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TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DE SERGIPE__

ANEXO - EPC - STI
ESPECIFICAGCOES TECNICAS DOS SERVIGCOS (ETS)

(PROCESSO ADMINISTRATIVO SEI 0008979-02.2023.6.25.8000)

ALTERACOES
IDENTIFICACAO DA | DATA _ DA : (indicar topicos | OBSERVAGOES
VERSAO DO SEI VERSAO RESPONSAVEL | ;iterados) (se couber)

Integrantes técnicos

Vers&do 1 (1496036) 11/03/2024 e demandantes

versao original

Alteragbes e corregcées decorrentes de revisdo
efetuada pela SELIC, por ocasido da elaboracao
do instrumento convocatorio (despacho 1505080).

Integrantes técnicos

Versao 2 (1509950) 12/04/2024 e demandantes

data de

Versao 3 assinatura do Integrantes técnicos | destacadas em | Alteragdes e corregbes decorrentes da Diligéncia
(doc. 1509915) documento e demandantes AZUL 37 (1529183)
INTEGRANTES DEMANDANTES INTEGRANTES TECNICOS
Selmo Pereira de Almeida (titular)
Fernando de Souza Lima (titular) Wagner Ferreira Toledo (titular)
Martha Coutinho de Faria Alves (substituta) Julio César Santana (titular)
Cosme Rodrigues de Souza (substituto)

1. DA CONTRATACAO DE CENTRAL DE SERVICOS ORGANIZADA NO MODELO DE SERVICE DESK, COM SERVICOS DE
ATENDIMENTO AO USUARIO DE TIC, REMOTO E PRESENCIAL, DE NIVEL 3.

1.1 O modelo de Central de Servicos € orientado as boas praticas de gestdo de TIC e possui como objetivo central ser um ponto Unico de
contato entre a unidade de TIC e os usuarios que utilizam seus servigos, sendo responsavel pela triagem, priorizacao e feedback, capaz de
construir e manter uma base de conhecimento centralizado que dé apoio a tomada de decisdo gerencial, viabilizando a melhoria continua
do atendimento.

1.2 Trata-se de SERVICO COMUM, pois os padrées de desempenho e qualidade podem ser objetivamente definidos por meio de
especificacoes usuais de mercado, sendo prestados preferencialmente por empresas fornecedoras de servigo técnico em TIC, nos termos
previstos no art. 62, inciso Xlll, da Lei 14.133/2021.

1.3 Enquadram-se como SERVICOS CONTINUOS, nos termos previstos no art. 62, inciso XV, da Lei 14.133/2021, pois devem ser
realizados ininterruptamente e sua paralisacao acarretara em suspensao ou o comprometimento das atividades prestadas pelos servidores
e colaboradores do TRE-SE. A descontinuidade da prestacdo do servico podera impactar severamente a disponibilizacdo de sistemas
providos pelo TRE-SE.

1.4 O prazo de vigéncia da contratacao é de 5 anos (60 meses) contados da data da assinatura do Contrato, prorrogavel até o limite de
10 anos, na forma dos artigos 106 e 107 da Lei 14.133/2021.

1.5 O objeto do certame n&o sera parcelado, sendo os servicos reunidos em ITEM UNICO, conforme registrado abaixo:

~ . ’ FORMA DE
~ DESCRICAO METRICA OU ' QTD. MINIMA DE
ITEM CATSER ESPECIFICACAO ATENDIMENTO
DETALHADA UNIDADE PROFISSIONAIS (PREFERENCIAL)
1 27014 Servicos de Gerenciamento de | Perfil  Administrador
Infraestrutura de Tecnologia da | em seguranca da 1 Remoto
Informacao e Comunicacéao (TIC) informacao Sénior Unidade

1of 15 10/06/2024, 09:04



SEI/TRE-SE - 1532314 - Anexo https://sei.tre-se.jus.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_v...

Perfil  Administrador
de banco de dados 1 Remoto
Sénior (servico)

Analista de Suporte

. Presencial
Computacional Pleno 3

Tabela 1 — Itens que compdem a Solucao de TIC.

1.6 A contratacdo de Servicos de Gerenciamento de Infraestrutura de Tecnologia da Informacédo e Comunicacéo (TIC), estruturado sob o
modelo de Service Desk, com atendimento aos usuarios requisitantes dos servicos de suporte a infraestrutura de TIC, tanto de forma
remota quanto presencial, de Nivel 3 sera realizada por meio de modelo de pagamento fixo mensal, vinculada ao atendimento de
niveis minimos de servicos previamente estabelecidos, conforme modelo previsto na Portaria SGD/MGI n® 1.070, de 12 de Junho de
2023.

1.7 Destaca-se que o modelo mencionado refere-se a contratacdo de servigos técnicos especializados, sem dedicacdo exclusiva de mao
de obra, focado no cumprimento de niveis de servico previamente definidos. Esta abordagem é pautada nas praticas de gerenciamento de
servigos delineadas na série ABNT NBR ISO 20.000:2020, assim como nas metodologias do ITIL, ISO/IEC 20000-1:2018 e ISO/IEC
27001:2013. Importante ressaltar que nao se trata de contratacdo baseada em homem/hora ou por postos de trabalho.

2. REQUISITOS DA CONTRATAGCAO
2.1 Requisitos de Negécio

2.1.1 Evolugéo da gestao e governanca sobre os processos, de modo a propiciar a elevacao da maturidade e a satisfacao dos lideres de
negécio.

2.1.2 Melhoramento na prestacao dos servicos técnicos aos usuarios internos e, consequentemente, na prestacao de servigos a sociedade.

2.2 Requisitos de Capacitacao

2.2.1 Nao faz parte do escopo da contratagdo a realizagdo de capacitacao técnica na utilizacao dos recursos relacionados ao objeto da
presente contratagao.

2.3 Requisitos Legais

2.3.1 O presente processo de contratacdo deve estar aderente a Constituicdo Federal, a Lei 14.133/2021 (Lei de Licitacbes e Contratos
Administrativos), a Resolucao CNJ 468, de 15 de julho de 2022 (Disp6e sobre diretrizes para as contratacées de Solugédo de Tecnologia da
Informacao e Comunicacao pelos érgaos submetidos ao controle administrativo e financeiro do Conselho Nacional de Justica) e a outras
legislagdes aplicaveis, tais como:

2.3.1.1 Lei Complementar n® 123, de 14 de dezembro de 2006, que institui o Estatuto Nacional da Microempresa e da Empresa de
Pequeno Porte;

2.3.1.2 Lei n® 13.709, de 14 de agosto de 2018 (Lei Geral de Protecao de Dados);

2.3.1.3 Decreto n° 9.507, de 21 de setembro de 2018 - Norma sobre a execucdo indireta, mediante contratacdo, de servigcos da
administracao publica federal direta, autarquica e fundacional e das empresas publicas e das sociedades de economia mista controladas
pela Unido;

2.3.1.4 Instrucao Normativa SGD/ME n° 94, de 23 de dezembro de 2022 - Dispde sobre o processo de contratacdo de solucdes de
Tecnologia da Informacdo e Comunicacao - TIC pelos 6rgaos e entidades integrantes do Sistema de Administracdo dos Recursos de
Tecnologia da Informacao - SISP do Poder Executivo Federal;

2.3.1.5 Instrucdo Normativa SLTI/MP n® 01, de 19 de Janeiro de 2010, que dispbe sobre os critérios de sustentabilidade ambiental na
aquisicao de bens, contratacao de servicos ou obras pela Administracdo Publica Federal direta, autarquica e fundacional;

2.3.1.6 Portaria SGD/MGI n° 1.070, de 1° de junho de 2023, que estabelece modelo de contratacdo de servicos de operacado de
infraestrutura e atendimento a usuarios de Tecnologia da Informacdo e Comunicacédo, no ambito dos érgaos e entidades integrantes do
Sistema de Administracdo dos Recursos de Tecnologia da Informacgéo - SISP do Poder Executivo Federal;

2.3.1.7 Portaria MPOG n® 443, de 27 de dezembro de 2018 - Estabelece os servicos que serdo preferencialmente objeto de execucao
indireta, em atendimento ao disposto no art. 22 do Decreto n® 9.507, de 21 de setembro de 2018;

2.3.2 Durante a prestacao dos servicos, a(o) CONTRATADA(O) devera obedecer ao disposto nos seguintes normativos da Justica Eleitoral,
além das normas e leis que venham a ser publicadas durante todo o periodo de execucao contratual e que tenham relacdo com o objeto
contratado:

2.3.2.1 Resolucao TSE n® 23.644/2021 — Institui a Politica de Segurancga da Informagéao (PSI) no ambito da Justica Eleitoral;

2.3.2.2 Resolucao TRE-SE n°® 10/2019 — Dispbe sobre a Politica de Seguranca da Informacéao (PSI) da Justica Eleitoral de Sergipe;
2.3.2.3 Portarias do TRE/SE:

2.3.2.3.1 Port. 189/2023 - Institui o Protocolo de Prevencao a Incidentes Cibernéticos do Poder Judiciario no ambito do Tribunal Regional
Eleitoral de Sergipe;

2.3.2.3.2 Port. 188/2023 - Institui o Protocolo de Investigacao para llicitos Cibernéticos do Poder Judiciario (PIILC-PJ) no Tribunal Regional
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Eleitoral de Sergipe;

2.3.2.3.3 Port. 187/2023 - Institui o Protocolo de Gerenciamento de Crises Cibernéticos no ambito do Tribunal Regional Eleitoral de
Sergipe;

2.3.2.3.4 Port. 166/2023 - Altera a Portaria 813/2021, que instituiu a Politica de Governanca Corporativa de TIC do Tribunal Regional
Eleitoral de Sergipe;

2.3.2.3.5 Port. 101/2023 — Aprova a atualizacao das versdes dos manuais dos processos de trabalho abaixo relacionados:
a) Manual 5 - Riscos de Sl v.2;

b) Manual 10 - Normas de Sl v.2;

c) Manual 11 - Incidentes de Sl v.2;

d) Manual 12 - Acesso a Recursos de TIC v.2;

e) Manual 13 - Nivel de Servico v.2;

f) Manual 14 - Cumprimento de Requisicao v.2;

g) Manual 15 - Gerenciamento de Problemas v.2;

h) Manual 16 - Gerenciamento de Mudancgas v.2;

i) Manual 17 - Continuidade de Servigcos v.2;

j) Manual 18 - Configuracao e Ativos de Servigo v.2;

k) Manual 19 - Classificacdo e Tratamento da Informacéo v.2;
[) Manual 20 - Gerenciamento de Capacidade v.2;

m) Manual 21 - Catalogo de Servicos v.2;

n) Manual 22 - Monitoramento de ANS"s v.2;

0) Manual 25 - Conformidade Contabil v.2;

p) Manual 28 - Contratos de TIC v.2;

q) Manual 29 - Vulnerabilidades de Sl v.2;

r) Manual 31 - Eventos de TIC v.2;

s) Manual 32 - Liberagéo e Implantagéo v.2;

2.3.2.3.5.1 Os referidos manuais estdao disponiveis no endereco eletrdnico https:/www.tre-se.jus.br/o-tre/governanca/gestao-e-
planejamento/gestao-de-processos/manuais-de-processo-de-trabalho.

2.3.2.3.6 Port. 1016/2022 - Institui a Politica de Dados Abertos do Tribunal Regional Eleitoral de Sergipe e da outras providéncias;

2.3.2.3.7 Port. 918/2022 - Aprova a versao 5 do Manual do Processo de Trabalho de Gerenciamento do Portfélio de Projetos de TIC e
revoga a Portaria n° 251/2022;

2.3.2.3.8 Port. 919/2022 - Aprova a versédo 5 do Manual do Processo de Trabalho de Gerenciamento do Ciclo de Vida Software e revoga a
Portaria 247/2022;

2.3.2.3.9 Port 202/2022 - Institui o Programa de Integridade do Tribunal Regional Eleitoral de Sergipe e da outras providéncias;
2.3.2.3.10 Port 117/2022 - Institui o Comité de Crises Cibernéticas (CCC), revoga a Portaria TRE-SE n? 191/2021 e d& outras providéncias;

2.3.2.3.11 Port 1047/2022 - Estabelece os procedimentos para a Renovacéo periddica do Parque Tecnol6gico do Tribunal Regional Eleitoral
de Sergipe;

2.3.2.3.12 Port 813/2021 - Institui a Politica de Governanca Corporativa de TIC;

2.3.2.3.13 Port 638/2021 - Aprova Acordos de Nivel de Servigo (ANS);

2.3.2.3.14 Port 604/2021 - Dispde sobre Modelo de Governanca e Gestdo Negocial das solucdes de TIC;
2.3.2.3.15 Port 602/2021 - Institui a Comissao de Transformacéao Digital (CTD);

2.3.2.3.16 Port 586/2021 - Institui o Plano de Transformacéao Digital (PTD);

2.3.2.3.17 Port 510/2021 - Institui a Politica de Gestao de Pessoas da Area de TIC;

2.3.2.3.18 Port 318/2021 - Institui a Politica de Gerenciamento de Projetos de Tl (PGP-TI);

2.3.2.3.19 Port 41/2020 - Institui a politica de controle de acesso as informagdes e aos recursos de processamento da informacao (PCA)
(anexo alterado pela Portaria 506/2022). DJe TRE-SE Publicado em: 20/01/2020;

2.3.2.3.20 Port 916/2019 - Estabelece as diretrizes para a gestdo de vulnerabilidades nos ativos de informacao no TRE-SE.

2.3.2.3.21 Port 1095/2023 - Revisao da Politica de Backup, Armazenamento, Salvaguarda e Restauracao de Dados, a qual estabelece
diretrizes, responsabilidades e competéncias destinadas a garantir a seguranca, protecdo e disponibilidade dos dados digitais sob a
responsabilidade da Secretaria de Tecnologia da Informagéo e Comunicagéo (STI).

2.4 Requisitos de Manutencao

2.4.1 Em virtude das caracteristicas da solugéo, torna-se necessaria a execugao de manutengoes (corretivas, preventivas, adaptativas e
evolutivas) pela(o) CONTRATADA(O), conforme prazos, regras e servigos estabelecidos no anexo CATALOGO DE REQUISICAO DE
SERVICOS DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO E COMUNICACAO, com o objetivo de manter a disponibilidade das solu¢des que
compdem o ambiente operacional e aprimorar suas funcionalidades.

2.4.1.1 Nos casos de manutencao adaptativa e evolutiva devera a situacdo ser submetida a aprovacao do fiscal e/ou gestora(gestor)
responsavel(is).

2.4.2 O ambiente operacional de atuacéo esta descrito no anexo - INVENTARIO DO AMBIENTE TECNOLOGICO E SERVICOS DE TIC.
2.4.2.1 O ambiente tecnolégico podera sofrer alteracoes ao longo da contratacao.
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2.5 Requisitos Temporais

2.5.1 O prazo de vigéncia da contratacao é de 5 anos (60 meses) contados da data da assinatura do Contrato, prorrogavel até o limite de
10 anos, na forma dos artigos 106 e 107 da Lei 14.133/2021.

2.5.1.1 Na contagem do prazo estabelecido acima, salvo disposicdo em contrario, o dia inicial sera excluido e o dia do vencimento sera
incluido.

2.5.2. A execucao dos servicos devera iniciar-se no prazo de um més, a contar da assinatura do contrato.

2.5.2.1 No decorrer da execucao dos servicos deverao ser observados prazos e regras constantes do anexo CATALOGO DE
REQUISICAO DE SERVICOS DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO E COMUNICACAO.

2.5.3 A(O) CONTRATADA(O) tera 15 (quinze) dias, contados da assinatura do contrato, para apresentar a documentacéo
comprobatéria do seu quadro de profissionais, conforme exigéncias descritas no anexo REQUISITOS DE QUALIFICACAO
PROFISSIONAL.

2.5.3.1 A(O)s profissionais alocados para a execugao dos servigos deverao possuir as qualificagdes previstas no anexo - REQUISITOS DE
QUALIFICACAO PROFISSIONAL, sob pena de configurar inexecucao parcial ou total do contrato.

2.5.3.2 Na hipo6tese de substituicdo do profissional, a(o0) CONTRATADA(O) devera apresentar a documentacdo comprobatdria com, no
minimo, 24 (vinte e quatro) horas de antecedéncia.

2.6 Requisitos de Seguranca e de Privacidade

2.6.1 A(O) CONTRATADA(O) devera manter sigilo acerca de informagdes do ambiente do CONTRATANTE que eventualmente venha a ter
acesso em decorréncia da execucgao da contratacédo, sob pena de responsabilidade civel, penal e administrativa:

a) Sobre todas as informacdes relativas a prestacdo dos servicos, incluindo documentacdo, procedimentos, configuracdes de
equipamentos, softwares, politicas e quaisquer informacodes obtidas pela(o) CONTRATADA(O) em funcao da prestacao dos servicos;

b) Sobre a politica de seguranca adotada pelo CONTRATANTE e as configuracdes de hardware e de softwares decorrentes;
c) Sobre o processo de instalacao, configuracédo e customizagdes de produtos, ferramentas e equipamentos;
d) Sobre o processo de implementacao, no ambiente do CONTRATANTE, dos mecanismos de criptografia e de autenticagao.

2.6.2 A(O) CONTRATADA(O) nao podera efetuar, sob qualquer pretexto, a transferéncia de qualquer responsabilidade que lhe
compete para outras entidades, sejam fabricantes, técnica(o)s, subempreiteira(o)s etc, sem a anuéncia expressa do
CONTRATANTE.

2.6.3 A(O) CONTRATADA(O) devera, ainda, submeter sua(eu)s profissionais aos regulamentos de seguranca e disciplina
instituidos pelo CONTRATANTE.

2.7 Requisitos Ambientais, Culturais e Sociais

2.7.1 Requisitos ambientais

2.7.1.1 Espago Fisico:

a) Area de trabalho dedicada para a equipe do Service Desk, com espaco suficiente para equipamentos, monitores, e outros dispositivos
necessarios.

b) Condi¢cdes ergonébmicas adequadas para os agentes, incluindo cadeiras confortaveis e iluminagao apropriada.

2.7.1.2 Infraestrutura Tecnolégica:
a) Computadores e hardware atualizados para suportar as atividades do Service Desk de nivel 3.
b) Conexao de rede estavel e rapida para garantir o acesso eficiente aos sistemas e recursos necessarios.

2.7.1.3 Comunicacéo e Colaboracao:
a) Sistemas de comunicacgao eficazes para facilitar a colaboracao entre os membros da equipe do Service Desk e de outros departamentos.
b) Ferramentas de comunicagao com 0s usuarios para garantir uma comunicagao clara e eficiente durante o suporte.

2.7.1.4 Processos e Procedimentos:

a) Documentacao detalhada de processos e procedimentos para lidar com incidentes/problemas complexos e garantir uma abordagem
consistente no suporte.

b) Revisdes regulares dos processos para identificar oportunidades de melhoria continua.

2.7.2 Requisitos culturais

2.7.2.1 Orientacao para o Cliente:
a) Cultura que coloca o cliente no centro, priorizando sua satisfacao e a resolucao eficaz de problemas.
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2.7.2.2 Trabalho em Equipe:
a) Habilidade para trabalhar colaborativamente em equipe, compartilhando conhecimento e expertise para resolver problemas complexos.

2.7.2.3 Comunicacéo Efetiva:
a) Habilidades de comunicacéao claras e eficazes, tanto na interacao com colegas de equipe quanto ao lidar com usuarios.

2.7.2.4 Adaptacao a Mudanca:
a) Capacidade de se adaptar a ambientes dinamicos e mudancas tecnolégicas, ja que o campo de Tl estd constantemente evoluindo.

2.7.2.5 Foco em Resultados:
a) Mentalidade orientada para resultados, com énfase na resolucao eficaz de problemas e no cumprimento de metas de desempenho.

2.7.2.6 Resolucao Proativa de Problemas:
a) Cultura que incentiva a proatividade na identificacao e resolucéo de problemas antes que se tornem criticos.

2.7.2.7 Aprendizado Continuo:

a) Valorizacao do aprendizado continuo e do desenvolvimento profissional, incentivando os membros da equipe a buscar oportunidades de
treinamento e aprimoramento.

2.7.2.8 Respeito a Diversidade:
a) Promocéao de uma cultura inclusiva que respeita a diversidade de pensamento, experiéncia e origens culturais.

2.7.2.9 Responsabilidade e Prestacao de Contas:
a) Cultura que promova a responsabilidade individual e a prestacao de contas pelos resultados e pelo desempenho da equipe.

2.7.2.10 Etica Profissional:

a) Comprometimento com altos padrdes éticos e profissionais, especialmente ao lidar com informacdes confidenciais e questdes criticas.

2.7.2.11 Inovagéo e Melhoria Continua:

a) Estimulo a inovacao e a busca constante por melhorias nos processos e procedimentos para oferecer um suporte cada vez mais eficaz.

2.7.3 Requisitos sociais

2.7.3.1 Habilidades de Comunicacao:
a) Capacidade de comunicacgao clara e eficaz, tanto verbal quanto escrita.
b) Habilidade para interagir com usuarios de diferentes niveis de habilidade técnica de maneira compreensivel.

2.7.3.2 Empatia e Atendimento ao Cliente:
a) Capacidade de lidar com usuarios de forma empatica e compreensiva.
b) Foco no atendimento ao cliente, buscando solucionar problemas de maneira eficiente e amigéavel.

2.7.3.3 Trabalho em Equipe:
a) Capacidade de colaborar efetivamente com outros membros da equipe de suporte e de outras areas da organizagao.

2.7.3.4 Proatividade:
a) Iniciativa para antecipar e resolver problemas antes que impactem significativamente os usuarios.

2.7.3.5 Adaptabilidade:
a) Capacidade de se adaptar a mudancas nas tecnologias e nos processos de suporte.

2.7.3.6 Conhecimento Técnico:
a) Competéncia técnica adequada para lidar com problemas de Service Desk de nivel 3.

b) Manter-se atualizado com as ultimas tendéncias e desenvolvimentos em tecnologia.

2.7.3.7 Resolucédo de Problemas:
a) Habilidade para analisar e resolver problemas complexos de forma eficaz.
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2.7.3.8 Gestao de Tempo:
a) Capacidade de gerenciar eficientemente o tempo, priorizando tarefas e cumprindo prazos.

2.7.3.9 Orientacao para Resultados:
a) Foco em alcancgar metas e resultados definidos pela organizacéao.

2.7.3.10 Etica Profissional:
a) Adesao a padrdes éticos e profissionais, mantendo a confidencialidade e agindo de maneira integra.

2.8 Requisitos de Arquitetura Tecnoldgica

2.8.1 A arquitetura tecnolégica esta disposta no anexo - INVENTARIO DO AMBIENTE TECNOLOGICO E SERVICOS DE TIC.
2.9 Requisitos de Implantacao

2.9.1 O periodo compreendido entre a assinatura do contrato e o inicio das atividades da(o) CONTRATADA(O) sera denominado Periodo
de Transicao Operacional (PTO) e tera duracao maxima de um més.

2.9.1.1 O Periodo de Transicao Operacional compreende o periodo de tempo decorrido da assinatura do CONTRATO até o efetivo inicio da
prestacao dos servicos, em que a(o) CONTRATADA(O) podera realizar o levantamento do modo de execugao das atividades, modelar e
adequar seus processos, absorver os conhecimentos necessarios para sustentagdo e continuidade dos servicos que ficardo sob sua
responsabilidade e alinhar seus procedimentos junto ao CONTRATANTE a fim de garantir o sucesso de inicio dos servicos sem prejuizo do
negédcio, minimizando a probabilidade de impacto sobre os servicos.

2.9.2 Durante o PTO, o acesso as instalacbes do TRE-SE e dos demais locais de prestacdo de servicos sera franqueado a(ao)
CONTRATADA(O), podendo os seus representantes visitarem as suas dependéncias fisicas e, com a equipe técnica do CONTRATANTE,
entender, assimilar, estudar e levantar todos os pontos que julgar necessarios para o inicio de sua operacao.

2.9.3 Durante o Periodo de Transicao Operacional (PTO), ndo sera devido pagamento a CONTRATADA, em razdo do disposto no
item 2.9.1.1.

2.10.1 Apé6s o Periodo de Transicdo Operacional (PTO), a(o) CONTRATADA(O) tera o Periodo de Adaptacdo Operacional (PAO), com
duracao de 3 (trés) meses a partir do término do PTO.

2.10.2 Durante este periodo, caso nao sejam atendidos os niveis minimos de servico exigidos, aplicar-se-ao progressivamente as glosas na
forma descrita abaixo:

Més Percentual de Isencao

12 més de execucao contratual 100% (sobre o valor da glosa)
2° més de execucgao contratual 70% (sobre o valor da glosa)
32 més de execucao contratual 30% (sobre o valor da glosa)

2.10.3 Ao término do PAO, todos os requisitos estabelecidos serao cobrados de forma integral durante todo o prazo contratado.

2.10.4 Em caso de prorrogacao contratual ndo serdo aplicados os periodos Transi¢cdo Operacional (PTO) e o de Adaptacao Operacional
(PAO).

2.11 Requisitos de Garantia

2.11.1 Durante a vigéncia do contrato, a(o) CONTRATADA(O) garantira os servigcos realizados, pelo periodo de 48 (quarenta e oito) horas,
contados a partir da respectiva data do fechamento do chamado.

2.11.2 Nesse periodo, a(o) CONTRATADA(O) se obriga a corrigir quaisquer defeitos nos servicos entregues. Os defeitos compreendem
auséncia de artefato de documentacao obrigatéria e qualquer outra ocorréncia que impeca o seu funcionamento normal, ndo se limitando
as imperfeicdes percebidas no servico.

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

2.11.4 Todas as despesas necessarias para o atendimento da garantia serdo custeadas pela(o) CONTRATADA(O), sem 6nus para o
CONTRATANTE.

2.11.5 Durante a execucao dos servicos sob garantia serdo aplicados os Niveis Minimos de Servigo e eventuais descontos (glosas) nas
faturas a vencer ou em valores retidos por descumprimentos das metas.

2.11.6 A nao resolucao das ocorréncias nos prazos estabelecidos ensejara aplicacdo das penalidades cabiveis.
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2.11.7 A comunicacéao da ocorréncia se dara por meio da ferramenta de Gestao de Servicos de Tecnologia da Informacao (GSTI) em uso.
2.12 Requisitos de Experiéncia Profissional

2.12.1 Os servicos devem ser executados por técnicos capacitados nos equipamentos, softwares e sistemas listados no anexo
"INVENTARIO DO AMBIENTE TECNOLOGICO E SERVICOS DE TIC", além de possuirem proficiéncia em todos os recursos ferramentais
necessarios para a execucao dos servicos, e manterem-se atualizados sobre novas tecnologias.

2.12.2 A(O)s profissionais responsaveis pela execugao dos servigos/atividades deverdo atender as exigéncias constantes do anexo -
REQUISITOS DE QUALIFICACAO PROFISSIONAL durante todo o periodo de execucao do contrato.

2.13 Requisitos de Formacao da Equipe

2.13.1 Os servigos deverao ser prestados por técnicos devidamente capacitados, de acordo com os critérios estabelecidos no anexo -
REQUISITOS DE QUALIFICACAO PROFISSIONAL.

2.13.2 A equipe devera ser composta minimamente de 5 (cinco) profissionais, subdivididos em:

a) 1 (um) Analista em Seguranca de TIC- Perfil Administrador em seguranca da informacéao - Sénior;

b) 1 (um) Analista de Sustentacao de Banco de Dados — Perfil Administrador de banco de dados - Sénior;
c) 3 (trés) Analistas de Suporte Computacional - Pleno.

2.14 Requisitos de Metodologia de Trabalho

2.14.1 A(O) CONTRATADA(O) emitird o Relatério de Prestacdo de Servicos (RPS) dos servicos prestados mensalmente, que seréo
recebidos, de forma provisoéria, no prazo de até 5 (cinco) dias uteis, pela(o)s fiscais técnica(o) e administrativa(o).

2.14.1.1 O prazo da disposicao acima sera contado do recebimento de comunicacao oriunda da(o) CONTRATADA(O), com a comprovacao
da prestacao dos servicos (relatorio) a que se refere a parcela mensal.

2.14.1.1.1 A referida comunicacao deve ser encaminhada até o 52 (quinto) dia util de cada més.

2.14.1.1.2 A(O)s FISCAIS competentes realizardao o recebimento provisério do objeto do contrato mediante termos detalhados que
comprovem/atestem o cumprimento das exigéncias de carater técnico e de carater administrativo, conforme as seguintes diretrizes:

2.14.1.1.2.1 Avaliacao de carater técnico - a(o) FISCAL ir4 apurar o resultado das avaliagdes da execucao do objeto e, se for o caso, a
analise do desempenho e qualidade da prestacao dos servigos realizados em consonancia com os indicadores previstos, 0 que podera
resultar no redimensionamento de valores a serem pagos a(ao) CONTRATADA(O), registrando em relatério/termo detalhado a ser
encaminhado a(ao) GESTORA(GESTOR) do contrato. (Art. 22, X, Decreto n® 11.246, de 2022).

2.14.1.1.2.1.1 O Fiscal Técnico sera auxiliado pelos Fiscais Setoriais, se houver. Neste caso, o Fiscal Setorial auxiliara a(o) gestora(gestor)
do contrato e a fiscalizacao dos aspectos técnicos ou administrativos da contratacdo, competindo-lhe 0 acompanhamento da execugao das
atividades, etapas ou tarefas, no ambito de sua unidade.

2.14.1.1.2.2 Avaliagdo de carater administrativo - a(o) FISCAL ira verificar a manutencdo das condicbes de habilitacdo da(o)
CONTRATADA(O), devendo apontar eventuais problemas que obstem o fluxo normal da liquidacdo e do pagamento da despesa e registrar
em relatério/termo detalhado a ser encaminhado a(ao) GESTORA(GESTOR) do contrato. (Art. 23, VII, Decreto n® 11.246, de 2022).

2.14.1.2 A(O) fiscal técnica(o) da contratagao realizara o recebimento provisério do objeto mediante comprovagdo do cumprimento das
exigéncias de carater técnico, observando as seguintes diretrizes:

2.14.1.2.1 Para efeito de recebimento provisorio, ao final de cada periodo de faturamento, a(o) fiscal técnica(o) da contratagdo apurara o
resultado das avaliacbes da execucdo do objeto e a andlise do desempenho e qualidade da prestagcdo dos servigos realizados em
consonancia com os Niveis Minimos de Servigos e com os Termos de Servigos.

2.14.1.2.2 Caso seja(m) identificada(s) inconformidade(s) que possa(m) resultar no redimensionamento de valores a serem pagos, sera
registrada em relatério e encaminhado a(ao) CONTRATADA(O) pela(o) Gestora(Gestor) da contratagao.

2.14.1.2.2.1 Caso haja redimensionamento, o0 CONTRATANTE tera até 5 (cinco) dias uteis contados a partir do recebimento da
contestacao para decidir sobre aceitacdo ou recusa das justificativas.

2.14.1.2.2.2 No prazo de até 5 (cinco) dias uteis, apds o recebimento final do RPS com os ajustes efetuados, a(o)Gestora(Gestor) da
contratacao ira validar as alteracdes e autorizar a emissao da nota fiscal com o valor das glosas ja descontado.

2.14.1.2.2.3 A apresentacdo da Nota Fiscal/Fatura pela(o) CONTRATADA(O) devera ocorrer no prazo de até 5 (cinco) dias uteis,
contados a partir da autorizagdo de faturamento emitida pelo CONTRATANTE. Sendo que o pagamento somente sera autorizado apés a
emissao do Termo de Recebimento Definitivo, condicionado este ato a verificacdo da conformidade das condi¢cées/obrigacdes pactuadas e
da adequacédo em relacao aos servicos efetivamente prestados.

2.14.1.3 A(O) fiscal administrativa(o) da contratacdo realizara o recebimento provisério do objeto mediante verificacdo da aderéncia aos
termos contratuais, devendo, para tanto, realizar consulta ao SICAF para verificar a manutencao das condi¢cées de habilitacdo exigidas no
ato convocatério.

2.14.1.4 Os servicos serao recebidos definitivamente no prazo de 5 (cinco) dias uteis, contados do recebimento provisério (ou do
saneamento das ocorréncias nele apontadas), pela(o) Gestora(Gestor) da contratacdo, apds a verificacdo da qualidade, quantidade do
servico e termos contratuais, e consequente aceitacdo, mediante termo, obedecendo aos seguintes procedimentos:

2.14.1.4.1 Emitir documento comprobatério da avaliacdo realizada pela(o)s fiscais técnica(o) e administrativa(o) no cumprimento de
obrigacoes assumidas pela(o) CONTRATADA(O), com mencado ao seu desempenho na execucado contratual, baseado em indicadores
objetivamente definidos e aferidos, e a eventuais penalidades aplicadas, devendo constar do cadastro/checklist de atesto de cumprimento
de obrigacoes;

2.14.1.4.2 Realizar a andlise dos relatérios e de toda a documentagdo apresentada pela fiscalizacdo e, caso haja irregularidades que
impecam a liquidacdo e o pagamento da despesa, indicar as clausulas contratuais pertinentes, solicitando a(ao) CONTRATADA(O), por
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escrito, as respectivas corregdes;

2.14.1.4.3 Emitir relatério para efeito de recebimento definitivo dos servigcos prestados, com base nos relatérios e nas documentagcdes
apresentadas; e

2.14.1.4.4 Comunicar a empresa para que emita a Nota Fiscal ou Fatura, com o valor exato dimensionado pela fiscalizagao.

2.14.1.4.4.1 No caso de controvérsia sobre a execucao do objeto, quanto a dimensao, qualidade e quantidade, devera ser observado o teor
do art. 143 da Lei n® 14.133, de 2021, comunicando-se a empresa para emissao de Nota Fiscal no que concerne a parcela incontroversa da
execucao do objeto, para efeito de liquidacao e pagamento.

2.14.1.4.5 Enviar a documentagao pertinente para remessa de autorizagdo do faturamento pelo setor responsavel pelos procedimentos de
liquidacao e pagamento, no valor dimensionado pela fiscalizagao.

2.15 Requisitos de Seguranca da Informacao e Privacidade

2.15.1 A(O) CONTRATADA(O) devera garantir a seguranca das informag¢des do TRE-SE e se comprometer a ndo divulgar ou fornecer a
terceiras pessoas quaisquer dados e informagdes que eventualmente tenha recebido do TRE-SE, a menos que autorizada(o) formalmente
e por escrito.

2.15.2 A(O) CONTRATADA(O) e sua(eu)s profissionais devem manter sigilo absoluto sobre documentos elaborados e informagdes
eventualmente obtidas dentro do TRE-SE.

2.16 RPS (Relatérios de Prestacao de Servicos)

2.16.1 Considerando que a ferramenta usada para registro e gerenciamento das demandas de TIC (OTRS versao 6) nao esta configurada
nem preparada para a emissao de RPS de nivel 3, a(o0) CONTRATADA(O) devera, sem custos adicionais, fornecer os relatérios pela opcao
que Ihe for mais conveniente dentre as listadas abaixo, seja por meio de:

a) Extracdo dos dados brutos e parametrizacdo em qualquer aplicacao de texto;
b) Desenvolvimento de uma aplicacao apartada;
c) Customizagéo da ferramenta em produgéo no TRE-SE.

2.17. Modelo de Atendimento

2.17.1 O modelo a ser adotada sera o hibrido:
2.17.1.1 Presencial, para o seguinte perfil:
2.17.1.1.1 Analista de Suporte Computacional Pleno.

2.17.1.1.1.1 De maneira excepcional, em situacoes de alta complexidade e a critério do CONTRATANTE, permitir-se-a o suporte
remoto aos prestadores de servico que estejam realizando atendimentos presenciais.

2.17.1.2 Remoto, para os seguintes perfis:
2.17.1.2.1 Seguranca de TIC - Perfil Administrador em seguranca da informacao Sénior.
2.17.1.2.2 Sustentagéo de Banco de Dados — Perfil Administrador de banco de dados Sénior.

2.17.2. E importante salientar que, no dia do pleito e no dia que o antecede, todas as atividades serdo desenvolvidas de forma
presencial.

2.18 Local de prestacao dos servicos

2.18.1 Atividades desenvolvidas presencialmente:

2.18.1.1 Sede administrativa do Tribunal Regional Eleitoral de Sergipe localizada no CENAF, lote 7, variante 2, Aracaju-SE, Bairro
Capucho, CEP: 49081-000.

2.18.2 Atividades desenvolvidas remotamente:
2.18.2.1 No endereco definido pela(o) CONTRATADA(O).

2.18.3 Em caso de necessidade de atendimento in loco as unidades em endereco diverso da Sede Administrativa, o deslocamento estara
regulamentado conforme descrito no item Deslocamentos de colaboradores/profissionais.

2.19 Localidades atendidas pelo contrato

2.19.1 Sede administrativa do Tribunal Regional Eleitoral de Sergipe localizada no CENAF, lote 7, variante 2, Aracaju-SE, Bairro Capucho,
CEP: 49081-000;

2.19.2 Cartorios eleitorais cujos enderecgos estao disponiveis no site : https://www.tre-se.jus.br/institucional/zonas-eleitorais;

2.19.2.1 No decorrer do prazo de vigéncia da contratacdo os cartorios eleitorais poderao ser extintos ou terem suas cidades-sede
modificadas, ou, ainda, ocorrer a criagao de novos;

2.19.3 Postos de atendimento itinerante;
2.19.4 Postos de atendimento criados de forma permanente que poderao surgir ao longo da contratacao;
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2.19.5 O ponto central para que a(o)s profissionais possam acessar as unidades/postos sera a sede administrativa do TRE-SE.

2.20 Horario de prestacao dos servicos

2.20.1 Atendimento ordinario em periodo nao eleitoral:

a) Das 7 as 16 horas, de segunda a quinta-feira;
b) Das 7 as 15 horas, na sexta-feira.

2.20.1.1 Compreende o periodo nao eleitoral

a) Os anos em que ndo ocorrem eleicado para Presidente e Vice-Presidente da Republica, Governador e Vice-Governador de Estado e do
Distrito Federal, Prefeito e Vice-Prefeito, Senador, Deputado Federal, Deputado Estadual, Deputado Distrital e Vereador;

b) De 1 de janeiro a 14 de agosto do ano em que séo realizadas eleicbes para os cargos citados no item “a”;
c) De 20 a 31 de dezembro do ano em que sao realizadas eleicdes para os cargos citados no item “a”.

2.20.2 Atendimento ordinario em periodo eleitoral:

a) Das 7 as 19 horas, de segunda a sexta;
b) Das 13 as 19 horas, aos sabados, domingos e feriados, exceto no dia e na véspera do pleito.

2.20.2.1 Compreende o periodo eleitoral

a) Os anos em que ocorrem eleicao para Presidente e Vice-Presidente da Republica, Governador e Vice-Governador de Estado e do
Distrito Federal, Prefeito e Vice-Prefeito, Senador, Deputado Federal, Deputado Estadual, Deputado Distrital e Vereador;

b) De 15 de agosto a 19 de dezembro do ano em que sao realizadas eleicées para os cargos citados no item “a”.

2.20.3 Atendimento em fins de semana em periodo ndo eleitoral

a) Das 8 as 18 horas no sabado.
b) Das 8 as 18 horas no domingo.

2.20.3.1 Sao estimados doze fins de semana durante cada ano de vigéncia do contrato.
2.20.3.2 Este periodo é destinado a atividades que impliguem em interrupcoes de servigos, tais como, requisicdo de mudanca.

2.20.3.3 As atividades desenvolvidas nestas datas terdo que ser executadas conforme disposto no item Operacao assistida deste
documento.

2.20.4 Atendimento na véspera e no dia do pleito ( sabado e domingo)

a) Das 7 as 18 horas no sabado;
b) Das 7 as 22 horas no domingo.
2.20.4.1 Nestes dias todas as atividades serao desenvolvidas de forma PRESENCIAL.

2.20.5 Atendimento eventual.

2.20.5.1 Atendimento durante a realizacao das sessoées plenarias:

a) Periodo nao eleitoral - Das 16h01m até o término da sessao;

b) Periodo eleitoral - Das 19h01m até o término da sesséo.

2.20.5.2 Estimam-se dois dias por ano de vigéncia do contrato.

2.20.5.3 O atendimento esta previsto para ocorrer até as 22 horas, no maximo.

2.20.5.4 Os dias das sessodes plenarias sdo publicados mensalmente pela SJD no site: https://apps.tre-se.jus.br/sessoes-plenarias/2.9.5/#/
sessoes/19235/calendario.

2.21 Da remuneracao dos servicos prestados

2.21.1 O pagamento dos servigos listados nos itens 2.20.1 e 2.20.2 devera ser realizada por meio de modelo de pagamento fixo mensal,
vinculado exclusivamente ao atendimento de niveis minimos de servicos previamente estabelecidos.

2.21.2 O pagamento dos servicos listados nos itens 2.20.3 devera ser calculado levando em consideracao o numero de horas efetivamente
trabalhadas multiplicado pelo valor unitario correspondente, também vinculado ao atendimento de niveis minimos de servicos previamente
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estabelecidos.

2.21.2.1 O pagamento minimo por evento correspondera ao valor unitario pactuado para a hora do servico.

2.21.3 O pagamento dos servigos listados nos itens 2.20.4 e 2.20.5 devera ser calculado levando em consideragdo o numero de horas
efetivamente trabalhadas multiplicado pelo valor unitario correspondente, vinculado por mera disponibilidade.

2.21.3.1 A opcao de vinculagao por disponibilidade justifica-se pela necessidade de manter uma equipe de profissionais de prontidao para
atender eventualidades relacionadas as atividades prioritarias desta Justica Especializada, tais como Sessdes Plenarias e Eleicdes. Estas
atividades desempenham um papel crucial na preservacao dos principios democraticos, na aplicacéo justa da legislacao eleitoral e no
fortalecimento da confianca da sociedade no processo eleitoral.

2.21.3.2 O pagamento minimo por evento correspondera ao valor unitario pactuado para a hora do servico.

2.21.4 Os servigos prestados em qualquer periodo estdo sujeitos a avaliagao de desempenho e qualidade dos servigos, conforme previsto
no artefato AVALIACAO DOS NIVEIS MINIMOS DE SERVICOS.

2.22.1 O acesso dos profissionais que atuam remotamente sera disponibilizado apenas através do endereco IPV4 fixo, sendo
ressaltado que o custo deste link é de responsabilidade da CONTRATADA.

2.22.2 Para a prestacao de servico na modalidade remota, a infraestrutura de comunicacao devera ser configurada conforme segue:

a) A conexao devera ser realizada por meio de enlace de rede dedicado (ponto a ponto) ou por enlace de Internet que utilize endereco de
rede IPV4 publico e fixo (ndo sera aceito o uso de enderecos privados e dindmicos), e tal conexao ndo devera implicar custos adicionais ao
CONTRATANTE;

b) Sera necessario estabelecer tunel VPN IPSEC site-to-site entre os equipamentos de seguranca do CONTRATANTE e da(o)
CONTRATADA(O);

c) Através do tuanel VPN, o acesso remoto sera viabilizado utilizando-se o portal da solucdo de gerenciamento de acesso privilegiado
existente no Tribunal. Serao fornecidas credenciais nominais para cada perfil de acesso autorizado, assegurando assim a individualizacao
do acesso.

2.23 Da demanda dos servicos - histérico e projecao

2.23.1 A demanda se desdobra em dois topicos especificos:

| - Demanda de Tl - Este termo abrange de maneira genérica e ampla qualquer tipo de necessidade ou solicitacao apresentada a area de Tl
em seu cotidiano. O quantitativo anual é estimado da seguinte forma:

a) 614 (seiscentos e quatorze) chamados para a area de ciberseguranca;
b) 668 (seiscentos e sessenta e oito) chamados para a area de banco de dados;
c) 1427 (mil quatrocentos e vinte e sete) chamados para a area de infraestrutura de rede.

Il - Requisicdo de Mudanga (RDM) — E pedido formal, devidamente registrado, para realizar uma mudanca. O quantitativo estimado previsto
para a contratacao € de:

a) 365 (trezentos e sessenta e cinco) chamados para a area de infraestrutura de rede.
b) 32 (trinta e dois) chamados para a area de banco de dados;
c) 132 (cento e trinta e dois) chamados para a area de ciberseguranca.

2.23.2 As informacbes detalhadas referentes aos quantitativos dos chamados encontram-se disponiveis no artefato Estudos Técnicos
Preliminares (ETP).

2.23.3 E importante ressaltar que o quantitativo estimado de chamados tem a finalidade exclusiva de permitir que a(o) CONTRATADA(O)
faca uma estimativa da quantidade de funcionarios a serem disponibilizados no Contrato.

2.23.4 Em relacédo as Requisicoes de Manutencdo (RDMs), é necessario realizar essas agcdes durante os finais de semana sempre que o
desenvolvimento das atividades implicar qualquer indisponibilidade da infraestrutura ou dos sistemas essenciais ao funcionamento do
Orgao.

2.24 Deslocamentos de colaboradores/profissionais

2.24.1 Para atender as excepcionalidades em que ha imperiosa necessidade de atendimento in loco em uma das unidades administrativas
que nao estejam localizadas em Aracaju/SE, faz-se necessario prever 01 (um) deslocamento mensal para os servicos que envolverem

o perfil de ANALISTA DE SUPORTE COMPUTACIONAL - PLENO.
2.24.1.1 A localizacao das unidades remotas estao disponiveis no endereco eletrénico:https://www.tre-se.jus.br/institucional/zonas-eleitorais
2.24.1.2 Importa esclarecer que:

a) A base do deslocamento é a Sede Administrativa do TRE-SE, localizada no CENAF, Lote 7, Variante 2 -,Aracaju/SE, Bairro Capucho,
CEP: 49081-000 - Brasil;

b) O deslocamento sempre se dard, exclusivamente, com os veiculos oficiais da Justica Eleitoral, sendo que a(o)
colaboradora(colaborador)/profissional sera passageiro (e ndo condutor), e dentro da jornada diaria de trabalho.

c) Os custos relacionados ao pagamento de diarias € de inteira responsabilidade da CONTRATADA, devendo constar de sua proposta
comercial.
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2.25 Ciclo de vida do chamado

2.25.1 Os chamados assumem os estados definidos descritos a seguir:

| — Aceito: quando o chamado é escalado, por meio da ferramenta, para a(o)s profissionais de terceiro nivel.
a) A partir deste momento comeca a contar o prazo para cumprimento de criticidade dos niveis minimos exigidos.

[l — Atribuido: quando o chamado é atribuido ao profissional.

[ll - Em atendimento: quando o profissional efetivamente trabalha no atendimento da demanda.

IV — Pendente: o profissional deve atribuir o chamado como pendente quanto houver circunstancias que impegcam a conclusao do
atendimento e seja necessario paralisar o tempo de execu¢ao do chamado.

a) As hipé6teses previstas para a condicao deste status estao descritas abaixo:
i) Serdo sempre situacdes alheias a vontade do profissional ou fora de seu controle;

i) Podem ser provocadas por fatores de responsabilidade do CONTRATANTE, devidamente justificados pela(o) profissional sendo que sera
necessario analise do setor competente.

b) Os diferentes fatores de pendéncia sao:
i) Pendente de area interna: circunstancia em que o atendimento ao chamado depende de alguma area interna do CONTRATANTE;

i) Pendente de usuaria(o): circunstancia em que ha dependéncia da(o) demandante para continuar o atendimento e ele ndo esta
disponivel. Nessa situacao, o chamado deve receber status de Pendente até manifestacdo do demandante, devendo ser anotado o registro
detalhado de todas as acdes e tentativas de contatos feitos; e/ou

iii) Pendente de fornecedora(fornecedor): circunstancia em que ha dependéncia de fornecedor externo do CONTRATANTE para continuar o
atendimento. Nessa situacao, a(o)s profissionais da(o) CONTRATADA(O) devem alterar o status do chamado para Pendente e comunicar a
situacao ao CONTRATANTE.

V — Resolvido: circunstancia em que o chamado tem a sua demanda resolvida.

2.25.2 Destaca-se a necessidade de registrar os procedimentos da solugdo adotada.

2.25.3 Uma requisicao de servigo ou incidente encerrado sem que tenha sido de fato resolvido sera reaberto e os prazos serdao contados a
partir da abertura original da requisicao de servico ou incidente, inclusive para efeito de aplicacéo das glosas previstas.

2.25.4 O chamado pode retornar para o estado Atribuido, caso a solucéo aplicada seja recusada pelo requerente no prazo de 48 (quarenta
e oito) horas, sendo a contagem do tempo retomada do ponto em que se iniciou essa situacao.

2.25.5 A(O)s profissionais do CONTRATANTE poderao, excepcionalmente, assumir a responsabilidade de resolucdo do chamado nos
casos em que a necessidade do negécio exigir, devendo ser objeto de apuracao qualquer indicio de negligéncia da(o) CONTRATADA(O).

2.25.6 O Prazo para Inicio do Atendimento do Chamado (PIAC) é o intervalo de tempo entre o estado Aceito e o estado Atribuido.
2.25.7 O Prazo de Resolugédo dos Chamados (PRC) é o intervalo de tempo entre o estado Aceito e 0 estado Resolvido.

2.25.8 Nao sera contabilizado, para fins de apuracdo do tempo de atendimento, o tempo em que o chamado permanece no estado
Pendente.

2.25.9 Os chamados técnicos somente poderao ser encerrados, atestados e validados quando todos os objetivos propostos forem
plenamente atingidos, e todos os produtos e servigos realizados e entregues com a qualidade demandada.

2.26 Fluxo do chamado

2.26.1 Os incidentes, requisicoes e problemas ser@o recepcionados, classificados e encaminhados pela(o)s profissionais de 12 nivel e de
acordo com os critérios estabelecidos no anexo CATALOGO DE REQUISICAO DE SERVICOS DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO E
COMUNICACAOQ para a(o)s profissionais de 22 ou 3° nivel, conforme o caso.

2.26.2 A(O)s profissionais que receberem os chamados poderao proceder a reclassificagdo da demanda, desde devidamente justificado.

2.26.3 Caso um problema esteja relacionado com diversos incidentes ainda abertos, o encerramento dos diversos chamados com o0 mesmo
objeto podera ser realizado de forma agrupada a partir da resolugdo do problema, e, caso isso ocorra, o nivel de servico devera ser
observado em relagao ao encerramento do problema.

2.27 Demais informacoes
2.27.1 Demais informacdes técnicas necessarias estao disponiveis nos seguintes anexos:

a) INVENTARIO DO AMBIENTE TECNOLOGICO E SERVICOS DE TIC;
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b) REQUISITOS DE QUALIFICAGCAO PROFISSIONAL;
c) CATALOGO DE REQUISIGAO DE SERVICOS DE TECNOLOGIA DA INFORMACAO E COMUNICAGCAO.

3. EXECUCAO DO OBJETO DA CONTRATACAO
3.1 Execucao do Objeto

3.1.1 No Periodo de Transicao Operacional (PTO) previsto no requisito de implantacao, a(o) CONTRATADA(O) sera convocada(o) pela(o)
gestora(gestor) do contrato para a reunido inicial, com a participacao da(o)s integrantes da equipe, demais intervenientes por ela(ele)
identificados e por representantes da(o) CONTRATADA(O).

3.1.1.1 A pauta da reuniao observara, pelos menos:
a) Apresentacgéo da(o) preposta(o) da(o) CONTRATADA(O);

b) Entrega, por parte da(o) CONTRATADA(O), do Termo de Compromisso e Manutengéo de Sigilo e Termo de Ciéncia, conforme disposto
neste Instrumento;

c) Esclarecimentos relativos a questdes operacionais, administrativas e de gerenciamento do contrato.
3.1.2 Decorrido o prazo do Periodo de Transicao Operacional (PTO) tera inicio o Periodo de Adaptacao Operacional (PAO).

3.1.3 Passada a fase inicial do contrato, a(o) CONTRATADA(O) devera entregar o servico contratado de acordo com o estabelecido neste e
nos demais instrumentos da contratacao, garantido a qualidade e atendimento aos Niveis Minimos de Servico Exigidos e Termos de
Servicos.

3.1.4 Os chamados a serem executados pela(o) CONTRATADA(O) serao encaminhados por meio da ferramenta OTRS versao 6, instalada
no ambiente do CONTRATANTE.

3.2 Materiais a serem disponibilizados

3.2.1 Para a perfeita execucdo dos servicos que serdo executados de forma presencial, 0 CONTRATANTE devera disponibilizar os
materiais, equipamentos, ferramentas e utensilios necessarios, nas quantidades estimadas suficientes.

3.2.2 Para a execuc¢ao dos trabalhos desenvolvidos remotamente, todos 0os materiais, equipamentos, ferramentas e utensilios necessarios
serdo de inteira responsabilidade da(o) CONTRATADA(O).

3.3 Formas de transferéncia de conhecimento

3.3.1 A transferéncia do conhecimento devera ser realizada observando-se o que segue:

3.3.1.1 Registro na base de conhecimento

3.3.1.1.1 Trata-se de repositério de bases de dados ou conhecimentos que armazena orientacdes, scripts e solugcdes para 0s
principais incidentes/problemas que chegam ao Service Desk. Além disso, inclui o mapeamento e a producdo dos insumos para essa
base, destacando a importancia de proporcionar maior seguranca juridica para a continuidade da prestacao de servicos ao TRE-SE.

3.3.1.1.2 A(O) CONTRATADA(O) deve elaborar ou revisar, no minimo, 10 (dez) registros dos procedimentos para a solucbes de incidentes/
problemas realizados durante o més de apuragéao.

3.3.1.2 Operacao assistida

3.3.1.2.1 Consiste em trabalho técnico temporario com planejamento, controle, teste, validacdo, gerenciamento e transferéncia de
conhecimento, com vistas a entrega de produtos, servicos ou resultados exclusivos relacionados a infraestrutura de TIC, englobados no
escopo desta contratagdo ou que venham a surgir ao longo da contratacao.

3.3.1.2.2 Sao servigos que envolvem atividades evolutivas, demandas especificas (RDM), demandas emergenciais e ndo planejadas.
3.3.1.2.3 Para execucao, gestao e controle dessas demandas devera ser executado o seguinte procedimento:
a) O projeto/servico devera ser inserido na ferramenta de ITSM para que haja controle de execugao e entregaveis;

b) As demandas registradas na ferramenta de ITSM deverao ser avaliadas pela(o) preposta(o) da(o) CONTRATADA(O) e aprovadas pela
equipe de fiscalizacéo e gestao do contrato;

c) A(O) CONTRATADA(O) devera, em até 3 (trés) dias uteis, apds analise inicial da demanda, indicar o prazo para realizar e apresentar o
planejamento técnico, considerando a complexidade da solicita¢éo;

d) O planejamento técnico devera contemplar também:

| - Proposta tecnolégica;

Il - Topologia da solucéo;

[Il - Levantamento de requisitos de hardware e software que serao utilizados ou implementados;

IV- Levantamento de atividades e entregaveis, incluindo etapas de validacdo do andamento dos trabalhos junto ao TRE-SE;

V - Demais itens que se mostrarem necessarios para execucao da demanda, inclusive, quantidade de horas necesséarias para execucao
dos servicos durante os finais de semanas.

3.3.1.2.4 A(O) CONTRATADA(O) devera realizar o registro dos procedimentos adotados na solucdo da operacao assistida.
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3.3.1.3.1 Consiste em encontros regulares realizados (previsao de, no minimo, duas a cada ano) pela equipe da(o) CONTRATADA(O) e do
CONTRATANTE com o objetivo de compartilhar informagdes, atualizar membros sobre progressos, discutir desafios.

3.4 Quantidade minima de bens ou de servicos para comparacao e controle

3.4.1 Cada chamado contera o volume de servicos demandados.

3.4.2 Os prazos de atendimento seguirdo o que esta disposto no anexo - CATALOGO DE REQUISICAO DE SERVICOS DE TECNOLOGIA
DA INFORMACAO E COMUNICACAO.

3.5 Mecanismos formais de comunicacao

3.5.1 Os instrumentos formais a serem utilizados durante a vigéncia contratual e a vigéncia da garantia estao listados abaixo:

Documento Funcao Emissor Destinatario Periodicidade
Ticket Encammhar as demandas Contratante Contratada(o) Sempre que necessario
o contrato
Oficio Informacses diversas Contratante/ Contratante/ Sempre que necessario
¢ Contratada(o) Contratada(o)
Mensagens de Whatsapp Informacdes diversas Contratante/ Contratante/ Sempre que necessario
Contratada(o) Contratada(o)
E-mail InformagGes diversas Contratante/ Contratante/ Sempre que necessario
Contratada(o) Contratada(o)
Ordem de servico Autorlzggao para prestagao Contratante Contratada(o) Sempre que necessario
de servigo
Termo, . de recebimento Rec_eblmento provisorio dos Contratante Contratada(o) Mensal
provisorio Servicos
Ter_m_o_ de recebimento Rec_eblmento definitivo dos Contratante Contratada(o) Mensal
definitivo servicos
Ata de reuniao Informacdes diversas Contratante/ Contratante/ Sempre que necessario
Contratada(o) Contratada(o)
'(I;ermo de Encerramento do | Encerramento  oficial do Contratante Contratada(o) No final do contrato
ontrato contrato
3.6 Cronograma de execucao (principais eventos)
Etapa Descricao Prazo/duracao Partes envolvidas
Assinatura do Contrato e Assinatura do | Até 5 (cinco) dias uteis da | Presidente
1 Termo de Compromisso de Manutengdo de | convocagdo para a assinatura do | Representante da(o)
Sigilo e o Termo de Ciéncia. contrato CONTRATADA(O)
Apresentar documentacdo comprobatéria do
seu quadro de profissionais, conforme | Até 15 (quinze) dias, contados da
2 exigéncias descritas no anexo REQUISITOS | assinatura do contrato CONTRATADA(O)
DE QUALIFICACAO PROFISSIONAL.
) - . Até um més apés a assinatura do | CONTRATADA(O) e
3 Periodo de Transicao Operacional
contrato Gestora(Gestor) do contrato
) ) . 3 (trés) meses apés o término do | CONTRATADA(O) e
4 Periodo de Adaptagao Operacional . o .
ptag P periodo de transicdo operacional Gestora(Gestor) do contrato
Envio do Relatério de Prestacdo dos | Mensalmente, até o quinto dia util de
> | Servicos (RPS) para 0 CONTRATANTE cada més CONTRATADA(O)
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6 Recebimento provisorio

Mensalmente, no prazo de até 5
(cinco) dias uteis, contados do
recebimento do RPS

Fiscais

7 Recebimento definitivo

Mensalmente, no prazo de até 5
(cinco) dias uteis, contados do
recebimento  provisério ou do
saneamento das ocorréncias nele
apontadas

Gestora(Gestor) do contrato

8 Pagamento

Mensalmente, em até 10 (dez) dias
uteis, contados da finalizacdo da

liquidagao da despesa

SAO

3.7 Manutencao de Sigilo e Normas de Seguranca

3.7.1 A(O) CONTRATADA(O) devera manter sigilo absoluto sobre quaisquer dados e informagdes contidos em quaisquer documentos e
midias, incluindo os equipamentos e seus meios de armazenamento, que eventualmente venha a ter conhecimento durante a execugao
dos servicos, ndo podendo, sob qualquer pretexto, divulgar, reproduzir ou utilizar, sob pena de lei, independentemente da classificacao de
sigilo conferida pelo CONTRATANTE a tais documentos.

3.7.2 O Termo de Compromisso e Manutencao de Sigilo, contendo declaracdo de manutencao de sigilo e respeito as normas de
seguranca vigentes na entidade, a ser assinado pela(o) representante legal da(o) CONTRATADA(O), e Termo de Ciéncia, a ser assinado
por toda(o)s o(a)s empregado(a)s da(o) CONTRATADA(O) diretamente envolvida(o)s na contratagdo, constam como anexos do Ato

Convocatorio.

4. RESPONSAVEIS PELA ELABORAGAO DAS ESPECIFICACOES TECNICAS DOS SERVICOS

documento assinado eletronicamente
Selmo Pereira de Almeida
Integrante Técnico

documento assinado eletronicamente
Wagner Ferreira Toledo
Integrante Técnico

documento assinado eletronicamente
Julio César Santana
Integrante Técnico

documento assinado eletronicamente
Fernando de Souza Lima
Integrante Demandante

5. VALIDACAO DAS ESPECIFICACOES TECNICAS DOS SERVICOS

5.1 Tendo em vista a pertinéncia das informacdes acima registradas, VALIDAM-SE as especificacoes, condicoes e parametros constantes

deste artefato.

documento assinado eletronicamente
Cosme Rodrigues de Souza
Coordenador de Infraestrutura
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documento assinado eletronicamente
José Carvalho Peixoto
Secretario de Tecnologia da Informacéao e Comunicagao
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