinho 97
2° Nivel SEREDE SUTRA 35
2° Nivel SEREDE Taguatinga 202
2° Nivel SEREDE vIiJ 33
2° Nivel - SERGET Catdlogo teleffnico 97
2° Nivel SERGET Central Telef8nica 116
2° Nivel - SERGET Senhas Telefénicas 899
2° Nivel SERGET Servicos de Telefonia 211
2° Nivel - SERMEG - Fax/telegrama/carta 4148
2° Nivel - SERSAV - Servigcos de Audio e Video 1686
2° Nivel - SERSAV - Suporte ao PSS/DRS 16
3° Nivel SERGER - Ger@ncia de Redes 1126
3° Nivel SEROPE 2
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3° Nivel - SERSIH - Recursos Humanos 306
3° Nivel - SERSOA - Suporte Linux 1137
3° Nivel - SERSOB - Banco de Dados 938
3° Nivel - SERSOP - Suporte Windows 378
3° Nivel - SERSOP / SERSOA / SERSOB - Plantdo 29
3° Nivel - SUDES\SERCOS - Componentes 29
3° Nivel - SUDES-SERPAS - 1* Inst@ncia (desativando) 124
3° Nivel - SUDES-SERSIA - Administrativos (desativando) 356
3° Nivel - SUDES-SERSIC - 1* Instfncia (desativando) 464
3° Nivel - SUDES-SERSIT - 2* Instlncia (desativando) 167
Grupo Gestor de 2* Insténcia 318
Grupo Gestor de Sistemas de RH 108
Servigos - A. Telecom 1054
Suporte - SATI - TJDFT 39
Total 78102
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