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ANEXO | — TERMO DE REFERENCIA

Prestagdo de servigos técnicos especializados em TIC, para execugdo continuada
de atividades de suporte técnico remoto e presencial a usudrios de solugdes e
recursos de Tecnologia da Informagdo (TI), em Central de Servigos de Tl de 1¢ e
22 niveis (Service Desk), conforme as prdticas preconizadas pela Biblioteca ITIL
4, com atendimento automatizado via chat no suporte de 12 nivel, em regime 24x7,
via implantagdo de solugdo de Assistente Virtual Inteligente (AVI - chatbot), com
vigéncia de 36 meses.
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1 OBJETO (ART. 18, § 39, 1)
1.1 Definigao (Art. 18, § 32, 1)

Prestacdo de servigcos técnicos especializados em TIC, para execugdo continuada de atividades de
suporte técnico remoto e presencial a usudrios de solucgdes e recursos de Tecnologia da Informacao (Tl),
em Central de Servicos de Tl de 12 e 22 niveis (Service Desk), conforme as praticas preconizadas pela
Biblioteca ITIL 4, com atendimento automatizado via chat no suporte de 12 nivel, em regime 24x7, via
implantacdo de solugdo de Assistente Virtual Inteligente (AVI - chatbot), com vigéncia de 36 meses.

1.2 Itens da contratagao

Item | Sigla Servigo Postos Jornada
Diaria Semanal

I SAAC | Servigo de Atendimento Automatizado via Chat 0 24h 168h

Il SAPN | Servico de Atendimento de Primeiro Nivel 15 6h 30h

1] SASN | Servico de Atendimento de Segundo Nivel 18 8h* 40h**
v SMQA | Servigo de Monitoramento da Qualidade do Atendimento 4 8h 40h

v SMCT | Servigco de Monitoramento da Capacitacdo e Treinamento 1 8h 40h
Vi SMBC | Servigo de Monitoramento da Base de Conhecimento 1 8h 40h
VIl | SMCS | Servigo de Monitoramento da Central de Servigos 1 8h 40h

Quantidade Total de Postos de Trabalho 40

* O SASN fard ainda 4h de sobreaviso em dias Uteis (das 18h as 22h) e 14h diarias de sobreaviso em
feriados e fins de semana (das 8h as 22h), com escala entre os profissionais do 22 nivel de atendimento.
** Assim, além das 40h de trabalho presencial realizadas semanalmente pelos profissionais do 22 nivel
de atendimento, o SASN fara ainda 48h semanais de sobreaviso (em semanas sem feriados).

2 FUNDAMENTACAO DA CONTRATACAO (ART. 18, § 39, 11)

2.1 Motivagao (Art. 18, § 39, 1l, a)

No ambito da Justica do Trabalho do Parand, as atividades administrativas e judiciais sdo amparadas
fortemente no uso de solugbes de Tecnologia da Informag¢do e Comunicagdo (TIC), incluindo
equipamentos, softwares e sistemas de informacgdo, os quais sdo vitais para o bom funcionamento e
para a melhoria da capacidade de resposta do Judicidrio a sociedade. Como consequéncia, o suporte
adequado e tempestivo ao uso das solugdes de TIC é um fator critico para a manutenc¢do da
disponibilidade e estabilidade dos servigos de TIC, garantindo assim o bom funcionamento do Tribunal.

A criticidade e a necessidade de disponibilidade da estrutura de TIC do TRT da 92 Regido aumentaram
substancialmente nos ultimos anos, sendo que é crescente a demanda pelo atendimento as mais
diversas necessidades que tém surgido, aumentando a criticidade dos servigos entregues pelas areas de
TIC, principalmente em fun¢do do novo cendrio apresentado como consequéncia da Transformacdo
Digital, que estda mudando a forma de trabalho dos usudrios internos e externos, alterando também as
rotinas de atendimento as necessidades de suporte técnico, que precisam ser adequadas para garantir
o pleno atendimento as necessidades dos usudrios.
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Como ilustracdo do carater essencial dos servigcos de atendimento aos usuarios, listam-se algumas das
necessidades de TIC contidas na Resolucao CNJ 370/2021, que estabelece a Estratégia Nacional de
Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo do Poder Judiciario (ENTIC-JUD) 2021-2026 (negritamos):

Art. 22 A Estratégia Nacional de Tecnologia da Informag¢do e Comunica¢éo do Poder Judicidrio
é orientada em seu predmbulo pelos objetivos dos sequintes componentes:

| — Objetivos estratégicos, distribuidos em trés perspectivas:
a) Sociedade:

Objetivo 1: Aumentar a Satisfagcdo dos Usudrios do Sistema Judicidrio;
Objetivo 2: Promover a Transformagdo Digital;

b) Aprendizado e Crescimento:

(...)

Objetivo 4: Buscar a Inovagdo de Forma Colaborativa;

(...)

Atendimento e Suporte ao Usudrio

Art. 16. O fortalecimento da relagdo do Poder Judicidrio com a sociedade se dard por meio de
estratégias de comunicagdo, procedimentos objetivos e dgeis e com uso de linguagem de fdcil
compreensdo.

Art. 17. As solugbes de aprimoramento a interagdo com a sociedade deverdo ser realizadas por
meio de canais e servigos digitais simples e intuitivos, em busca de estabelecer padrdo minimo
de qualidade para os servigos digitais do Poder Judicidrio.

§ 19 As solugdes de que trata o caput proporcionam experiéncia consistente de atendimento
ao cidaddo e integra dados do Poder Judicidrio, reduzindo custos e ampliando a oferta de
servigos digitais, além de retirar do cidaddo o 6nus do deslocamento e apresentac¢do de
documentos.

§ 22 Cada drgdo serd responsdvel em promover a divulga¢Go ampla das pesquisas de satisfacdo
e experiéncia do usudrio.

Art. 18. Para avaliar a satisfacéo do usudrio, cada 6rgdo deverd oferecer meio de avaliagéo ou
pesquisa de satisfacdo padronizado com o objetivo de aprimorar a percep¢do de utilidade das
informagées dos servicos, monitorar e implementar ac¢ées de melhoria dos servigos
prestados, baseado nos resultados da avaliagdo de satisfa¢éo dos usudrios.

§ 19 Para aperfeicoar os atendimentos, os drgdos deverdo implantar processos de gestéo
baseados em modelos e boas prdticas de mercado, e definir pardmetros de pesquisa com o
objetivo de uniformizar e gerar indicadores mais precisos e equiparados entre os érgéos do
Poder Judicidrio.
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§ 22 Para melhorar os servigos prestados ao cidaddo, os érgdos do Poder Judicidrio deveréo
implantar estratégias flexiveis e aderentes as especificidades locais, regionais e proprias de
cada segmento do Poder Judicidrio de forma colaborativa visando a eficiéncia operacional
interna, humanizagéo do atendimento de TIC, simplificagdo dos processos internos da drea
de TIC e otimizagdo dos processos de trabalho.

Art. 19. Todos os drgdos do Poder Judicidrio devem adotar modelos de governanca e prdticas
de gerenciamento de servicos de Tecnologia da Informag¢do e Comunica¢do que favoregcam a
entrega de valor para a sociedade no qual a concepgdo, entrega e melhoria continua de
servigos ocorram de forma adaptdvel, rapida e transparente.

Art. 20. Cada drgdo deverd utilizar ferramentas e solucdes para proporcionar atendimento
personalizado aos usudrios, observando a segmentacdo do atendimento por perfil, com o
objetivo de conhecer o usudrio e propor solugbes mais eficazes, com foco no valor agregado,
bem como promover a melhoria na experiéncia do usudrio e na oferta de servigos.

Das Estruturas Organizacionais e Macroprocessos

Art. 21. Cada drgdo deverd constituir e manter estruturas organizacionais adequadas e
compativeis de acordo com a demanda de TIC considerando, no minimo, os seguintes
macroprocessos:

(..)
IV — Infraestrutura e Servigos:

a) disponibilidade;

b) capacidade;

¢) ativos de infraestrutura, de tecnologia da informagdo e de telecomunicagéo corporativas;
d) catdlogo;

e) requisigoes;

f) incidentes;

g) central de servigos; e

h) atendimento, experiéncia e satisfa¢do do usudrio.

Corrobora com a necessidade desta contratacdo o Acérdao n2 1603/2008 do Plenario do Tribunal de
Contas da Unido (TCU), citado na Resolucdo CNJ 370/2021, que em seu paragrafo 188, inciso |, alinea
“e” preconiza (negritamos):

| - recomendar ao Conselho Nacional de Justica que:

(...)

e) promova agbes com objetivo de disseminar a importdncia de gestéo de niveis de servigo e

induzir os drgdos do Poder Judicidrio a realizarem agbes para implantacdo e/ou

aperfeicoamento de acordos de niveis de servigo (pardgrafos 95 a 106);

E, no TRT9, o atendimento tempestivo as solicitagdes dos usudrios é assegurado por equipes de suporte
que atuam com indicadores de nivel minimo de servigo, como recomendado pelos 6rgdos de controle.
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Desde marg¢o de 2012, os usuarios de Tl do TRT9 contam com uma Central de Servicos de Tl de 12 e 29
niveis, de modo que ja esta incorporada a cultura organizacional deste Regional esta modalidade de
atendimento devidamente estruturado, referenciado no Guia da Estratégia Nacional de Tecnologia da
Informacdo e Comunicac¢do do Poder Judiciario ENTIC-JUD 2021-2026:

12 Boas praticas advindas da Resolugéo CNJ 211/2015

Com o objetivo de apoiar os Orgdos no atendimento & ENTIC-JUD, foi criada a seguinte lista de
sugestdes de boas prdticas advindas da antiga ENTIC-JUD (Res. CNJ n2 211/2015).

E aconselhado que cada Orgéo:

e Institua plantdo na area de TIC, observando a necessidade de suporte ao processo judicial e
demais servigos essenciais, nos termos da legislagdo aplicavel.
e Viabilize o nivelamento da infraestrutura de TIC obedecendo aos seguintes requisitos:

(...)

o 1 (uma) central de servigos de 12 e de 22 niveis para atendimento de requisicbes
efetuadas pelos usudrios internos e tratamento de incidentes no que se refere ao
uso de servicos e sistemas essenciais;

Inclusive, com base na Politica N2 40/2019, que instituiu as Diretrizes de Atendimento de Tl do Tribunal
Regional do Trabalho da 92 Regido, esta pratica foi ainda mais fortalecida no contexto deste Tribunal.

2.2 Objetivos (Art. 18, § 32, 1l, b)

Considerando as mudancgas ocorridas e as ligdes aprendidas durante a operagdo do contrato vigente,
principalmente em fungdo da pandemia do Covid-19, que alterou alguns aspectos da forma de trabalho
dos servidores e magistrados do Tribunal, bem como modificou algumas necessidades e também a
forma da prestagdo dos servigos de atendimento, as atuais necessidades de suporte técnico dos usudrios
de Tl do TRT9, diferentes daquelas vislumbradas quando do planejamento do Pregdo 64/2019, s3o:

e Prestacdo de suporte técnico remoto a um maior nimero de usudrios, que passaram a
realizar suas atividades em regime de teletrabalho;

e Prestacdo eventual de suporte técnico residencial a magistrados e servidores;

e Realizagdo de plantdo, em regime de sobreaviso, para atendimento as necessidades de suporte
técnico a usuarios VIP e consideradas urgentes, que surjam hora apds o hordrio de expediente
interno do Tribunal ou nos dias e horarios em que ndo ha expediente forense, principalmente
para os magistrados que realizam Plantdo Judiciario no 12 e no 22 Graus;

e Servico dedicado a manutengdo da Base de Conhecimento da Central de Servigos de Tl;

e Prestacdo de suporte técnico dedicado em audiéncias e sessOes de julgamento, quer sejam
presenciais ou realizadas por meio de videoconferéncia;

e Transmissdo de video (por exemplo, para o YouTube), edi¢do de videos gravados e apoio local a
eventos (sessoOes, posses, palestras, congressos, dissidios e outros).

A contratacdo de uma empresa especializada na prestacdo destes servigos de atendimento, que
possuem cardter executivo e repetitivo, garantird que o quadro técnico de TIC préprio deste Regional
possa dedicar-se efetivamente as atividades de planejamento, melhorias dos servicos e gestdo
estratégica e inteligéncia, em conformidade com a Resolu¢do CNJ 370/2021:

Pagina 8 de 117


https://atos.cnj.jus.br/files/compilado1841452021102661784be9efedd.pdf
https://atos.cnj.jus.br/files/compilado1841452021102661784be9efedd.pdf
https://atos.cnj.jus.br/atos/detalhar/2227
https://www.trt9.jus.br/transparencia/ctaDocumento/2324147
http://comprasnet.gov.br/ConsultaLicitacoes/download/download_editais_detalhe.asp?coduasg=80012&modprp=5&numprp=642019
https://www.trt9.jus.br/portal/destaques.xhtml?id=6708474
https://atos.cnj.jus.br/atos/detalhar/3706

PODER JUDICIARIO FEDERAL

JUSTICA DO TRABALHO

TRIBUNAL REGIONAL DO TRABALHO DA 92 REGIAO

SECRETARIA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E SISTEMAS JUDICIARIOS

Art. 23. A estrutura organizacional, o quadro permanente de servidores, a gestdo de ativos e
0s processos de gestdo de trabalho da drea de TIC de cada drgdo deverdo estar adequados as
melhores prdticas para as atividades consideradas como estratégicas. Deve-se observar
sempre as diretrizes tanto na defini¢do da estrutura organizacional de TIC, como nos papéis,
responsabilidades e revisdo bienal, compatibilizando a estrutura com as demandas
estabelecidas.

Pardgrafo unico. A coordenag¢do dos macroprocessos de TIC e as func¢des gerenciais deverdo
ser executadas preferencialmente por servidores do quadro permanente do drgdo e em regime
de dedicagdo exclusiva.

(..)

Art. 25. E recomendado que o érgdo busque implementar instrumentos de reconhecimento e
valorizagdo dos servidores da drea de TIC, propiciando oportunidades de crescimento
profissional direcionadas aos servidores do quadro permanente do drgdo, com vistas a
retengdo de talentos.

Além dos servicos de atendimento prestados por pessoas, a necessidade aqui contemplada vislumbra,
também, o fornecimento de um novo servigco, mediante a implantacdo de uma solugdo de atendimento
automatizado via chat, que podera disponibilizar aos usudrios um novo canal de atendimento em regime
24x7 (24 horas por dia x 7 dias por semana), que possa interagir automaticamente com os sistemas de
gestdo de chamados e de documentacdo técnica, o que certamente atenderd os Objetivos Estratégicos
relacionados com a satisfagdo dos usuarios, transformacgado digital e inovagao.

Do Guia da ENTIC-JUD 2021-2026 extrai-se ainda (negritamos):
4 Principais Conceitos
(...)
32. Chatbot (Robd de conversa): programa de computador que executa acbes programadas
simulando uma conversa humana a partir de um chat, possibilitando a automatizacéo de

tarefas repetitivas na forma de didlogo pré-definido entre o usudrio e um “robd”.

(...)
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5.1 Descrig¢do dos Objetivos Estratégicos
O objetivo da ENTIC-JUD é constituir o principal instrumento de promog¢do da governanca dgil
e da transformagdo digital do Poder Judicidrio por meio de servigos e solugées digitais

inovadoras que impulsionem a evolugéo tecnoldgica do Poder Judicidrio.

A ENTIC-JUD é orientada em seu predmbulo pelos objetivos dos seguintes componentes:

5.1.1 Sociedade
Objetivos Estratégicos Descricdo do Objetivo
Aumentar a Satisfacdo | Atuar na melhoria e no incremento da qualidade dos
OE1 | dos Usuarios do atendimentos e da experiéncia dos servigos ofertados aos
Sistema Judiciario usuarios do Poder Judiciario, seja de forma presencial ou virtual.

Promover o aperfeicoamento dos resultados utilizando as
ferramentas tecnolégicas disruptivas de transformacgdo digital
Promover com o objetivo de otimizar os recursos humanos e aprimorar a

OE2 Transformacdo Digital | eficdcia na execugdo dos recursos financeiros, seguindo o
principio da economicidade processual e a satisfagdo dos
usuarios.

5.1.2 Aprendizado e Crescimento

Objetivos Estratégicos Descricdo do Objetivo

()

Potencializar a relagdo entre colaboragao e inovagdao com vistas
a evolugdo e expansao da maturidade de TIC Poder Judicidrio de
modo a oferecer a desburocratizagdo dos servicos e agregar
valor aos usuarios.

Buscar a
OE4 | Inovacdo de
Forma Colaborativa

()

10 Plano de Transformagdo Digital

10.1 Introdug¢do

O Plano de Transformacgdo Digital (PTD) tem como objetivo promover a transformacdo digital
esperada com a efetiva¢do da Resolugcdo n® 370, de 08 de janeiro de 2021 que estabelece a

Estratégia Nacional de Tecnologia da Informagéo e Comunica¢éo do Poder Judicidrio (ENTIC-
JuD).

Deve ser ressaltado que a Transformagdo Digital de um Orgdo vai além dos limites do
departamento de tecnologia e comunicagdo, sendo necessdrio o engajamento de todas as

dreas do drgdo que também sdo responsdveis pela transformacdo por meio da execugdo do
plano.

Este PTD tem um cardter sugestivo, podendo o drgdo criar o seu plano de acordo com sua
estratégia, maturidade, segmento, tamanho, orcamento entre outros fatores.

10.2 Objetivo Geral

Com a efetivagGo do PTD, o drgdo poderd oferecer melhores servigos a sociedade, e este
modelo tem por objetivo auxiliar o grupo de trabalho a:
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e [dentificar e avaliar o potencial de servigos publicos digitalizdveis;
e Simplificar e agilizar a prestagdo de servicos a comunidade;
e Oferecer mecanismos de avaliagdo dos servigos a comunidade;
e No quesito foco no Cidaddo:
o Consolidar o érgéo como exceléncia no seu estado;
o Aumentar a qualidade e os servigos oferecidos;
o Facilitar acesso ao servigo;
o Transparéncia ativa da informacgdo.
e No quesito Foco no Poder Judicidrio
o Promover a gestdo eficiente dos recursos humanos, materiais e financeiros;
o Aumentar a capacidade e a abrangéncia dos servigos.

(...)

10.5 Definigdo das agoes estruturantes e desdobramento tdtico

(...)

Ao realizar os desdobramentos, sugere-se ao orgdo dividir os recursos e as tecnologias para a
efetivagcdo da transformacgdo digital em uma Iégica semelhante a da Tl Bimodal onde agées
podem ser:

e Previsiveis: Funcionamento e manuten¢do das solucbes existentes, com foco na
estabilidade, seguranca, precisGo e performance. Ex.: Dados e Inteligéncia,
Sustentagdo de Servicos, Sequranca da Informacgéo.

e Exploratdrias: Atuagdo inovativa, propostas criadas e testadas durante a entrega de
valor, em iteragées curtas e vidveis. Ex.: Inteligéncia artificial, nuvem, blockchain,
chatbot, IoT, mentalidade digital e disrupgdo.

Assim, a presente necessidade de contratagdo visa contribuir para que os servigos prestados pelas
Unidades de Tecnologia da Informagdo deste Regional sejam melhor gerenciados e aprimorados, com a
padronizagdo das rotinas de atendimento e a garantia de que os esforgos dos servidores do quadro
permanente do drgdo possam ser direcionados a realizagdo de atividades estratégicas, na busca por
melhores resultados, com foco na correta execu¢do de tarefas e analise das causas dos incidentes,
visando também reduzir a demanda por atendimentos de 12 e 22 niveis.

Estas a¢Oes permitirdo o melhor aproveitamento dos recursos humanos disponiveis, com obtengdo de
economicidade na utilizagdo de recursos materiais e financeiros, além de viabilizar o "reconhecimento e
valorizagdo dos servidores da drea de TIC, propiciando oportunidades de crescimento profissional {...),
com vistas a reten¢do de talentos", conforme estabelecido no art. 25 da Resolucdo CNJ 370/2021.

2.3 Beneficios (Art. 18, § 32, 1l, c)
Para esta contratacdo, sdo esperados os seguintes beneficios:

e Assegurar a disponibilizacdo de um ponto Unico do contato para que os usuarios de Tl, internos
e externos, possam registrar e consultar suas solicitagdes de servigos.

e Assegurar a disponibilizacdo de um atendimento automatizado, disponivel 24h por dia e capaz
de responder duvidas repetitivas de maneira autbnoma, realizando triagem padronizada dos
demais chamados que serdo encaminhados as equipes técnicas;

e Assegurar o registro das solicitacdes de servico de Tl recebidas por qualquer um dos canais de
atendimento da Central de Servicos (telefone, chat, e-mail ou via sistema Assyst);
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e Assegurar o pronto atendimento as solicitacdes de servico abertas pelos usuarios de TI;

e Assegurar o acompanhamento do tratamento das solicitagdes de servico de Tl, desde o seu
registro até seu efetivo encerramento;

e Identificar a ocorréncia de incidentes graves, acionando as equipes capazes de resolvé-los;

e Assegurar a atualizacdo constante da Base de Conhecimento da Central de Servicos, que relne
tanto os procedimentos utilizados pelas equipes da Central de Servicos como os tutoriais
utilizados pelos préprios usudrios, no tratamento das necessidades de TI;

e Garantir o envio tempestivo dos comunicados relacionados aos servigos de TI;

e Assegurar a correta medicdo e a elaboracdo de relatérios mensais dos indicadores de qualidade,
relacionados ao atendimento prestado pela Central de Servicos;

e Assegurar a evolucdo dos processos de Gerenciamento de Servicos de Tl preconizados pela
biblioteca ITIL, que se relacionam com as atividades realizadas pela Central de Servicos;

e Prover a otimizacdo dos recursos de suporte de Tl e 0 aumento da produtividade do negdcio;

e Prover informagdes gerenciais relevantes para o apoio a tomada de decisao;

e Prover suporte adequado aos usudrios de TI, contribuindo para a adequada prestacdo dos
servicos da drea de negdcio;

e Aumentar o nivel de satisfagcdo dos usudrios com os servicos de Tl prestados pelo Tribunal.

2.4 Alinhamento estratégico (Art. 18, § 32, 1, d)

Esta contratagdo estd alinhada com o seguinte Objetivo Estratégico do TRT9:

Plano

Estratégico Perspectiva | Objetivo Estratégico Descrigao do Objetivo

Garantir o aprimoramento, a integridade e a disponibilidade dos
sistemas de informacéo e dos bancos de dados mantidos pela
Aprimorar a governanga | Justica do Trabalho, por meio de mecanismos de controle
PEI TRT-PR | Aprendizado e de TIC, a protecdo de consistentes, bem como a modernizacao de ativos e tecnologias
2021-2026 Crescimento dados e a seguranga que visem a implementacdo de grandes bases de dados e
cibernética. aplicagéo de inteligéncia artificial para a melhoria dos processos
de trabalho e da qualidade, da celeridade, da eficiéncia, da
eficacia e da efetividade dos servigos prestados a sociedade.

E esta contratacdo também estd alinhada com os seguintes Objetivos Estratégicos, da Estratégia
Nacional de Tecnologia da Informacgdo do Poder Judiciario (ENTIC-JUD 2021-2026):

Plano Objetivos

Estratégico | ' crepectiva ER o Descrigdo do Objetivo

Aumentar a Satisfagdo | Atuar na melhoria e no incremento da qualidade dos atendimentos

ENTIC-JUD Sociedade dos Usuarios do e da experiéncia dos servigos ofertados aos usuarios do Poder
2021-2026 ) s o ; ) .
Sistema Judiciario Judiciario, seja de forma presencial ou virtual.
Promover o aperfeicoamento dos resultados utilizando as
ENTICIUD | oo PO e ctmizar on recursas numanos o apmorar 3 efcdea
2021-2026 Transformagso Digital ) P

na execucgdo dos recursos financeiros, seguindo o principio da
economicidade processual e a satisfagdo dos usuarios.

Potencializar a relagéo entre colaboragéo e inovagao com vistas
ENTIC-JUD | Aprendizado e Buscar a Inovagéo de a evolugéo e expansao da maturidade de TIC Poder Judiciario de
2021-2026 Crescimento Forma Colaborativa modo a oferecer a desburocratizagéo dos servigos e agregar valor
aos usuarios.
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2.5 Referéncia aos Estudos Preliminares (Art. 18, § 3¢, 1l, e)

Todos os documentos relacionados aos Estudos Preliminares, realizados pela Equipe de Planejamento
da Contratagdao, foram iniciados através do Pedido de Contratacdo de Servicos de Tecnologia da
Informac&o PTI STI 001/2023 e esto juntados ao Processo N2 5245/2022 do sistema PROAD.

2.6 Relagao entre a demanda prevista e a contratada (Art. 18, § 39, II, f)

Os Estudos Preliminares desta contratagdo foram iniciados em 10/01/2022 e, assim a demanda a ser
atendida foi prevista com base nos dados histdricos de atendimentos do ano de 2021, considerando
principalmente as chamadas telefénicas e as solicitacdes de servicos registradas mensalmente.

Foram avaliados também os quantitativos de equipamentos, sistemas, softwares e usuarios (internos e
externos) que serdo atendidos.
2.6.1 Chamadas telefonicas registradas em 2021

Més Recebidas Tratadas Realizadas Abandonadas
jan/21 3212 2958 2037 254
fev/21 3273 2948 3008 325
mar/21 3323 3186 2952 137
abr/21 3024 2801 2232 223
mai/21 3309 3089 2234 220
jun/21 3328 3045 2202 183
jul/21 3636 3192 2452 444
ago/21 3579 3339 2929 240
set/21 2867 2679 2222 326
out/21 2274 2193 1871 81
nov/21 2926 2707 2130 219
dez/21 2594 2360 1765 234

Média mensal 2903 2659 1901 244
Média p/ dia uatil 142 130 93 12
Total no ano 37345 34497 28034 2886

Levantamento realizado em 04/02/2022.

2.6.2 Chamados registrados e resolvidos em 2021

Ano: 2021 Atendimentos realizados via chat Solicitagdes (Incidentes e Requisigoes)

Més Usudrios Internos e Externos Abertas Encerradas
Janeiro 247 3132 2841
Fevereiro 224 3493 3335
Margo 312 3940 4231
Abril 300 2914 3219
Maio 182 3381 3426
Junho 193 3389 3370
Julho 181 3815 3492
Agosto 191 3798 4102
Setembro 166 2914 3083
Outubro 102 2430 2546
Novembro 154 3046 2657
Dezembro 103 2392 2528
Média Mensal 196 3220 3236
Total no Ano 2355 38644 38830

Levantamento realizado em 20/01/2022.
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2.6.3 Chamados registrados por hora em 2021 (grafico - média mensal)

Média Mensal
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2.6.4 Chamados registrados por hora em 2021 (grafico - média didria)
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2.6.5 Chamados resolvidos em 2021 (por nivel de atendimento)
Més 12 Nivel 22 Nivel 32 e 42 Niveis Total
jan/21 2208 453 180 2841
fev/21 2632 527 176 3335
mar/21 3206 761 264 4231
abr/21 2133 879 207 3219
mai/21 2449 719 258 3426
jun/21 2524 632 214 3370
jul/21 2716 571 205 3492
ago/21 3142 684 276 4102
set/21 2282 541 260 3083
out/21 1853 511 182 2546
nov/21 1989 513 155 2657
dez/21 1980 427 121 2528
Média mensal 2426 602 208 3236
Média por dia util 119 29 10 158
Total no ano 29114 7218 2498 38830

Levantamento realizado em 10/03/2022.
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2.6.6 Chamados resolvidos em 2021 (grafico - por nivel de atendimento)
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2.6.7 Atendimentos presenciais realizados em 2021 (22 nivel de atendimento)

Além de resolver chamados regulares, ja exibidos nos dois itens anteriores, o 22 nivel de atendimento
também presta atendimento as requisi¢cdes programadas, exibidas a seguir:

Incidentes e Requisi¢es Requisigdes Programadas Esforco do N2
wes | et | Vemebede | o | roanone
jan/21 453 45 70 568
fev/21 527 21 2988 3536
mar/21 761 0 0 761
abr/21 879 30 302 1211
mai/21 719 100 164 983
jun/21 632 23 414 1069
jul/21 571 105 812 1488
ago/21 684 92 188 964
set/21 541 38 81 660
out/21 511 130 258 899
nov/21 513 46 96 655
dez/21 427 130 140 697
Média 602 63 459 1124
Média p/ dia util 29 3 22 55
Total 7218 760 5513 13491

Levantamento realizado em 14/03/2022.
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2.6.8 Atendimentos programados realizados em 2021 (grafico - 22 nivel de atendimento)

Relativamente aos chamados regulares, as barras vermelhas do préoximo grafico representam os
mesmos dados do grafico do item 2.6.6. Mas, como foi comentado no item anterior, o 22 nivel também
atende as requisi¢Ges programadas. Assim, este grafico apresenta os dados adicionais do item 2.6.7.

3500
3000
2500
2000
1500
1000

500

o L_ 1

jan/21 fev/21 mar/21 abr/21 mai/21

B Chamados Resolvidos

jun/21

B Movimentag¢des de Equipamentos

jul/21  ago/21

set/21

out/21

ConfiguragGes de Equipamentos

nov/21 dez/21

2.6.9 Chamados resolvidos em 2021 (por publico: interno e externo)

Més Usudrios Internos Usudrios Externos Total
jan/21 2318 523 2841
fev/21 2735 600 3335
mar/21 3405 826 4231
abr/21 2682 537 3219
mai/21 2868 558 3426
jun/21 2814 556 3370
jul/21 2984 508 3492
ago/21 3480 622 4102
set/21 2625 458 3083
out/21 2170 376 2546
nov/21 2251 406 2657
dez/21 1989 539 2528

Média mensal 2693 542 3236
Média por dia util 132 27 158
Total no ano 32321 6509 38830

Levantamento realizado em 09/03/2022.
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2.6.10 Chamados resolvidos em 2021 (grafico - por publico: interno e externo)
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2.6.11 Usuarios internos e externos

O préoximo quadro apresenta o quantitativo de usudrios cadastrados nos sistemas de Tl, sendo que,
apesar do numero de usuarios externos cadastrados ser consideravelmente superior ao total de usuarios
internos, a maior demanda de atendimento advém dos usudrios internos.

Os usudrios cujo perfil de atendimento é considerado VIP sdo, por exemplo, os Desembargadores e os
Juizes (Titulares e Substitutos), além de servidores com cargo em comissdo (CJ4), na Secretaria Geral
Judiciaria, Secretaria Geral da Presidéncia, na Secretaria do Tribunal Pleno, Orgdo Especial e Secdo
Especializada e Diretoria-Geral.

Usuarios Internos (Perfil Normal)
Classificagdo Capital Interior
Servidores 1.387 955
Aposentados 805
Pensionistas 149
Estagiarios 115
Prestadores de Servico com acesso
arecursos de Tl 267
Usuarios Internos (Perfil VIP)
Classificagdo Capital Interior
Magistrados 131 73
Servidores 4 0
Usuarios Internos (Total)
Descri¢do Quantidade Total
Usudrios internos com perfil VIP 208
Usudrios internos com perfil Normal 3678 3886
Usuarios Externos (total)
Descricao Quantitativo Total
Usudrios que atuaram em processos nos Ultimos dois anos. 73.463

Levantamento realizado em 12/04/2022 (baseado no PDTIC 2022).
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2.6.12 Equipamentos, sistemas e aplicativos que serdo atendidos

Equipamentos de Microinformatica

Classificagao Capital Interior Uso Pessoal Reserva Técnica | Total
Computadores 1536 1263 1044 2% 82 3925
Notebooks 241 322 13% 84 647
Monitores 3581 3168 1732 2% 121 8602
Scanners 110 176 6 3% 8 300
Impressoras 334 271 25 3% 17 647
Multifuncionais 149 101 1 1% 1 252

Levantamento realizado em 18/03/2022.

Rede de Dados e de Telefonia
Classificagdao Capital Interior
Telefones Fisicos (IP) 1084 789
Pontos de Rede 1867 2142

Levantamento realizado em 01/02/2022.

Sistemas Operacionais

Versdao Quantitativo Total
Windows 7 20
3249
Windows 10 3229

Levantamento realizado em 14/03/2022.

Softwares padrao

Antivirus (Kaspersky Endpoint Security)
Check Point Endpoint Security VPN

Seguranga

Zoom (Chat e Meeting) e Google (Chat e Meet)
MicroSIP
7 -Zip
Adobe Reader / Adobe SVG Viewer
Google Workspace / OnlyOffice

Comunicagdo

Produtividade PDFCreator / PDFSaM
BRySigner
Jus-Reader
VLC / Media player
Transmissdo de videos OBS Studio / Zoom Meeting

LosslessCut

Edicdo de Videos
Avidemux

Google Chrome

Navegadores de Internet Microsoft Edge
Mozilla Firefox

Acesso Remoto ao portal de aplicagdes do TRT Citrix Receiver e Citrix Workspace
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Adicionais

Utilitarios para impressoras, scanners e outros periféricos
de uso autorizado no TRT

Acesso de sistemas legados

Forms Reports

Softwares especificos

ACLS

Delphi

Adobe Acrobat Standard

Enterprise Architect

Adobe Captivate

JAWS

Adobe Creative Cloud

Microsoft Office 2010/2013

Plugin ABSoft Neat Video Pro

Microsoft Office Professional Plus 2016

Adobe Master Collection

Microsoft Project 2010

Adobe Web Design Premium

Microsoft Visio 2010/2013

Articulate

Pro Tools

AutoCAD 2009/2010/2013/2017/2020

Ultraedit v24

CorelDraw

Wirecast

Notepad++

CCleaner

Red Giant Magic Bullet Suite v13.0.11

Red Giant Trapcode Suite v15

Safenet e PKI Gemalto

Ultra Compare v16

WinSCP

Plugin Video Copilot Motion Design Bundle (Element 3D +
BackLight + Motion Design 2 + Pro Shaders 2)

Plugin Red Giant Magic Bullet e Trapcode

Action Mixer

Levantamento realizado em 14/03/2022 e adequado conforme a Politica Presidéncia 003/2017.

Sistemas Administrativos
Aposentadoria CTA Gestdo Documental de Terceiros
Almoxarifado Virtual DIRF SRH (a ser substituido pelo SIGEP-JT)
SAGG PROAD Integragao SIABI-SMP
Atos e Portarias Folha de Pagamento Avaliagdo de Servidores Permutados
Ramais Internos Frequéncia Didria Inventdrio de Ativos de Tl
Avaliagdo Funcional Intranet LimeSurvey - Pesquisas On-line
BCTIC RTOnline Malote Digital
Beneficios Vetor Orgamento (SIGEO)
Boletim da Estratégia SCMP - GAE Portal do TRT9
CAS - TRT9 SGI Gerenciamento de Ativos de Software
Consignagdo Apex SIABI Prontuario Médico
Consignagdo Java SIGEO-JT
Contratos SIGEP-JT RDST - Rel. Desemp. Servidores em Teletrabalho
Controle de Frota SMP Gerenciamento de Ativos de Microinformatica
Controle de Minutas Solicitagdo de Servigos DPCC - Despesas por Centro de Custos
Controle de Portaria SAP Assyst (incidentes, requisi¢des, mudancas e problemas)

Levantamento realizado em 14/03/2022.
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Sistemas Judicidrios
Acomps - Acompanhamento de Sessdo do Ple JTe - Justica do Trabalho Eletrénica
Acumulador Distribuigdo PJe JurisCalc
Arquivos Digitalizados NUGEP (Sistema de Gestdo de Precedentes)
AUD - Ple Oficial de Justica Web
Automatizagdo CCLE Pauta Eletrénica
Autos Digitais do SIJU Pesquisa Processual do site
GPREC - Gerenciamento de Precatérios Ple
Bases Juridicas Ple - Sistema de Distribuigdo para Revisor de Processos
Calculo de Precatdrios PJe Midias
CertidOes (CNAT e outras emitidas pela Intranet) PJe-Calc
CNDT PJeOffice
Conciliagdo - Sistema de cadastro da conciliagdo Protesto Eletronico de Titulos
Consulta RPV Fotografias para Penhoras
CSI - Cadastro de Suspeig¢des e Impedimentos Requisi¢do de Peritos PJe
Dissidio Coletivo SAT Ple
e-Carta Shodo
e-Gab - ASAS SIU - Sistema de Inteligéncia Juridica
e-Gab - Sessdo Julgamento SISGP - Sistema de Envio de Precatérios ao CNJ
e-Gestao Sistema de Geragdo de Relatérios Periddicos
e-Gestor Micro SUAP (para converter processos do SUAP para PJE)
Envio de dados para Justica em Numeros CNJ Magus
Solaria Sustentagao Oral

Levantamento realizado em 14/03/2022.
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2.6.13 Chamados resolvidos em 2021 (por produto)

Solicitagbes de servigo por produto atendido

Produto Quantitativo (2021) Média mensal
Ple 23.216 1935
Equipamentos 13.296 1108
Softwares 11.705 975
Certificagdo Digital 3.999 333
Acesso a Rede 3.404 284
PJe - Midias 3.390 283
Servidor de AplicagGes 2.094 175
Telefonia IP 2.038 170
Atividades Internas 1.888 157
Service Desk 1.428 119
Correio Eletronico 1.054 88
SHODO 1.037 86
Desktop Virtual ou Teletrabalho 992 83
SisconDJ 902 75
AUD - Ple 834 70
SUAP 710 59
Portal Remoto de Aplicagdes via Web 701 58
Por definir 695 58
PJe-Calc 669 56
Intranet 499 42
Portal TRT9 466 39
CNDT 458 38
Arquivos de Rede 457 38
Sessdo de Julgamento 439 37
Micro SUAP 412 34
Ativos 369 31
Acesso a Internet 356 30
Portal de AplicagGes 354 30
CONECTA TRT9 (Rocket.Chat) 313 26
PROAD 265 22
DEJT 262 22
PJe - Acompanhamento de Sessdo 262 22
SRH 262 22
Frequéncia Didria 248 21
Malote Digital 244 20
Owncloud / OnlyOffice 238 20
Assyst 228 19
CTA 202 17
Outros 5911 493
Total da amostragem 86.297 3632

Levantamento realizado em 14/03/2022.
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2.6.14 A estrutura proposta para a contratacao

Considerando a demanda a ser atendida e as atuais necessidades de atendimento dos usuarios, citadas
no item 2.2, os servicos necessarios foram definidos conforme relagdo apresentada no item 1.2.

As principais alteracbes propostas para esta contratacdo, em relagdo ao Contrato 45/2019, foram
aprovadas pela Presidéncia do Tribunal em 19/07/2022, sendo elas:

Implantagdo do Servigo de Atendimento Automatizado via Chat (chatbot) em substituicdo a dois
postos no Servico de Atendimento de Primeiro Nivel;
Distribuicdo dos postos do Servico de Atendimento de Segundo Nivel em 3 equipes:

I.  Atendimento ao publico geral;
Il. Atendimento a desembargadores, sessdes e eventos de 22 grau;
lll.  Atendimento a requisicdes programadas;

Acréscimo de 4 postos no Servico de Atendimento de Segundo Nivel para viabilizar a distribuicdo
das atividades em equipes dedicadas a cada tipo de atendimento;

Realizacdo de plantdo em regime de sobreaviso por dois postos do Servico de Atendimento de
Segundo Nivel, para atendimentos extraordindrios em dias Uteis (das 18h as 22h) e nos finais de
semana, feriados e recessos (das 8h as 22h);

Divisdo das atividades do Servigco de Monitoramento do Conhecimento e da Capacita¢cdo em dois
NOVOS Servigos:

I Servico de Monitoramento da Capacitacdo e Treinamento;
. Servigo de Monitoramento da Base de Conhecimento;

Adicionalmente, em consondncia com o DES ADG 1071/2022 da Presidéncia do Tribunal, esta
contratagao fard parte do teste piloto do projeto Implantar contratagées inclusivas nos servigos
terceirizados do TRT9 (Proc. N° 287874). O projeto tem como objetivo o desenvolvimento de
acdo afirmativa para a inclusdo de pessoas com deficiéncia nos servigos terceirizados deste
Tribunal. Assim, entre os postos indicados no subitem 1.2, 2 (dois) deverdo ser preenchidos por
pessoas com deficiéncia nos termos do subitem 2.6.16.1.

2.6.15 Defini¢do dos cargos da CBO adequados a cada servigo

Para correlacionar os servicos com as atividades profissionais previstas na Classificacdo Brasileira de
Ocupagoes (CBO), foram selecionados os cargos mais adequados a esta contratagao, considerando ainda
0s cursos e as certificacdes que visam assegurar a qualidade desejada.

Servigo CBO Descricao do cargo
SAPN 4223-20 |Operador de Suporte Técnico (telemarketing)
SASN 3172-10 | Técnico de Apoio ao Usudrio de Informatica (helpdesk)
SMQA
SMCT 4201-35 | Supervisor de Central de Atendimento
SMBC
SMCS 1425-30 |Gerente de suporte técnico de tecnologia da informagdo
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Esta estrutura se assemelha a contratagdes realizadas por outros drgaos publicos, conforme pregdes
avaliados pela EPC, tendo ja sido experimentada também pelo préprio TRT9 nas trés versdes anteriores
de sua Central de Servicos de TI. Nesse modelo, os servigos executivos sdo desagregados dos servigos
de monitoramento, com indicadores de desempenho adequados a cada segmento.

2.6.16 Definicao do quantitativo minimo de postos de atendimento

O dimensionamento da quantidade de profissionais para a adequada prestacdo dos servicos foi
realizado pela contratante que, para tanto, avaliou o histérico de solicitacdes e a andlise de tendéncias,
considerando as possiveis oscilagdes em decorréncia do aumento ou reducdo da demanda. Ademais, a
natureza do servico pressupde, também, o carater de prontiddo para o atendimento tempestivo as
solicitacdes dos usudrios, na medida em que se apresentem. Assim, para atender a demanda estimada,
a EPC avaliou a capacidade de trabalho dos postos de atendimento de 12 e 22 niveis, conforme
desempenho observado no contrato vigente, considerando a média de 20 dias Uteis por més.

Foi considerado que o rendimento ou a capacidade de trabalho mensurdvel (em chamados atendidos)
é equivalente a 70% da jornada didria de cada posto de trabalho, sendo que os principais motivos que
comprometem a capacidade de trabalho nos outros 30% da jornada estdo descritos a seguir:

N1 N2

Intervalos obrigatdrios da NR-17 Acompanhamento de sessdes e eventos

AcGes de transferéncia de conhecimento Agdes de transferéncia de conhecimento

Disponibilidade (atendimento telef6nico) Disponibilidade (atendimento presencial e urgéncias)

Disponibilidade (escala) Disponibilidade (escala)

Elaboragdo/revisdo de conhecimentos Elaboragdo/revisdo de conhecimentos
Documentagdo de movimentagdo patrimonial
Tempo de deslocamento entre prédios

Para cada posto de trabalho de 19 nivel, verificou-se que a média de tempo dedicado a cada
atendimento é de 24min (0,4h). J4 o tempo médio de atendimento do 22 nivel é de 1h26min (1,44h).
Assim, concluiu-se que sao necessarios 0s seguintes postos para prestar os servigos de atendimento:

. . Quantidade Horas de Jornada Horas mensais Quantidade
, Tipo de atividade X . .
Nivel de R estimada de trabalho mensal de de trabalho necessaria de
. ou atendimento . R 2
atendimento . atendimentos | necessarias trabalho mensuravel postos para
a realizar o A
(por més) (por més) (por posto) (por posto) atender a demanda
12 Nivel Todos os Usudrios 3236 1294 120 84 15
Usuarios Normais 602 867 160 112 8
22 Nivel
Usuarios VIP 60 86 160 112 1
Somente Desembargadores 60 86 160 112 1 18
Usuarios | peq. Programadas 522 752 160 112 7
Internos
Doc. Conhecimento 180 259 160 112 2

A distribuicdo dos postos de trabalho de 22 nivel em cada uma das atividades previstas podera variar
conforme a necessidade do Tribunal, conforme sinalizado no item 2.6.14, sendo que qualquer um dos
técnicos do SASN poderd atuar em regime de sobreaviso e a gestdo da escala serd de total
responsabilidade da CONTRATADA. Os valores devidos a titulo de realiza¢do de plantdo em regime de
sobreaviso serdo pagos aos profissionais que efetivamente prestaram este servico em cada més.
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A planilha de estimativa de custos desta contratacdo contém a média estimada de horas mensais de
sobreaviso e também a férmula de célculo sugerida para o pagamento do sobreaviso, sendo que as
licitantes poderdo revisar a formula de célculo quando da formulagdo de seus lances.

2.6.16.1 Postos reservados a pessoas com deficiéncia

Entre os postos indicados no subitem 1.2, 2 (dois) deverao ser preenchidos por pessoas com deficiéncia:

Para o fim de cumprimento do subitem 2.6.16.1, tdo logo formalizada a contratacdo, o
CONTRATANTE devera:

I.  Adotar tratativas com a empresa CONTRATADA, necessarias a contratacdo de pessoas
com deficiéncia;

Il. Identificar, em conjunto com a CONTRATADA, eventual necessidade de adaptacdo nas
instalacGes fisicas (ambiente, equipamentos e ferramentas), para a garantia dos Direitos
Trabalhistas das pessoas com deficiéncia, conforme art. 37 da Lei n2 13.146/2015;

. Tomar as providéncias voltadas a realizacdo de adaptacbes, bem como aquisicao de
equipamentos e/ou ferramentas, cuja necessidade tenha sido identificada; e

V. Tomar outras providéncias cabiveis, inclusive solicitacdo de treinamento e
sensibilizacdo dos fiscais.

As providéncias descritas nos incisos “IlI” e “IV” do subitem “1” do item 2.6.16.1 ficardo a cargo
do CONTRATANTE;

O preenchimento e/ou substituicdo dos postos por pessoas com deficiéncia devera ocorrer
dentro do prazo de 1 (um) ano contato do inicio da vigéncia do contrato, assim permanecendo
durante todo o prazo contratual remanescente, inclusive eventuais prorrogagoes;

Na hipdtese de substituicdo de uma pessoa com deficiéncia por pessoa com uma deficiéncia
diversa, o CONTRATANTE providenciara as adaptag¢des necessarias, se for o caso;

A CONTRATADA devera priorizar pessoas com deficiéncia com maior dificuldade de inser¢do no
campo de trabalho, conforme o art. 37, paragrafo Unico, inciso |, da Lei n2 13.146/2015;

Para o fim do disposto neste Termo de Referéncia, serdo consideradas Pessoas com Deficiéncia
aquelas que tém impedimentos de longo prazo de natureza fisica, mental, intelectual ou
sensorial, os quais, em intera¢cdo com diversas barreiras, podem obstruir sua participacdo plena
e efetiva na sociedade em igualdades de condi¢cdes com as demais pessoas, conforme Decreto
n? 6.949/2009, devendo ser observados também o Decreto n2 3.298/1999 e as Leis n2
12.764/2012 e n2 14.126/2021.

2.7 Anadlise do mercado de TIC (Art. 18, § 39, 1l, g)

A andlise do Mercado de TIC realizada pela Equipe de Planejamento da Contratacdo (EPC) estd contida
nos Estudos Preliminares da STIC, que pode ser localizado no seguinte caminho do Portal do Tribunal:

Portal do TRT9 | Transparéncia | LicitagOes e Contratos | Estudos Técnicos Preliminares
https://www.trt9.jus.br/transparencia/estudosTecnicosPreliminares.xhtml

2.7.1 Cotagoes recebidas de fornecedores

As cotagOes recebidas dos fornecedores que responderam ao pedido da EPC constam no item 1.2.8
Anidlise dos Custos Totais da Demanda dos Estudos Preliminares da STIC.
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2.7.2 Contratagdes publicas similares

As contratagGes publicas similares avaliadas pela Equipe de Planejamento da Contratagao estdo listadas
no item 1.2.1 Contratagdes Publicas Similares dos Estudos Preliminares da STIC.

2.8 Valores finais

Conforme demonstrado no item 2.6.16, a EPC avaliou o quantitativo de postos de trabalho necessarios
ao atendimento da demanda do TRT9 e os custos que formam o valor de cada posto de trabalho. Com
base na pesquisa de precos, foi estimado o custo dos insumos necessarios e foram definidos os saldrios
dos profissionais, de forma alinhada com o estudo do mercado de TIC da cidade de Curitiba e com base
nos salarios atuais do Contrato 45/2019, sendo estes os valores estimados para a contratacdo.

Salarios . Valor total
. . . Postos de Custo estimado .
Item | Servigo definidos Fator K estimado
trabalho dos postos de trabalho .

pela EPC por servigo
I SAAC - - - - RS 10.966,36
I SAPN RS 2.300,76 2,58 15 RS 5.941,18 RS 89.117,66
I SASN RS 3.184,73 2,57 18 RS 8.189,38 RS 147.408,90
v SMQA RS 4.109,93 2,37 4 RS 9.738,98 RS 38.955,90
\% SMCT RS 4.109,93 2,37 1 R$ 9.738,98 RS$ 9.738,98
VI SMBC RS 4.109,93 2,37 1 R$ 9.738,98 RS 9.738,98
Vil SMCS RS 11.546,61 2,22 1 RS 25.606,73 RS 25.606,73
Quantidade Total de Postos de Trabalho 40 Valor Mensal Maximo RS 331.533,51
VALOR ANUAL MAXIMO (Valor Mensal Maximo x 12 meses) RS$ 3.978.402,12
VALOR GLOBAL MAXIMO (Valor Mensal Maximo x 36 meses) | RS 11.935.206,36

2.9 Natureza do objeto (Art. 18, § 39, 1, h)

Prestacdo de servigcos técnicos especializados em TIC, para execucdo continuada de atividades de
suporte técnico remoto e presencial a usudrios de solugdes e recursos de Tecnologia da Informacao (Tl),
em Central de Servicos de Tl de 12 e 22 niveis (Service Desk), conforme as praticas preconizadas pela
Biblioteca ITIL 4, com atendimento automatizado via chat no suporte de 19 nivel, em regime 24x7, via
implantacdo de solucdo de Assistente Virtual Inteligente (AVI - chatbot), com vigéncia de 36 meses.

Esta contratacdo visa dar continuidade aos servicos atualmente prestados por empresa terceirizada,
especializada na prestagdo do servigo 26980 (Central de Servigos de TIC) do Catalogo de Servigos de
Tecnologia da Informacdo e Comunicacgdo (CATSER TIC) do Portal de Compras do Governo Federal.

Assim, para esta contratacdo, as despesas correrao a conta de recursos orgamentarios proprios deste
Tribunal, conforme a seguinte classificacdo:

Programa 02.122.0033.4256.0041 - Apreciacdo de Causas na Justica do Trabalho - No Estado do Parana
Fonte 1138000000
Natureza 3.3.90.40
Subelemento |3.3.90.40/10

Pagina 25 de 117


https://www.gov.br/compras/pt-br/acesso-a-informacao/noticias/novo-catalogo-de-servicos-de-tecnologia-da-informacao-e-comunicacao-catser-tic
https://www.gov.br/compras/pt-br/acesso-a-informacao/noticias/novo-catalogo-de-servicos-de-tecnologia-da-informacao-e-comunicacao-catser-tic

PODER JUDICIARIO FEDERAL

JUSTICA DO TRABALHO

TRIBUNAL REGIONAL DO TRABALHO DA 92 REGIAO

SECRETARIA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E SISTEMAS JUDICIARIOS

Os itens seguintes descrevem cada um dos servigos que irdo compor a solugdo.
2.9.1 SAAC - Servico de Atendimento Automatizado via Chat

Servico a ser provido pela CONTRATADA que, com base nas informac¢des acerca das tecnologias de
desenvolvimento e do uso efetivo das solucdes de chatbot no mercado brasileiro, contidas no relatdrio
intitulado Mapa do Ecossistema Brasileiro de Bots - 2022, devera ser capaz de:

1. Integrar-se ao sitio do Tribunal para tratar solicitacdes dos usuarios internos e externos, tais quais
elas podem atualmente ser recebidas no canal de atendimento via chat disponivel no link
http://www.trt9.jus.br/portal/centralServicosTl.xhtml;

2. Integrar-se ao sistema de gestdo de chamados de Tl do Tribunal, via APl REST, para realizar
autenticacdo de usuarios, registro, consulta e encerramento de chamados;

3. Integrar-se ao aplicativo WhatsApp, com previsao inicial de até 1000 sessGes mensais, para
atendimento a usuarios internos e externos;

4. Integrar-se a conta de correio eletrénico da Central de Servigos de Tl para receber e responder
mensagens de usudrios, extraindo das mensagens recebidas as informacGes fornecidas e
enviando informacGes semelhantes as que seriam fornecidas em um atendimento via chat;

5. Realizar atendimentos automaticamente, baseando-se em roteiros de atendimento, de acordo
com instrugdes programadas pela propria Central de Servicos de TI;

6. Armazenar solu¢Ges em base de conhecimento para resolucdo de situa¢des conhecidas;

7. Transferir o atendimento para um operador da Central de Servicos de Tl, sempre que nao for
possivel concluir o atendimento automaticamente e quando houver um operador disponivel;

8. Registrar todos os atendimentos realizados, em conformidade com a legislacdo vigente;

9. Gerar indicadores de resolucdo e de satisfacdo (relativos ao servico prestado pelo chatbot);

10. Exportar os roteiros de atendimento em formato estruturado para viabilizar sua reutilizagdo.

Toda a documentagdo da solugdo deve ser entregue ao Tribunal, incluindo o necessdrio para sua
implantagdo, manutencdo e atualizagdo, bem como os roteiros de atendimentos automatizados e, se
possivel, o codigo-fonte da solugdo, conforme previsto no art. 32 do CAPITULO IV (DO GERENCIAMENTO
DE SERVICOS DE TIC) da Resolugdo CNJ 370/2021.

Qualquer duvida relacionada a implantagdo da solugdo, considerando o que consta nos artigos 28 até
35 desta mesma resolugdo, devem ser sanadas com a Equipe de Gestdo da Contratagdo (EGC).

2.9.2 SAPN - Servigo de Atendimento de Primeiro Nivel
Sdo atividades do Servico de Atendimento de Primeiro Nivel:

1. Prestar suporte técnico remoto de 12 nivel aos usudrios internos, de acordo com os fluxos
vigentes, quanto a configuracdo, instalacdo, resolucdo de incidentes ou requisi¢oes,
funcionamento e manutencdo de equipamentos corporativos que acessam os sistemas do TRT9;

2. Prestar suporte técnico de primeiro nivel aos usuarios externos tais como advogados,
procuradores, partes em processos e demais interessados, em questdes envolvendo duvidas,
incidentes ou requisi¢cdes relacionadas aos sistemas corporativos, tais aqueles listados no menu
Servicos do Portal do TRT9;

3. Prestar suporte técnico de primeiro nivel aos usuarios internos (ativos e inativos) e externos, em
questdes envolvendo incidentes, duvidas ou requisi¢des relacionadas aos acessos a sistemas
suportados pelo Tribunal, aos arquivos de rede ou em rela¢do a necessidades de desbloqueio ou
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reset de senhas, obedecendo as regras de Segurang¢a da Informacdo do Tribunal e aos
procedimentos de atendimento vigentes;

Esclarecer duvidas, oferecer orientagGes técnicas, realizar passagens de conhecimento eventuais
sobre temas técnicos documentados, dar dicas aos usudrios internos (incluindo aposentados,
inativos, pensionistas, fora de sede, etc.) quanto ao uso de funcionalidades e facilidades
disponiveis nos sistemas operacionais, softwares bdsicos, aplicativos comerciais e corporativos,
disponibilizados pelo Tribunal e acessados localmente ou remotamente, através de
equipamentos e dispositivos corporativos ou particulares;

Executar intervencdo remota em estacdes de trabalho do Tribunal, utilizadas por usudrios
internos, mediante autorizacdo, para realizacdo de configuracdes, instalacdes ou remocgdes de
aplicativos comerciais ou corporativos, atualizacdes de softwares e reparos diversos;

Repassar aos responsaveis pela criagdo e manutencdo dos procedimentos as solugdes (de
contorno ou definitivas) utilizadas nos atendimentos, para analise da pertinéncia de sua inclusdo
na Base de Conhecimentos ou, caso ja existam, de sua adaptacdo ou atualizacao;

Participar da criacdo de procedimentos e da revisdo continua da Base de Conhecimento;
Orientar os usuarios internos e externos quanto aos processos de trabalho, produtos e servigos
providos pelo Tribunal, com base em procedimentos de atendimento;

Efetuar a triagem de incidentes com rede légica de dados (LAN e WAN);

Dar orientagOes e atender incidentes ou requisicées dos usuarios de telefonia IP;

Analisar “logs” dos equipamentos de microinformatica e solu¢gdes comerciais ou corporativas
(quando cabivel), realizando os devidos registros e providéncias definidas pelo Tribunal;

Tratar a ocorréncia de incidentes reportados pelos sistemas de geréncia e monitoramento, de
acordo com os procedimentos especificos para estas atividades;

Manter os usuarios informados sobre mudancas planejadas e indisponibilidade de servicos de Tl,
conforme informagdes repassadas pelos servidores do Tribunal;

Responder pedidos de informagdo dos usuarios, relativos a situa¢do de seus chamados abertos
ou encerrados;

Realizar instalagdao de software seguindo o processo de autorizagao vigente;

Prestar esclarecimentos e informagdes aos profissionais do Servigo de Atendimento de Segundo
Nivel, ou as equipes de Tl do Tribunal (Terceiro Nivel), quanto aos chamados, resolugdes de
incidentes e falhas, a partir de consulta a Base de Conhecimento ou ao banco de dados de
registro de chamados;

Efetuar a abertura de chamados junto a terceiros (Quarto Nivel - fornecedores de equipamentos
e operadoras de servicos que celebram contratos com o Tribunal, ou ainda outros Orgdos
responsaveis por sistemas nacionais), com base nos registros internos relacionados aos
incidentes constatados na infraestrutura de Tl do Tribunal (equipamentos de Tl, links de internet,
etc.), cabendo a Central de Servicos acompanhar, pelo numero do chamado externo vinculado a
outro chamado interno, o andamento da solicitacdo até sua resolucdo final, monitorando os
niveis de servicos das operadoras, reportando aos servidores das equipes de Tl o Tribunal, ou aos
respectivos fiscais de contratos, o status dos chamados e eventuais descumprimentos
contratuais;

Identificar necessidades de treinamento dos usudrios e reportar ao Tribunal, através do Servico
de Monitoramento da Qualidade do Atendimento que, por sua vez, informara ao Servico de
Monitoramento da Capacitagdo e Treinamento;

Participar de AcGes de Transferéncia de Conhecimento Mensais (ATCM), fora do posto de
trabalho, para obter informacgGes atualizadas sobre os processos de trabalho, produtos e servigos
providos pelo Tribunal, considerando as altera¢Ges ocorridas ou previstas;

Executar pesquisas com os usuarios sobre assuntos relacionados aos servigos de Tl, conforme
determinado pelo Tribunal ou solicitado pelos Servicos de Monitoramento;

Executar pesquisas de satisfacdo (automaticas ou sazonais) com os usuarios;
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Executar outros servigos correlatos ao atendimento remoto a usudrios de Tl, em primeiro nivel,
inclusive quando demandados por outros Servigos ou pelo Tribunal.

SASN - Servico de Atendimento de Segundo Nivel

Sdo atividades do Servico de Atendimento de Segundo Nivel:

10.

11.

12.

13.

14.

Dar continuidade aos atendimentos de maior complexidade, iniciados pelo Primeiro Nivel de
atendimento (N1), conforme fluxos definidos para o Segundo Nivel (N2);

Realizar contatos com os usudrios para obtencdo de detalhes adicionais eventualmente nao
disponibilizados no primeiro contato com a Central de Servicos (N1), a respeito de suas
solicitacBes, na tentativa de solucionar o chamado diretamente no Segundo Nivel, sem escalonar
para o Tribunal;

Esclarecer duvidas de usudrios sobre configuracao, instalacdo, funcionamento e manutencao de
equipamentos e componentes de informatica;

Instalar e configurar softwares homologados em microcomputadores, notebooks, tablets e
smartphones dos usuarios internos, que acessam os sistemas do Tribunal;

Notificar o Servico de Monitoramento da Qualidade do Atendimento e demais interessados
sobre eventuais interrupgdes nos servigos de Tl;

Atender com prioridade ou adequada atencgdo as solicitagées de usudrios cujo nivel hierarquico
ou importancia estratégica demandem atendimento diferenciado, ou de unidades definidas
como prioritarias;

Priorizar atendimentos (remotamente ou presencialmente), conforme a localizacdo dos
equipamentos ou o perfil do usudrio afetado, em razao da realizacao de eventos, solenidades ou
audiéncias;

Receber, analisar e relatar solicitagdes de usuarios especiais (autoridades e gestores de unidades)
relativas a utilizagcdo de funcionalidades e recursos de Tl que ndo estejam disponiveis na rede, a
fim de propor ao Tribunal solugdes de software e de hardware adaptadas as necessidades
especificas desses usuarios;

Realizar o acompanhamento e prestar suporte presencial e remoto aos eventos e solenidades
institucionais, incluindo videoconferéncias, sessdes, cursos, palestras e audiéncias de dissidios
coletivos, executando videos e apresentando slides, imagens ou videos. Gravar, transmitir e
compartilhar dudio e video para a internet, atuar monitorando as sessdes, prestar auxilio aos
participantes em caso de problemas de conexao, verificar a integridade de link dos participantes,
verificar reunides dispersas ou vencidas, monitorar atividades suspeitas, verificar a atualizagdo
das versdes de software dos anfitrides, realocar convidados em caso de falha ou erro de links,
atuar como coanfitrido em apoio ao anfitrido. Preservar a confidencialidade e o sigilo das sessdes,
em todos os casos, atuando sempre quando for solicitado e autorizado;

Prestar suporte presencial as Sessdes de Turmas, da Secdo Especializada e do Tribunal Pleno e
Org3o Especial, realizadas no edificio Sede de Curitiba.

Apoiar a equipe de dudio na operacdo e testes de equipamentos de audio e video, como
televisores, microfones, cdmeras, caixas de som, projetores de video, lousas eletrénicas e demais
periféricos necessarios a realizacdo de eventos e sessdes;

Realizar a edigdo, cortes e ajustes necessarios para a publicacdo de videos nas plataformas
utilizadas pelo Tribunal, seja para uso interno ou disponibilizacdao na internet;

Realizar a transmissdo de eventos ao vivo, para o YouTube e outras plataformas, quando
solicitado e somente se autorizado pelo Tribunal;

Aplicar imagens de softwares padronizadas, em computadores e notebooks de propriedade do
Tribunal;
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Elaborar scripts e pacotes para instalacdo automatizada de softwares, objetivando o adequado
suporte de Nivel 2;

Efetuar a instalacdo, desinstalacio e reinstalagdio fisica (remanejamento) de
microcomputadores, impressoras e/ou periféricos em geral (novos e usados);

Realizar a manutencdo dos equipamentos retirados, em local definido pelas Unidades de
Tecnologia da Informacdo do Tribunal;

Realizar desmontagem ou montagem de microcomputadores para substituicdo ou insercao de
componentes internos (memorias, HDs, leitor/gravador de CD/DVD, fontes de alimentacdo,
baterias, fusiveis, placas de video, placas fax/modem, placas de rede, placas de saida paralela ou
serial, placas mae, “cooler”, etc.);

Realizar pequenos reparos, modifica¢des, substituicdo e manutencao corretiva e preventiva nos
equipamentos de informatica e de telecomunicagées de propriedade do TRT9 (que estejam fora
de garantia), de acordo com a disponibilidade de pecas fornecidas pelas Unidades de Tecnologia
da Informacao do Tribunal, realizando também soldas, se necessario, em bancada ou no local de
instalacdo dos equipamentos;

Desmontar e montar scanners, multifuncionais e impressoras (laser, térmicas, jato de tinta ou
matriciais), para reposi¢do ou /substituicdo de pecas fornecidas pelo TRT9;

Realizar substituicdo de itens de suprimentos ou pecas e efetuar a manutencao dos dispositivos.
As pecas e materiais usados e/ou defeituosos devem ser entregues ao Tribunal e relacionados
com seu numero de série ou outro que o identifique objetivamente, no chamado técnico (OS);
Preparar, embalar, transportar, além de desembalar e estocar, posteriormente, os equipamentos
envolvidos em atividades de substituicdes (desinstalacdo e instalacdo), acréscimo de
equipamentos por motivos técnicos ou atualizacdo do parque;

Fornecer equipamentos e periféricos de Tl (computadores, notebooks, tokens, impressoras,
multifuncionais, scanners, etc.), realizando o processo desde o fornecimento até a entrega final
ao usuario, com a confeccdo dos respectivos termos de responsabilidade, controles de
fornecimento, registros no sistema, controle dos depdsitos, entre outros;

Separar, documentar e destinar equipamentos para doag¢do seguindo padrdes do TRT9;

Acionar as empresas responsaveis pela assisténcia técnica dos equipamentos de Tl em garantia,
por meio dos canais previamente disponibilizados pelo Tribunal, bem como acompanhar o
atendimento dos técnicos das empresas de assisténcia técnica autorizadas, em relagdo ao
tratamento e ao andamento dessas solicita¢oes;

Identificar, sempre por ocasido dos atendimentos, problemas relativos a caracteristica de
suprimentos e equipamentos utilizados pelos usuarios (toners incompativeis, danificados, com
defeitos de fabricagdo ou vencidos, papéis inadequados para o tipo de impressora,
equipamentos inadequados para o servico ou utilizados de forma indevida pelos usudrios, etc.),
encaminhando suas observagdes ao seu respectivo Monitor, que por sua vez reportard a outros
Monitores ou a Equipe de Gestdo da Contratacgao;

Executar rotinas operacionais de resposta a incidentes de seguranca da informacao;

Operar solugdes de videoconferéncia e de gravacdo de audiéncias;

Elaborar ou atualizar instrucdes e procedimentos sobre configuracdo e operacdo de
equipamentos, softwares ou sistemas utilizados pelos usudrios, bem como fluxos de trabalho
envolvendo a execuc¢ao das atividades da Central de Servicos;

Participar de AcGes de Transferéncia de Conhecimento Mensais (ATCM), fora do posto de
trabalho, para obter informagGes atualizadas sobre os processos de trabalho, produtos e servigos
providos pelo TRT9, considerando as alteragdes ocorridas ou previstas;

Repassar aos responsaveis pela criagdo e manutengao dos procedimentos as solu¢des (de
contorno ou definitivas) utilizadas nos atendimentos, para analise da pertinéncia de sua inclusdo
na Base de Conhecimentos ou, caso ja existam, de ou atualiza¢do;

Participar da criacdo de procedimentos e da revisdo continua da Base de Conhecimento;
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. Dar orientagdes, treinamentos e dicas de uso de funcionalidades e facilidades disponiveis em

softwares, aplicativos, sistemas de informacdes corporativos e equipamentos;

. Organizar, controlar e manter os depdsitos de equipamentos de informatica localizados nos

edificios do Tribunal em Curitiba;

. Efetuar o acompanhamento, geracdo, emissao e controle de minutas de transporte de

equipamentos entre as unidades do Tribunal;

Organizar cabos dos equipamentos utilizados nas estacdes de trabalho dos usuarios;

Efetuar a ativacao, testes e desativacao de pontos de rede e de equipamentos de TI;

Efetuar testes de conectividade em pontos légicos;

Prestar apoio operacional na organizacdo de racks de telecomunicagbes, incluindo
remanejamento de cabos em portas de equipamentos de comutacdo de dados (switches);
Confeccionar patch cords de tamanhos variados, de acordo com as normas vigentes, sempre que
solicitado pelo Tribunal;

Efetuar a instalacdo, desinstalacdo e remanejamento de equipamentos de telefonia IP (IP
phones, conversores IP — ATA), cameras e telefones analdgicos;

Realizar revisdo mensal das instalagées de plendrios e auditérios, garantindo a organizagdo e
correto funcionamento dos ambientes destinados a eventos;

Realizar a conexdo e instalacdo de novos equipamentos, com passagem de novos cabos de
energia, audio, video e patch cords, sempre que a infraestrutura ja instalada permitir;

Orientar os usudrios sobre a forma correta de operar os equipamentos de telefonia
(recebimento, transferéncia, captura, desvio de chamadas e correio de voz);

Orientar os usuarios sobre a forma correta de operar os sistemas de videoconferéncia;

Orientar os usuarios sobre a forma correta de acesso a rede wireless do TRT9;

Configurar nos dispositivos mdveis dos usuarios o acesso a rede wireless que estiver disponivel;
Realizar a instalagao, suporte e configuragao dos softwares e dispositivos de conectividade mével
e sincronizagdo de dispositivos portateis (notebooks, smartphones, tablets, modems de internet
movel, telefones celulares, agendas eletronicas e equipamentos semelhantes);

Monitorar operacionalmente os incidentes na rede wireless, monitorar a intensidade de sinal,
substituir access point (AP) danificados ou realizar atualizagbes de firmware, conforme
procedimentos vigentes ou recomendagdes do Tribunal;

Instalar ou atualizar softwares em grande quantidade de equipamentos;

Elaborar manuais técnicos ou manuais de usuarios;

Realizar levantamentos patrimoniais de equipamentos e de softwares, conforme fluxos vigentes
estabelecidos pelo Tribunal;

Realizar homologacdo operacional de novos equipamentos, softwares ou sistemas;

Realizar levantamentos e registros de ativos (remota ou presencialmente, se necessario);
Realizar cadastro, controle, distribuicdo e gravacdo de certificados digitais;

Executar pesquisas de satisfacdo (automaticas ou sazonais) com os usudrios;

Executar outras atividades correlatas ao Servico de Atendimento de Segundo Nivel, ou seja, que
ndo sejam elegiveis a execucao pelo servico de Atendimento de Primeiro Nivel.

Atividades de atendimento presencial especializado

Do total de 18 postos de 2 Nivel, 4 serdo dedicados as atividades de Atendimento Presencial
Especializado, cujas atividades sdo idénticas as do Servico de Atendimento de Segundo Nivel, porém,
serdo prioritariamente destinadas ao atendimento de usuarios VIP, especialmente Desembargadores,
incluidas sessGes de segundo grau e eventos institucionais.
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Atividades de atendimento a requisi¢des programadas

Do total de 18 postos de 22 nivel, 3 serdo dedicados as atividades de Atendimento a Requisi¢Ges
Programadas, atividades estas idénticas as do Servigo de Atendimento de Segundo Nivel, porém, podem
ser programadas para serem atendidas com prazos distintos do SLA padrao do N2.

294

SMAQA - Servigo de Monitoramento da Qualidade do Atendimento

Sao atividades do Servico de Monitoramento da Qualidade do Atendimento:

PwnNeE

o w

10.

11.
12.
13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

Acompanhar e zelar pelo cumprimento dos niveis de servigo estabelecidos;

Monitorar a execucgdo dos servicos dos técnicos de primeiro e segundo niveis;

Controlar a assiduidade e pontualidade da equipe, evitando glosas ou penalidades;

Orientar a atuacdo dos operadores e técnicos em situacdes criticas de trabalho, bem como
interagir com os usudrios quando a situacao requerer;

Administrar em tempo real todos os profissionais dos servicos de primeiro e segundo niveis;
Implantar e manter a escala de trabalho dos profissionais das equipes de atendimento;

Manter registro dos servicos de movimentacao, adicdo e remocdo de equipamentos, pontos de
rede e materiais em geral, efetuando todo o controle do processo, desde a solicitacdo até o
completo atendimento;

Distribuicdo as tarefas entre as equipes, definindo e elaborando o fluxo de trabalho;

Organizar o planejamento e execucado das requisicées programadas, de acordo com priorizacao
definida pelo Tribunal;

Realizar encaminhamento de chamados que ndo puderem ser solucionados pelo Servico de
Atendimento de Segundo Nivel (N2) para grupos e unidades do Tribunal, que sejam responsaveis
pelos servicos de Tl e possam atuar na solucdo dos casos (N3);

Controlar o sistema de gestdao de chamados, verificando os prazos de atendimento;

Realizar suspensées e o fechamento das solicitagdes no sistema de gestdao de chamados;
Realizar revisdo na escrita dos registros e nas mensagens de comunicacdo dos chamados
técnicos, seguindo os procedimentos estabelecidos pelo Servico de Monitoramento da Base de
Conhecimento ou pelo Tribunal;

Receber, analisar, formatar e validar todos os novos procedimentos elaborados pelos operadores
e técnicos e encaminha-los para revisdo do Servico de Monitoramento da Base de Conhecimento
e posterior homologacdo e publicagdo pelo N3 (Tribunal);

Com participacdo do Servigo de Monitoramento da Base de Conhecimento, fornecer sugestées
e auxiliar na criagdo e manutengdo continua de procedimentos de atendimento (Base de
Conhecimento) contemplando todas as solugdes de chamados resolvidos com respostas
padronizadas, para posterior homologacdo pelo N3 (Tribunal);

Efetuar o controle das viagens as unidades fora da capital, em que houver atendimento, quando
aplicavel;

Executar e manter os registros de hardware e software das esta¢des de trabalho, na ferramenta
fornecida pelo Tribunal (desde que disponivel), devendo as varia¢des identificadas serem
analisadas periodicamente, reportando-as segundo critérios definidos entre as partes;

Realizar visitas periddicas programadas as unidades atendidas, conforme definidas em reunido
com o Tribunal, para diagnéstico da qualidade dos servicos prestados, bem como coleta de
informacdes junto aos usuarios, para aperfeicoamento dos servigcos de atendimento;

Manter contato com todos os usudrios que responderem desfavoravelmente a pesquisa de
satisfacdo, de modo a identificar e registrar fielmente (por escrito) a justificativa para as
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avaliagdes regulares ou ruins, apontando, encaminhando e adotando as medidas apropriadas
para que as insatisfagdes ndo mais ocorram, nem para os mesmos nem para outros usuarios;

. Apoiar e aperfeicoar os planos de Capacitacado Inicial Obrigatdria e de A¢Bes de Transferéncia de

Conhecimento Mensais dos profissionais que executam os servigcos de atendimento, com apoio
do Servico de Monitoramento da Capacitacao e Treinamento;

Estimular o autodesenvolvimento, capacitar, motivar, integrar e envolver as pessoas sob o seu
comando para a execucao dos processos e alcance dos resultados estabelecidos;

Realizar auditorias periddicas das atividades de atendimento, conforme fluxos vigentes;
Analisar e tratar as Ndo Conformidades Técnicas (NCT) praticadas pelas equipes de atendimento,
independentemente do registro de NCT nos chamados;

Identificar tendéncias de problemas, tomando as devidas providéncias para sua solucdo;
Orientar e monitorar a correta distincdo entre os registros de incidentes, requisicdes de servicos,
problemas e erros conhecidos;

Elaborar relatérios gerenciais das principais atividades juntando-os ao Relatdrio de
Posicionamento Mensal dos Servigos (RPMS);

Identificar e acompanhar a ocorréncia de incidentes criticos, tratando-os conforme os
procedimentos vigentes;

Acompanhar junto aos grupos solucionadores o prazo para a resolucdo dos incidentes;
Coordenar o correto encaminhamento de chamados para os servidores de Tl do Tribunal, quando
estes ndo puderem ser solucionados pelos servicos de atendimento de Primeiro Nivel (N1) ou de
Segundo Nivel (N2);

Priorizar e escalar chamados urgentes, de acordo com os procedimentos vigentes;

Identificar a causa raiz dos incidentes e propor ao Tribunal intervencdes para minimizar ou
solucionar os problemas identificados;

Com atuagado do Servigo de Atendimento de Primeiro Nivel, efetuar comunica¢do com o usuario
solicitante quando do encerramento de solicitagdes resolvidas pelos Niveis 3 ou 4;

Monitorar todos os chamados escalonados, visando a minimiza¢ao dos redirecionamentos e o
aumento dos indices de resolugdo dos chamados no primeiro nivel, preferencialmente no
primeiro contato do usudrio com a Central de Servigos;

Acompanhar e cobrar o tratamento de todos os chamados escalados para os Niveis 3 ou 4,
observando os Acordos de Nivel Operacional (ANO ou OLA) estabelecidos;

Realizar levantamento periédico de causa e consequéncia dos incidentes tratados, buscando
solugBes preventivas e/ou corretivas;

Monitorar e gerenciar todos os servigos prestados pelas empresas contratadas e parceiros de
tecnologia do TRT9, no ambito das solicitacdes abertas pela Central de Servicos, para cada
fornecedor, conforme indicadores de nivel de servico estabelecidos em cada contrato,
reportando por escrito aos respectivos fiscais, anormalidades ou eventuais descumprimentos
dos Niveis Minimos de Servigo (NMS) estabelecidos;

Registrar as indisponibilidades, ocorréncias de lentiddo, entre outras informacgées no Diario de
Bordo, com o nimero do chamado aberto para o N3 ou N4, para confirmacdo do problema
ocorrido (inicio, fim, entre outros dados pertinentes), elaborando e divulgando os relatérios
correspondentes;

Elaborar relatério gerencial das principais atividades de monitoramento previstas neste item,
executadas ao longo do més, e demais relatérios integrantes do RPMS;

Executar outros servicos correlatos ao monitoramento de incidentes e da qualidade do
atendimento prestado aos usuadrios.
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SMCT - Servigo de Monitoramento da Capacitagao e Treinamento

Sdo atividades do Servico de Monitoramento da Capacitagdo e Treinamento:

2.9.6

Realizar capacita¢cGes dos operadores, técnicos e monitores, sobre como escrever e se comunicar
bem, evitando o registro de Ndo Conformidade Técnica (NCT) por erros de portugués ou outras
falhas na comunicacdo escrita ou falada;

Organizar e coordenar a execucdo e todas as passagens de conhecimento necessdrias,
Capacitagdes Iniciais Obrigatérias (CIO), A¢Ges de Transferéncia de Conhecimento Mensais
(ATCM), Estagios Operacionais (EQ), entre outros possiveis eventos relacionados;

Preparar a pauta, participar e elaborar as atas da Reunido de Capacitacdo Mensal (RCM);
Organizar documentacdo, relatérios, diretdrios de rede, portais de colaboracdo, registros de
excecao, entre outros recursos, visando a estruturacdo dos arquivos e softwares utilizados pela
Central de Servicos;

Elaborar relatério gerencial das principais atividades do servigo, previstas neste item e
executadas ao longo do més;

Executar e apoiar outros servicos correlatos ao monitoramento da capacitacdo e treinamento,
além da comunicacgdo institucional, no ambito da Central de Servigos.

SMBC - Atividades do Servigo de Monitoramento da Base de Conhecimento

Sdo atividades do Servico de Monitoramento da Base de Conhecimento:

10.

Criar e manter os procedimentos da Base de Conhecimento, incluindo fluxos de trabalho,
manuais de usuario, roteiros de atendimento (scripts), entre outros;

Apresentar periodicamente informacGes e estatisticas de manutencdo e uso da Base de
Conhecimento, inclusive backlog;

Criar e/ou manter uma base FAQ (Frequently Asked Questions) para uso dos usuarios;

Participar da definicao de padrdes para os documentos, manuais, comunicados, procedimentos,
scripts, apostilas, etc.;

Elaborar, validar e padronizar o formato e contelido dos documentos, manuais, comunicados,
procedimentos, scripts, pesquisas de satisfacdo, apostilas, etc.;

Manter a integridade da informagdo nos documentos sob a responsabilidade da Central de
Servigos, assegurando o funcionamento dos links, garantindo que os arquivos anexados sejam
validos, impedindo duplicidade e contradi¢des, reduzindo a obsolescéncia de procedimentos e
scripts, etc.);

Zelar pela disponibilidade e organizacdao da Base de Conhecimento, considerando a jornada do
usudrio para tornar o acesso aos artigos mais rapido e intuitivo;

Monitorar a confidencialidade e as permissdes de uso aos documentos, reportando ao Tribunal
eventuais inconsisténcias;

Elaborar, atualizar e manter os recursos de autoatendimento, com conteiddo em formato web, a
ser publicado na Wiki da Central de Servicos, ou na Intranet para acesso dos usuarios internos e
no Portal para usudrios externos. O conteudo deverd descrever, em linguagem acessivel,
procedimentos para solugdo das dificuldades mais corriqueiras, que os proprios usuarios possam
executar, com o fornecimento de respostas para duvidas frequentes (FAQ), scripts
autoexecutdveis padronizados e outras formas de autoatendimento, incluindo mecanismos de
pesquisa textual e estrutura de facil navegacgao;

Preparacdo e envio de pesquisas de satisfagdo e comunicados institucionais aos usudrios, a area
de Tl e a prépria Central de Servigos, através dos canais de comunicagdo disponiveis (correio
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eletronico, Intranet, sistema Assyst, sistema de telefonia (URA), servicos mensageiros, cartazes,
folders, etc.), contendo mensagens sobre indisponibilidade dos servicos e sistemas, avisos, dicas,
orientacBes técnicas, manuais, cartilhas, relatdrios, procedimentos, scripts, entre outros
artefatos, visando a minimizacdo da ocorréncia de incidentes, a adequada comunicacdo
institucional da area de Tl com os usudrios e a melhoria dos servigos prestados;

Realizar pesquisas eletronicas periddicas (sazonais), para avaliacdo da satisfacdo dos usudrios
com relacdo aos servigcos prestados, incluindo elaborac¢do do formuldrio de pesquisa, as questdes
mais importantes e a inclusao de questdes abertas;

Desempenhar atividades relacionadas ao processo de Gerenciamento do Catdlogo de Servicos,
caso seja solicitado pelo Tribunal;

Coordenar, apoiar e orientar todas as atividades de documentacao dos demais servicos;

SMCS - Atividades do Servigo de Monitoramento da Central de Servicos

Sao atividades do Servigo de Monitoramento da Central de Servigos:

10.

11.

12.

13.

14.

Auxiliar na implantacdo e/ou aperfeicoamento das praticas de Gerenciamento de Servigos do ITIL
4 para a Central de Servicos do Tribunal, incluindo processos e ferramentas;

Atuar na solucdo de atendimentos criticos, urgentes ou estratégicos, interagindo com as areas
envolvidas;

Acompanhar e zelar pelo cumprimento dos niveis de servigo estabelecidos;

Controlar a assiduidade e pontualidade de todas as equipes;

Definir, em conjunto com servidores de Tl do Tribunal, o nivel de controle e de detalhamento de
dados a serem utilizados para a execuc¢do dos servicos de geréncia do ambiente de suporte a
clientes;

Em conjunto com o Servigo de Monitoramento da Base de Conhecimento, gerenciar a criagdo e
atualizagdo de todos os procedimentos de atendimento, Base de Conhecimento e FAQ da Central
de Servigos, bem como garantir a qualidade e integridade desses processos;

Organizar reunides, orientar as areas envolvidas, documentar procedimentos e acompanhar as
mudancas a fim de garantir a eficiéncia e eficacia do processo de geréncia do ambiente de
suporte a clientes;

Controlar a qualidade dos servicos prestados, mantendo a equipe de profissionais em
conformidade com a qualificagao prevista em contrato, proporcionando, sempre que necessario,
a qualificagdo e requalificagdo dos profissionais envolvidos na contratagao;

Realizar auditorias periddicas para verificar a existéncia fisica dos componentes de servigos
disponibilizados aos usudrios e seu correto registro na base de dados de geréncia de
configuragao;

Participar das atividades referentes as implanta¢des de novas versdes, atualizacdes ou alteragdes
nos padrées de customizacdo dos sistemas operacionais, sistemas, softwares, equipamentos em
geral e infraestrutura légica do Tribunal;

Definir, em conjunto com servidores do Tribunal e com o Servico de Monitoramento da
Capacitacdo e Treinamento, o conteldo das pesquisas periddicas de satisfacdo dos usudrios e
realiza-las na frequéncia solicitada;

Assegurar que as determinacGes técnicas definidas ou atualizadas pelo Tribunal sejam
disseminadas junto aos profissionais alocados na execucao dos servicos;

Acompanhar e garantir a qualidade na execugdo dos servigos, de acordo com os padrdes, prazos
e prioridades e niveis de servigos estabelecidos;

Elaborar relatdrios gerenciais e estatisticos dos servigcos de geréncia do ambiente de suporte a
clientes, sempre que demandado pelo Tribunal e conforme prazos requeridos;
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15. Preparar a pauta, convocar, participar e elaborar as atas da Reunido de Posicionamento Mensal
(RPM);

16. Realizar o monitoramento de todos os servicos de atendimento, em total conformidade com o
contrato, consolidando o Relatério de Posicionamento Mensal dos Servicos (RPMS) em
ferramenta de Business Intelligence, contendo os relatérios de todos os indicadores, entregando-
0 ao Tribunal dentro dos prazos para a comprovacgao dos servicos realizados;

17. Executar outros servicos correlatos ao monitoramento da Central de Servicos.

2.10 Parcelamento e adjudica¢ao do objeto (Art. 18, § 32, 1l, i)

Nesta contratacdo, os procedimentos e atividades previstas para todos os servicos sdo totalmente
complementares entre si e 0 desempenho de um depende da atuacdo do outro.

Desta forma, considerando o elevado grau de interdependéncia dos servicos, que devem ser executados
de maneira harmoniosa e de forma integrada, ndo é viavel parcelar o objeto desta contratacdo, pois
convém que a execucdo dos servicos seja realizada por uma Unica empresa, Cujo sucesso em cumprir os
objetivos dependerd tdao somente de sua prépria estratégia de gestao.

Conforme entendimento ja manifestado por meio do Acérdao 1099/2008 do Plenério do TCU, “havendo
dependéncia considerdvel entre os servicos que compbem o objeto licitado, a opgdo pelo ndo
parcelamento mostra-se adequada, no minimo do ponto de vista técnico”, propde-se a adjudicacdo
global da licitacdo, para um Unico fornecedor.

2.11 Modalidade, tipo de licitagao e critérios de habilitagao (Art. 18, § 32, 1I, j)

Em consonancia com as condi¢des de contratagdo, sugere-se que a licitacdo seja realizada na
modalidade pregdo, na forma eletronica, tipo menor preco, no regime de empreitada por prego unitario
(art. 55, inciso Il ¢/c art. 62, inciso VIII, alinea “b” da Lei n? 8.666/1993).

2.11.1 Critérios de habilitagao

Como condicdo prévia ao exame da documentacgdo de habilitacdo do licitante detentor da proposta
classificada em primeiro lugar, o Pregoeiro verificard o eventual descumprimento das condi¢des de
participacao, especialmente quanto a existéncia de san¢ao que impega a participa¢do no certame ou a
futura contratagao, mediante a consulta aos seguintes cadastros:

Sistema de Cadastramento Unificado de Fornecedores - SICAF;

Cadastro Nacional de Empresas Inidéneas e Suspensas - CEIS;

Cadastro Nacional de Condenagdes Civeis por Atos de Improbidade Administrativa;
Relagdo de Inidoneos;

PwNPE

A consulta aos cadastros serd realizada em nome da empresa licitante e também de seu sécio
majoritario, por forca do artigo 12 da Lei n°® 8.429, de 1992, que prevé, dentre as sangdes impostas ao
responsavel pela pratica de ato de improbidade administrativa, a proibicdo de contratar com o Poder
Publico, inclusive por intermédio de pessoa juridica da qual seja sécio majoritario.

Constatada a existéncia de sang¢do, o Pregoeiro inabilitard o licitante por falta de condi¢do de participar.
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2.11.2 Habilitagao juridica

1. No caso de empresario individual:
I Inscricdo no Registro Publico de Empresas Mercantis;

2. Em se tratando de sociedades comerciais ou empresa individual de responsabilidade limitada:
I Ato constitutivo em vigor, devidamente registrado, e, no caso de sociedades por acdes,

acompanhado de documentos de eleicdo de seus administradores;

Il Inscricdo no Registro Publico de Empresas Mercantis onde opera, com averbacdo no
Registro onde tem sede a matriz, no caso de o participante ser sucursal, filial ou agéncia;

M. Inscrigdo do ato constitutivo no Registro Civil das Pessoas Juridicas, no caso de sociedades
simples, acompanhada de prova de diretoria em exercicio;

V. Decreto de autorizagdo, em se tratando de sociedade empresaria estrangeira em
funcionamento no Pais;

V. Os documentos acima deverdo estar acompanhados de todas as alteragBes ou da
consolidagdo respectiva.

2.11.3 Regularidade fiscal e trabalhista

1. Provadeinscri¢gdao no Cadastro Nacional de Pessoas Juridicas;

2. Prova de regularidade fiscal perante a Fazenda Nacional, mediante apresentacdo de certiddo
expedida conjuntamente pela Secretaria da Receita Federal do Brasil (RFB) e pela Procuradoria-Geral
da Fazenda Nacional (PGFN), referente a todos os créditos tributdrios federais e a Divida Ativa da
Unido (DAU) por elas administrados, inclusive aqueles relativos a Seguridade Social, nos termos da
Portaria Conjunta n? 1.751, de 02/10/2014, do Secretario da Receita Federal do Brasil e da
Procuradora-Geral da Fazenda Nacional.

3. Prova de regularidade com o Fundo de Garantia do Tempo de Servigo (FGTS);

4. Provade inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do Trabalho, mediante a apresentacao
de certidao negativa ou positiva com efeito de negativa, nos termos do Titulo VII-A da CLT, aprovada
pelo Decreto-Lei n25.452, de 12 de maio de 1943;

5. Prova de inscricdo no cadastro de contribuintes municipal, relativo ao domicilio ou sede do licitante,
pertinente ao seu ramo de atividade e compativel com o objeto contratual;

6. Prova deregularidade com a Fazenda Municipal do domicilio ou sede do licitante, relativa a atividade
em cujo exercicio contrata ou concorre;

7. Caso o licitante seja considerado isento dos tributos municipais relacionados ao objeto licitatério,
devera comprovar tal condicdo mediante a apresentagdo de declaracdo da Fazenda Municipal do seu
domicilio ou sede, ou outra equivalente, na forma da lei;

8. Caso o licitante detentor do menor preco seja microempresa ou empresa de pequeno porte, devera
apresentar toda a documentac¢do exigida para efeito de comprova¢do de regularidade fiscal e
trabalhista, mesmo que esta apresente alguma restri¢ao, sob pena de inabilitagao.

2.11.4 Qualificacdo econdmico-financeira

1. Certiddo negativa de faléncia, recuperagao judicial ou recuperagdo extrajudicial expedida pelo
distribuidor da sede do licitante, emitida a ndo mais que 180 (cento e oitenta) dias;

I No caso de certiddo positiva de recuperagao judicial ou extrajudicial, o licitante deverd
apresentar a comprovacdo de que o respectivo plano de recuperagdo foi acolhido
judicialmente, na forma do art. 58, da Lei n.2 11.101, de 09 de fevereiro de 2005, e certidao
emitida pelo juizo da agdo contendo afirmagdo de que a recuperanda tem aptidao
econdmico e financeira para participar de procedimento licitatdrio (Acérddo 1201/2020 -
Plendrio TCU), devendo, ainda, comprovar todos os demais requisitos de habilitacdo.
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2. Balango patrimonial e demonstracdes contdbeis do ultimo exercicio social, ja exigiveis e
apresentados na forma da lei, que comprovem a boa situacdo financeira da empresa, vedada a
sua substituicdo por balancetes ou balangos provisérios, podendo ser atualizados pelo indice
Nacional de Precos ao Consumidor Amplo (IPCA) quando encerrado ha mais de 3 (trés) meses da
data de apresentacdo da proposta;

I No caso de empresa constituida no exercicio social vigente, admite-se a apresentacao
de balango patrimonial e demonstragdes contdbeis referentes ao periodo de existéncia
da sociedade;

3. Comprovacao da boa situacdo financeira da empresa mediante obtencdo de indices de Liquidez
Geral (LG), Solvéncia Geral (SG) e Liquidez Corrente (LC), superiores a 1 (um), obtidos pela
aplicacao das seguintes férmulas:

Ativo Circulante + Realizdvel a Longo Prazo

LG - - n =~
Passivo Circulante + Passivo Nao Circulante
$G = Ativo Total
" Passivo Circulante + Passivo N3o Circulante
Ativo Circulante
LC=

Passivo Circulante

4. As empresas, cadastradas ou ndo no SICAF, deverdo ainda complementar a comprovacdo da
qualificacdo econdmico-financeira por meio de:

l. Comprovacdo de possuir Capital Circulante Liquido (CCL) ou Capital de Giro (Ativo
Circulante — Passivo Circulante) de, no minimo, 16,66% (dezesseis inteiros e sessenta e
seis centésimos por cento) do valor estimado para a contratagdo, tendo por base o
balango patrimonial e as demonstragdes contdbeis ja exigiveis na forma da lei;

Il. Comprovagao de Patrimonio Liquido de 10% (dez por cento) do valor estimado da
contratagdao, por meio da apresentacdo do balango patrimonial e demonstragdes
contabeis do ultimo exercicio social, apresentados na forma da lei, vedada a
substituicdo por balancetes ou balangos provisérios, podendo ser atualizados pelo
indice Nacional de Precos ao Consumidor Amplo (IPCA) quando encerrados ha mais de
3 (trés) meses da data da apresentagdo da proposta.

M. Comprovagdo, por meio de declaracdo, da relacdo de compromissos assumidos,
conforme modelo a ser disponibilizado como um dos Anexos do Edital, de que 1/12 (um
doze avos) do valor total dos contratos firmados com a Administracdo Publica e/ou com
a iniciativa privada, vigentes na data da sessdo publica de abertura deste Pregdo, ndo é
superior ao Patrimonio Liquido do licitante, podendo este ser atualizado na forma
disciplinada no Edital;

a. A declaragdo de que trata a subcondicdo acima devera estar
acompanhada da Demonstracdo do Resultado do Exercicio (DRE) relativa
ao ultimo exercicio social.

b. Quando houver divergéncia percentual superior a 10% (dez por cento),
para mais ou para menos, entre a declaragdo aqui tratada e a receita
bruta discriminada na Demonstragdo do Resultado do Exercicio (DRE),
deverdo ser apresentadas, concomitantemente, as devidas justificativas.
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2.11.5 Qualificagdo técnico-operacional

1. Comprovacdo de aptidao para a prestacao dos servicos em caracteristicas, quantidades e prazos
compativeis com o objeto desta licitacdo, por periodo ndo inferior a 12 (doze) meses, mediante
a apresentacdo de atestados expedidos por pessoas juridicas de direito publico ou privado.

I.  Os atestados deverdo referir-se a servicos prestados no ambito de sua atividade
econbmica principal ou secundaria especificadas no contrato social vigente;

Il. Para a comprovacdo da experiéncia minima de 12 (doze) meses, serd aceito o somatdrio
de atestados de periodos diferentes, ndo havendo obrigatoriedade de os 12 (doze)
meses serem ininterruptos, conforme item 10.7.1 do Anexo VII-A da IN-5/2017.

M. Somente serdo aceitos atestados expedidos apds a conclusdo do contrato ou se
decorrido, pelo menos, um ano do inicio de sua execucdo, exceto se firmado para ser
executado em prazo inferior, conforme item 10.8 do Anexo VII-A da IN-5/2017.

V. Para fins de comprovacao de quantitativo minimo do servico serd aceita a apresentacao
de diferentes atestados de servicos executados de forma concomitante, pois, essa
situacdo se equivale, para fins de comprovacdo de capacidade técnico-operacional, a
uma Unica contratagdo, nos termos do item 10.9 do Anexo VII-A da IN-5/2017.

V. Para comprovar a legitimidade dos atestados, o licitante disponibilizard todas as
informacdes necessarias, apresentando, dentre outros documentos, cdpia do contrato
gue deu suporte a contratacdo, endereco atual do CONTRATANTE e local em que foram
prestados os servigos, consoante o disposto no item 10.10 do Anexo VII-A da IN-5/2017.

2. ATESTADOS ou DECLARACOES DE CAPACIDADE TECNICA, em documento que comprove a
Prestacdo de Servigos de Atendimento a usuarios de TI, pelo licitante, em Central de Servicos de
Tl (Service Desk) de vulto compativel com o objeto da presente licitacdo, englobando:

I.  Prestacdo de Servicos de Atendimento Remoto (12 nivel), por meio de central
telefénica, com base em Acordos de Niveis de Servigo (SLA) para, pelo menos:

a. 1.943 (mil novecentos e quarenta e trés) usuarios de recursos de Tl, com
perfil corporativo (usuarios internos);

b. 1.610 (mil seiscentos e dez) chamados novos mensais, registrados na
Central de Servicos (na média).

Il.  Prestagdo de Servigos de Atendimento Presencial (22 nivel) para, pelo menos:
a. 1.943 (mil novecentos e quarenta e trés) usuarios de recursos de Tl, com
perfil corporativo (usuarios internos);

b. 2.286 (duas mil duzentas e oitenta e seis) estagbes de trabalho
corporativas (computadores/desktops e/ou notebooks);

lll.  Considerando que esta contratacdo definiu o quantitativo minimo de 40 (quarenta)
postos de trabalho, o licitante devera comprovar que executou um ou mais contratos
com numero de postos de trabalho equivalentes ao da contratagdo, conforme exigido
na alinea c2 do item 10.6 do Anexo VII-A da IN-5/2017.

V. Para compor os quantitativos minimos exigidos nos trés incisos anteriores, sera aceito
o somatorio de atestados.
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2.11.5.1 Justificativa para os quantitativos minimos exigidos

1. As quantidades minimas de usudrios internos, bem como de chamados novos mensais para
tratamento pelas equipes de atendimento de 12 nivel e de estacGes de trabalho para suporte
presencial pelas equipes de atendimento de 22 nivel, sdo justificdveis em razdo de que
representam 50% (cinquenta por cento) do quantitativo atual de usuarios internos, do nimero
de chamados estimados e do total de estacGes de trabalho corporativas que deverdao ser
atendidos por este contrato, conforme levantamentos realizados nestes Estudos Preliminares.

2. A atestacdo da capacidade de atendimento a este percentual representa o minimo razoavel e
compativel, em quantidades e caracteristicas, que possam demonstrar a capacidade técnica do
futuro fornecedor em prestar a integralidade dos servicos, de forma simultanea, assegurando a
quantidade necessdria de recursos e pessoas qualificadas para atendimento ao volume previsto
nesta contratacdo, com garantia de qualidade e atendimento as metas dos Indicadores de Nivel
Minimo de Servico (NMS), nos termos do inciso Il, art. 30 da Lei n? 8.666/1993, sendo permitido
o somatério de atestados, conforme ja exposto.

3. O percentual de 50% da demanda do TRTY9, fixado nos itens anteriores e que deve ser
comprovado nos atestados ou declaracdes que serdo apresentados pelo licitante, encontra
guarida em diversas decisdes do Plendrio do TCU (vide Acérddos 1284/2003, 2656/2007,
608/2008, 2215/2008 e 1390/2010), que tém considerado este percentual, em regra, como um
limite minimo adequado.

2.11.5.2 Observagoes adicionais sobre os atestados ou declaragbes

E imperativo que todos os atestados ou declaracdes corroborem a utilizacdo das praticas ITIL na
prestagdo dos servigos, bem como permitam conhecer a quantidade de usudrios internos, a quantidade
média de chamados mensais (incidentes e requisi¢gdes de servigo) e a quantidade total de equipamentos
(computadores/desktops e/ou notebooks) atendidos nos contratos relacionados.

2.12 Impacto ambiental (Art. 18, § 39, Il, k)

De acordo com o Plano Estratégico Institucional TRT-PR 2021-2026 sdo estes os conceitos de missdo,
visdo e valores que conferem personalidade ao Tribunal Regional do Trabalho da 92 Regiao:

e MISSAO - Realizar Justica, no ambito das relagdes de trabalho, contribuindo para a paz social e
o fortalecimento da cidadania;

e VISAO - Ser reconhecido perante a sociedade como instrumento moderno e efetivo de justica
célere, pacificadora, independente e comprometida com a garantia dos direitos decorrentes das
relages de trabalho;

o VALORES - Acessibilidade, agilidade, comprometimento, efetividade, eficiéncia, ética,
imparcialidade, impessoalidade, inova¢do, respeito a diversidade, seguranga juridica,
sustentabilidade, transformacdo digital, transparéncia, valoriza¢cdo das pessoas.

O Mapa Estratégico do TRT-PR, por sua vez, representa os desafios para que o TRT-PR mantenha o
cumprimento de sua missdo e que a visdo de futuro para o periodo seja alcancada, sempre pautado

pelos valores institucionais.

O mapa estratégico representa também o desdobramento da missdo, da visdo e da estratégia em
objetivos, que sdo agrupados nas perspectivas:

e SOCIEDADE - Resultados para os usudrios dos servigos de justica;
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o PROCESSOS INTERNOS - Resultados das atividades finalisticas;

e APRENDIZADO E CRESCIMENTO - Condigdes de gestao.
Assim, além das préticas de gerenciamento de servigos de Tl preconizadas pela Biblioteca ITIL 4, que
visam agregar valor aos servicos de Tl, esta contratacdo devera guiar-se por meio destes requisitos, que
se alinham com demais objetivos definidos na legislacdo brasileira e em resolucdes do Conselho
Nacional de Justica e do Conselho Superior da Justica do Trabalho, bem como em outras iniciativas
globais.

2.12.1 Pacto Global das Nag¢des Unidas

O TRT9 é signatario do Pacto Global das Na¢des Unidas desde 20/03/2018, conforme pode ser verificado
na Comunicac¢do de Engajamento do TRT-PR ao Pacto Global, sendo este um resumo da iniciativa:

Langcado em 2000 pelo entdo secretdrio-geral das Nagées Unidas, Kofi Annan, o Pacto Global é
uma chamada para as empresas alinharem suas estratégias e operacdes a 10 principios
universais nas dreas de Direitos Humanos, Trabalho, Meio Ambiente e Anticorrup¢do e
desenvolverem acdes que contribuam para o enfrentamento dos desafios da sociedade. E hoje
a maior iniciativa de sustentabilidade corporativa do mundo, com mais de 13 mil membros em
quase 80 redes locais, que abrangem 160 paises.

Sdo estes os 10 Principios, divididos em 4 grupos tematicos:
Direitos Humanos

1. As empresas devem apoiar e respeitar a protecdo de direitos humanos reconhecidos
internacionalmente;
2. Assegurar-se de sua ndo participacdo em violacGes destes direitos.

Trabalho

3. As empresas devem apoiar a liberdade de associagdo e o reconhecimento efetivo do direito a
negociagdo coletiva;

4. A eliminagdo de todas as formas de trabalho for¢ado ou compulsério;

A abolicdo efetiva do trabalho infantil;

6. Eliminar a discriminagao no emprego.

v

Meio Ambiente
7. As empresas devem apoiar uma abordagem preventiva aos desafios ambientais;
8. Desenvolver iniciativas para promover maior responsabilidade ambiental;
9. Incentivar o desenvolvimento e difusdo de tecnologias ambientalmente amigaveis.
Anticorrupg¢ao

10. As empresas devem combater a corrupgdao em todas as suas formas, inclusive extorsao e propina.

2.12.2 Agenda 2030 e Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS)
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A Meta 9 foi aprovada no XlIl Encontro Nacional do Poder Judiciario, realizado nos dias 25 e 26 de
novembro de 2019, confirmando a importancia da Agenda 2030 para o Poder Judicidrio. Para
desenvolver a meta, cada tribunal deve:

e Escolher um dos 17 ODS;

e Selecionar, por meio de consulta a sua base de dados, um dos trés assuntos, relacionados na
Tabela Processual — TPU, mais demandados no tribunal, relativos aquele ODS;

e Elaborar um Plano de A¢do, no modelo 5W2H, para viabilizar o alcance da meta proposta para
aquele assunto.

Assim, apesar de serem 17 os Objetivos de Desenvolvimento Sustentavel (ODS), cabe, portanto, ao TRT9,
escolher um dos objetivos para elaborar um plano de acao que viabilize o alcance da meta.

E, no Plano Estratégico Institucional TRT-PR 2021-2026, consta ao seguinte Objetivo Estratégico:
OBJETIVO ESTRATEGICO: PROMOVER O TRABALHO DECENTE E A SUSTENTABILIDADE

Promover ambientes de trabalho sequros e protegidos, a dignificacéo do trabalhador, a ndo
discriminagdo de géneros, raca e diversidade, o combate ao trabalho infantil, bem como a
gestdo e o uso sustentdvel, eficiente e eficaz dos recursos sociais, ambientais e econémicos,
visando o alcance dos Objetivos de Desenvolvimento Sustentdvel (ODS), que a Organizagéo das
Nagées Unidas (ONU) define como um apelo global a acdo para acabar com a pobreza,
proteger o meio ambiente e o clima e garantir que as pessoas, em todos os lugares, possam
desfrutar de paz e de prosperidade.

2.12.3 Resolugdo CSJT 310/2021 - Normas, recomendacdes, cotas e capacita¢des

A Resolucdo CSJT 310/2021 aprovou o Guia de Contrata¢des Sustentaveis da Justica do Trabalho e,
assim, considerando o que cabe a Justica do Trabalho realizar e que esta é uma contratagdo de servicos,
a CONTRATADA devera observar as seguintes recomendacdes e normas (negritamos):

2. Contratagdo de Servigos
Normas gerais

% Lein® 12.305/2010 — Politica Nacional de Residuos Sdlidos.

+* Decreto-Lei n® 5.452/1943 — Consolida¢éo das Leis do Trabalho (CLT).

¢ Ato Conjunto CSIT.TST.GP n® 24/2014 - Politica Nacional de Responsabilidade
Socioambiental da Justica do Trabalho — PNRSJT.

«* Decreto n? 5.940/2006 — Separacdo dos residuos recicldveis descartados pelos érgédos e
entidades da administragdo publica federal direta e indireta, na fonte geradora, e a sua
destinagdo as associagbes e cooperativas dos catadores de materiais recicldveis.

«» Decreto n? 7.746/2012 — Critérios e prdticas sustentdveis para contratacées realizadas pela
administragdo publica federal.

+* Resolucdo CNJ n® 400/2021 — Politica de sustentabilidade no dmbito do Poder Judicidrio.

% Instru¢cdo Normativa SLTI/MPOG n® 01/2010 — Critérios de sustentabilidade ambiental na
aquisi¢cdo de bens, contratagdo de servigos ou obras pela Administragéo Publica Federal.

%% Instrucdo Normativa MPOG n® 05/2017 — Regras e diretrizes do procedimento de contratagéo
de servigos sob o regime de execugdo indireta no dmbito da Administragdo Publica Federal.
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¢ Instrucdo Normativa Ibama ne 06/2013 — Cadastro Técnico Federal de Atividades
Potencialmente Poluidoras e Utilizadoras de Recursos Ambientais - CTF/APP.

Recomendagées gerais

As contratagdes de servigos para a realizagdo de tarefas executivas sob o regime de execu¢éo
indireta devem observar os critérios e prdticas de sustentabilidade. Nos contratos para
prestacdo de servicos, a Justica do Trabalho deve:

e  Promover o respeito a diversidade e a equidade, de forma a combater a discriminagdo que
se baseie em preconceito e envolva distingdo, exclusdo e preferéncia que tenham o efeito
de anular a igualdade de tratamento ou oportunidades;

e  Contribuir para a erradica¢do do trabalho infantil e para proteger o adolescente do
trabalho ilegal;

e  Contribuir para a eliminagdo de todas as formas de trabalho forcado ou compulsdrio; e

e  Promover a saude ocupacional e prevenir riscos e doengas relacionados ao trabalho.

Deve-se exigir das empresas contratadas para a prestagdo de servicos que empreguem um
numero de jovens aprendizes equivalente a cinco por cento (5%), no minimo, e quinze por
cento (15%), no mdximo, dos trabalhadores existentes, conforme estipula o Art. 429 da CLT
(Decreto-Lei n® 5.452/1943).

A contratada deverd cumprir as cotas raciais e de pessoas com deficiéncia:

e Raca: manter um percentual minimo de pessoas negras, visando atender ao disposto
nos arts. 38 e 39 do Estatuto da Igualdade Racial (Lei n® 12.288/2010); e

e Deficientes: cumprimento ao quantitativo minimo previsto, de acordo com o art. 93 da
Lein8.213/1991, que estabelece que a empresa com 100 (cem) ou mais empregados
estd obrigada a preencher de 2% (dois por cento) a 5% (cinco por cento) dos seus
cargos com beneficidrios reabilitados ou pessoas com deficiéncia.

A contratada deve comprovar, como condi¢Go prévia a assinatura do contrato e durante a
vigéncia contratual, sob pena de rescisdo contratual, o atendimento das seguintes condigées:

a) ndo possuir inscricdo no cadastro de empregadores flagrados explorando trabalhadores
em condicbes andlogas as de escravo, instituido pela Portaria Interministerial
MTPS/MMIRDH n2 04/2016; e b) néio ter sido condenada, a contratada ou seus dirigentes,
por infringir as leis de combate a discrimina¢do de ra¢a ou de género, ao trabalho infantil
e ao trabalho escravo, em afronta ao previsto:

e Nos artigos 19, 32 (inciso 1V), 72 (inciso XXXIIl) e 170 da Constituicdo Federal de 1988;

e Nos artigos 149, 203 e 207 do Codigo Penal Brasileiro;

e No Decreto n® 5.017/2004 (promulga o Protocolo de Palermo);

e Nas Convengdes da OIT n? 29 e n2 105;

e No Capitulo IV do Titulo Ill (Da Protecdo do Trabalho do Menor) do Decreto-Lei n®
5.452/1943 (CLT);

e Nosarts. 60 a 69 da Lei n© 8.069/1990 (ECA), que trata do Direito a Profissionalizagcéo
e a Protegdo no Trabalho;

e No Decreto n? 6.481/2008, o qual trata da proibicdo das piores formas de trabalho
infantil e agdo imediata para sua eliminagdo.
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Nos contratos de prestacdo de servigos, deve-se obedecer as normas técnicas, de saude,
higiene e de seguranca do trabalho, fornecendo aos empregados os equipamentos de
segurang¢a que se fizerem necessdrios para a execu¢do de servigos e fiscalizando o seu uso,
conforme consta da Norma Regulamentadora MTE n® 06.

Nos termos de referéncia para contratagdo de servicos com mdo de obra residente, deverd
constar como obrigagdo da contratada assegurar, durante a vigéncia do contrato, capacitacéo
a todos os trabalhadores em saude e sequranca no trabalho, dentro da jornada de trabalho,
com carga hordria minima de 2 (duas) horas mensais, conforme a Resolugdo CSIT n 98/2012.

A contratada deverd elaborar e implementar Programa de Prevencéo de Riscos Ambientais
(PPRA) e Programa de Controle Médico de Saude Ocupacional (PCMSO), com o objetivo de
promogdo e preservacGo da saude dos trabalhadores, de acordo com as Normas
Regulamentadoras do MTE.

Nos termos de referéncia para contratagdo de servicos com mdo de obra residente, deverd
constar como obrigagdo da contratada promover, nos trés primeiros meses de contrato, curso
sobre as prdticas definidas na politica de responsabilidade socioambiental do érgdo, acerca de:

e Normas de seguranga do trabalho;

e Redug¢do no consumo de energia, dgua e demais recursos naturais;
e Gestdo dos residuos solidos no ambiente onde se prestar o servigo;
e Demais assuntos pertinentes, a serem definidos pela contratante.

Sugere-se que os cursos de formacgdo sejam repetidos toda vez que 25% do efetivo presente
nas dependéncias da contratante for constituido de trabalhadores novos, seja por
substituicdo, seja por aumento no quantitativo.

Ainda em relagdo aos servicos com mdo de obra residente, a contratada deverd proceder ao
recolhimento de todos os residuos descartados, promovendo sua destina¢do final
ambientalmente adequada, de acordo com a Lei n® 12.305/2010 e o Decreto n2 5.940/2006.

2.12.3.1 Resolugdo CSJT 131/2013 - Reserva de vagas para afrodescendentes

A CONTRATADA deve preencher 10% das vagas conforme definido na Resolugdo CSJT 131/2013:

Art. 12 Os editais de licitagdo visando a contrata¢Go de empresas para a prestagdo de servigos
continuados e terceirizados, no dmbito dos Orgdos da Justica do Trabalho, conterdo cldusula
prevendo a exigéncia de que, no minimo, 10% (dez por cento) das vagas previstas no respectivo
contrato sejam preenchidas por trabalhadores afrodescendentes, durante toda a execu¢do
contratual.

2.12.3.2 Resolugdo CSIT 98/2012 - Capacitagdo mensal em satide e seguranca no trabalho

Todos os profissionais associados ao contrato deverdo participar de a¢des de capacitacdo em saude e
seguranca no trabalho, dentro da jornada de trabalho, observada a carga horaria minima de duas horas
mensais, com énfase na prevencgdo de acidentes, conforme estabelecido na Resolucdo CSJT 98/2012,
que “dispée sobre a inclusdo de exigéncia de capacitagéo em satde e seguranga no trabalho nos editais
e contratos administrativos firmados pelos Tribunais Regionais do Trabalho”:
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Artigo 12 Os Tribunais Regionais do Trabalho deverdo inserir nos editais de licitagdo cujo objeto
seja a contratagdo de obras ou servigos que envolvam o fornecimento de mdo de obra, bem como
nos correspondentes contratos administrativos, cldusula com exigéncia de capacitagdo de todos os
trabalhadores em saude e seguran¢a no trabalho, dentro da jornada de trabalho, observada a
carga hordria minima de duas horas mensais, com énfase na prevengéo de acidentes.

2.12.3.3 Normas regulamentadoras relacionadas a seguranga do trabalho

Durante toda a execucdo contratual a CONTRATADA deverd comprovar o atendimento as normas
regulamentadoras aplicaveis, especialmente as listadas no quadro seguinte.

Norma Regulamentadora Ultima Atualizagdo
NR-1 - Disposi¢Ges Gerais e Gerenciamento de Riscos Ocupacionais 26/01/2022 07h44
NR-5 - Comissdo Interna de Prevengdo de Acidentes 11/06/2022 10h07
NR-6 - Equipamento de Protecdo Individual - EPI 21/12/2022 18h27
NR-7 - Programa de Controle Médico de Saude Ocupacional - PCMSO 12/09/2022 14h14
NR-9 - Avaliagdo e Controle das Exposi¢des Ocupacionais e Agentes Fisicos, Quimicos e Bioldgicos 20/01/2022 11h11
NR-17 - Ergonomia - Anexo Il - Trabalho em Teleatendimento/Telemarketing 07/03/2022 19h24

Consulta realizada em 03/03/2023

2.13 Conformidade técnica e legal (Art. 18, § 32,11, 1)

Lei n2 8.666/1993
Regulamenta o art. 37, inciso XXI, da Constituicdo Federal, institui normas para licitagdes e contratos da
Administragdo Publica e dd outras providéncias.

Lei n® 10.520/2002

Institui, no ambito da Unido, Estados, Distrito Federal e Municipios, nos termos do art. 37, inciso XXI, da
Constituicdo Federal, modalidade de licitagdo denominada pregdo, para aquisicdo de bens e servicos
comuns, e da outras providéncias.

Lei Complementar n2 123/2006

Institui o Estatuto Nacional da Microempresa e da Empresa de Pequeno Porte; altera dispositivos das
Leis n2 8.212 e 8.213, ambas de 24 de julho de 1991, da Consolidagdo das Leis do Trabalho - CLT,
aprovada pelo Decreto-Lei n? 5.452, de 12 de maio de 1943, da Lei n2 10.189, de 14 de fevereiro de
2001, da Lei Complementar n2 63, de 11 de janeiro de 1990; e revoga as Leis n29.317, de 5 de dezembro
de 1996, e 9.841, de 5 de outubro de 1999.

Resolugdo CSJT 98/2012
DispOe sobre a inclusdo de exigéncia de capacitacdo em salude e seguranga no trabalho nos editais e
contratos administrativos firmados pelos Tribunais Regionais do Trabalho.

Resolugdo CNJ n2 169/2013

DispOe sobre a retengdo de provisdes de encargos trabalhistas, previdencidrios e outros a serem pagos
as empresas contratadas para prestar servicos, com mdo de obra residente nas dependéncias de
unidades jurisdicionadas ao Conselho Nacional de Justica (CNJ).
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Resolugdo CNJ n2 182/2013
Disp0Oe sobre diretrizes para as contratacGes de Solucdo de Tecnologia da Informagdo e Comunicagao
pelos 6rgaos submetidos ao controle administrativo e financeiro do Conselho Nacional de Justiga (CNJ).

Resolugdo CSJT 131/2013
Reserva vagas para afrodescendentes nos contratos de prestacdo de servicos continuados e
terceirizados, no ambito da Justica do Trabalho de primeiro e segundo graus.

Lei n2 13.709/2018
Lei Geral de Prote¢do de Dados Pessoais (LGPD).

Decreto n? 9.507/2018
DispOe sobre a execucdo indireta, mediante contratacdo, de servicos da administracdo publica federal
direta, autarquica e fundacional e das empresas publicas e das sociedades de economia mista
controladas pela Unido.

Decreto n? 10.024/2019

Regulamenta a licitacdo, na modalidade pregdo, na forma eletrénica, para a aquisicdo de bens e a
contratacdo de servicos comuns, incluidos os servicos comuns de engenharia, e dispGe sobre o uso da
dispensa eletrénica, no ambito da administracdo publica federal.

Resolugdo CNJ 400/2021
Dispse sobre a politica de sustentabilidade no ambito do Poder Judiciario.

Resolugdo CNJ 401/2021

Dispde sobre o desenvolvimento de diretrizes de acessibilidade e inclusdo de pessoas com deficiéncia
nos 6rgaos do Poder Judicidrio e de seus servigos auxiliares, e regulamenta o funcionamento de unidades
de acessibilidade e inclusdo.

Resolugdo CSJT 310/2021
Aprova o Guia de Contrata¢bes Sustentdveis para inclusdo de critérios de sustentabilidade nas
contratagdes de bens e servigos no ambito da Justica do Trabalho de primeiro e segundo graus.

Outras legislagdes correlatas, incluindo as citadas no item 2.12.3.
2.14 Obrigacoes do CONTRATANTE (Art. 18, § 32, 1l, m)
Caberd ao Tribunal Regional do Trabalho da 92 Regido, como CONTRATANTE:

1. Expedir Ordens de Servico (OS) e exercer a fiscalizacdo dos servicos prestados;

2. Efetuar o pagamento mensal devido pela execucdo dos servicos, desde que cumpridas todas as
formalidades e exigéncias do contrato;

3. Permitir acesso aos profissionais da CONTRATADA aos recursos do CONTRATANTE que sdo
necessarios a execuc¢do dos servicos (salas, equipamentos, softwares e sistemas de informacao);

4. Prestar informacGes e esclarecimentos pertinentes, solicitados pelos profissionais da
CONTRATADA ou por prepostos desta;

5. Solicitar o reparo, a corregao, a remogao, a reconstruc¢do ou a substituicdo do objeto do contrato
em que se verificarem vicios, defeitos ou incorregdes;

6. Comunicar oficialmente a CONTRATADA as falhas verificadas no cumprimento do contrato;
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Avaliar e homologar o Relatério de Posicionamento Mensal dos Servigcos (RPMS) elaborado pela
CONTRATADA, observando se foram cumpridas as metas dos Indicadores de Nivel Minimo de
Servigo (NMS);

Disponibilizar sistema de registro de chamados para utilizacdo da CONTRATADA,;

Proporcionar a CONTRATADA os espacos fisicos, mobilidrios e instalacdes bdasicos para o
desempenho e alcance das metas dos Indicadores de Nivel Minimo de Servico (NMS),
considerando os servicos executados no ambiente fisico do CONTRATANTE;

Especificar e estabelecer politicas e normas para execucdo dos servicos contratados, definindo
as prioridades e regras de atendimento aos usudrios, bem como os prazos e as etapas para
cumprimento das obriga¢des, quando ndo definidas nos instrumentos contratuais;
Disponibilizar o servico telefénico do CONTRATANTE para permitir que a CONTRATADA receba
as chamadas telefénicas dos usuarios internos e externos;

Disponibilizar a CONTRATADA os links de acesso as normas de seguranca da informacao e demais
normas pertinentes a execucao dos servicos.

Assegurar a realizacdo das atividades de Transicdo Contratual, garantindo a devolucdo de
documentos e recursos materiais, bem como o fornecimento, pela CONTRATADA, de todos os
roteiros de atendimento automatizado desenvolvidos para o chatbot.

Assim que identificada a necessidade, seja através de informacdo prestada pela empresa ou de
solicitacdo de trabalhador com deficiéncia lotado em postos dessa contratacdo, tomar
providéncias para a garantia de acessibilidade e de adaptacBes razoaveis nos espacos fisicos,
mobilidrios e instalacGes basicas, bem como a quaisquer outras obrigacGes atribuidas a
CONTRATANTE, quando aplicavel.

Para fins desse edital, consideram-se:

V.  Acessibilidade: possibilidade e condicdo de alcance para utilizagdo, com seguranca e
autonomia, de espacos, mobilidrios, equipamentos urbanos, edificacGes, transportes,
informacdo e comunicacdo, inclusive seus sistemas e tecnologias, bem como de outros
servigos e instalacGes abertos ao publico, de uso publico ou privados de uso coletivo,
tanto na zona urbana como na rural, por pessoa com deficiéncia ou com mobilidade
reduzida, conforme Lei n2 13.146/2015.

VI.  Adaptacdes razodveis: adapta¢des, modificagdes e ajustes necessarios e adequados que
nado acarretem 6nus desproporcional e indevido, quando requeridos em cada caso, a
fim de assegurar que a pessoa com deficiéncia possa gozar ou exercer, em igualdade de
condi¢des e oportunidades com as demais pessoas, todos os direitos e liberdades
fundamentais, conforme Lei n® 13.146/2015.

2.15 Obrigacdoes da CONTRATADA (Art. 18, § 32, 1l, m)

Caberd a CONTRATADA o cumprimento das seguintes obrigac¢des:

2.15.1 Durante toda a vigéncia do contrato

1.

Manter:
I Todas as condic¢des de habilitacdo e qualificagdo exigidas na licitagdo;
Il. Reldgio Eletrénico de Ponto Biométrico (REP) instalado no local definido pelo TRTY;

lll.  Todos os seus profissionais identificados por meio do cracha e do uniforme (conforme
o cargo), quando em exercicio nas dependéncias do CONTRATANTE, cabendo a
CONTRATADA o 6nus e a responsabilidade pelo fornecimento periddico dos insumos,
bem pelo controle rigoroso das comprovacgdes de entrega e por sua correta utilizacao;
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a. O primeiro fornecimento de uniformes deverd ocorrer até o inicio da
execucdo dos servicos pelos profissionais, e os proximos conforme a
periodicidade definida contratualmente;

b. Cada fornecimento de uniformes devera ser registrado em termo de
entrega, assinado eletronicamente e individualmente pelos profissionais
gue os receberem, com cépia fornecida ao TRT9 via sistema GDT;

c. Os uniformes deverao ser repostos na periodicidade estabelecida ou na
medida em que sofrerem manchas ou avarias, de forma que os
profissionais estejam sempre bem apresentaveis;

d. As despesas com o fornecimento dos uniformes serdo de exclusiva
responsabilidade da CONTRATADA, que ndo podera repassar o custo do
uniforme ao ocupante do posto de servico;

Prepostos titular e substituto, sem 6nus adicional para o CONTRATANTE, para atuarem
diariamente, no horario de prestacdo dos servicos, com autonomia e capacidade
gerencial para tratar de todos os assuntos definidos no contrato, dentro dos prazos
determinados pela Equipe de Gestdo da Contratacdo (EGC);

Os equipamentos de informatica do Tribunal, que compdem a reserva técnica, em
quantidade suficiente e em pleno funcionamento, descabendo a alega¢do de problemas
de insuficiéncia de reserva técnica para eximir-se do cumprimento das metas dos
Indicadores de Nivel Minimo de Servico (NMS);

Apoios ergondmicos e headsets para todos os profissionais, ferramentas e EPI para os
profissionais de atendimento de segundo nivel, de forma a garantir a seguranca dos
trabalhadores e a perfeita execucdo dos servicos, fiscalizando o seu uso;

2. Relativamente a seus empregados, responsabilizar-se por:

Recrutamento, seleg¢do, treinamento, acompanhamento e reciclagem;

Realizar a gestdo da escala de funcionarios, de maneira que o servico niao seja
impactado por eventuais faltas, atrasos, férias ou licencas, ndo obstante as glosas
previstas para postos faltosos;

Manter a disciplina e bom clima organizacional;

Monitorar a qualidade dos atendimentos realizados e o desempenho dos profissionais,
dando orientagdes, em especial (mas ndo exclusivamente), quanto:

a. A pontualidade e & permanéncia nos postos de servicos, para a correta
prestacdo dos servigos contratados;

b. Aos procedimentos de seguranca aplicaveis a execugao dos servigos;
c. A manutencio de higiene pessoal durante a prestacdo dos servigos;

d. A adequada operagdo de equipamentos de comunicacio e de
informatica, ferramentas ou sistemas utilizados na execugao dos servigos;

e. A necessidade de boa articulagdo com a d4rea competente do
CONTRATANTE, visando a solugdo das dificuldades eventualmente
surgidas na execuc¢ao dos servicos;

Administrar todo e qualquer assunto relativo aos profissionais da CONTRATADA
alocados na execugao dos servigos, assumindo a responsabilidade e tomando todas as
providéncias e/ou cumprindo obrigacdes:

a. Necessarias ao atendimento de profissionais acidentados ou acometidos
de quaisquer problemas de salde;
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b. Estabelecidas na legislacdo relativa a acidentes de trabalho, quando, em
ocorréncia da espécie, forem vitimas os seus profissionais durante a
execucado do contrato, ainda que nas dependéncias do CONTRATANTE;

Assegurar aos profissionais a concessdao dos beneficios obrigatérios previstos nos
acordos e convengdes de trabalho das respectivas categorias profissionais;

Assumir integral responsabilidade por eventual demanda trabalhista, civil ou penal,
relacionada a execucdo deste contrato, originariamente ou vinculada por prevencao,
conexao ou continéncia;

Observar todas as providéncias, obrigacdes e conformidades relacionadas as condi¢Ges
técnicas e operacionais necessarias a execugao das atividades previstas para o Servico
de Atendimento de Primeiro Nivel, em atendimento aos requisitos estabelecidos no
Anexo Il da NR-17, solicitando ao CONTRATANTE a execug¢do de qualquer intervengao
de natureza fisica ou de infraestrutura relacionada a referida norma, que serd
providenciada conforme a disponibilidade de recursos do Tribunal;

Observar o layout, as orientacdes posturais, o nivel de luminosidade, ruido e conforto
térmico dos ambientes, bem como solicitar formalmente ao TRT9 as adequagdes fisicas
necessarias ao cumprimento integral das demais normas regulamentadoras aplicaveis;

Responder pelos danos causados diretamente a Administracdo ou a terceiros,
decorrentes de sua culpa ou dolo na execucdo do contrato, ndo excluindo ou reduzindo
essa responsabilidade a Fiscalizacdo ou ao acompanhamento do CONTRATANTE;

Reportar ao CONTRATANTE, imediatamente, qualquer anormalidade, erro ou
irregularidades que possam comprometer a execugao dos servicos e o bom andamento
das atividades do CONTRATANTE;

Solicitar a Equipe de Gestdo da Contratacdo (EGC) os esclarecimentos de duvidas,
detalhes, nomenclaturas ou definigdes que ndo constem nos instrumentos contratuais
ou nos fluxos de trabalho vigentes;

Comunicar imediatamente ao CONTRATANTE as necessidades de revisao, modificagcdo
ou revogacdo de privilégios de acesso a sistemas, informagdes e recursos do
CONTRATANTE, porventura colocados a disposicdo para realizagdo dos servigos
contratados, quando da previsdo ou concretizagao de transferéncia, remanejamento,
promoc¢do ou demissdao de profissional sob sua responsabilidade, comprovando-se
imediatamente a Equipe de Gestdo da Contratacdo (EGC) os requisitos de qualificagdo
para eventual modificagdo de privilégios;

Observar, na gestao dos seus recursos humanos, toda a legislagao vigente, em especial
as determinagdes contidas nas Normas Regulamentadores que complementam o
Capitulo V (Da Seguranca e da Medicina do Trabalho) do Titulo Il da Consolidagcdo das
Leis do Trabalho (CLT), principalmente a NR-1 (Disposi¢cGes Gerais e Gerenciamento de
Riscos Ocupacionais) que estabelece a obrigacdo de elaboragdo do Programa de
Gerenciamento de Riscos (PGR), a NR-6 (Equipamento de Protegdo Individual - EPI), a
NR-7 (Programa de Controle Médico de Salude Ocupacional - PCMSQO) e a NR-9
(Avaliagdo e Controle das Exposi¢cbes Ocupacionais a Agentes Fisicos, Quimicos e
Bioldgicos), além das demais normas reguladoras do exercicio da profissdo, em funcédo
de sua condi¢do de empregadora;

Manter 2 (dois) postos ocupados por pessoas com deficiéncia conforme item 2.6.16.1;

Executar e monitorar os servicos objeto do contrato, de acordo com Indicadores de
Nivel Minimo de Servico (NMS), utilizando o sistema de gestdo de chamados, os
sistemas de chat e o sistema de telefonia (todos disponibilizados pelo CONTRATANTE),
em todas as etapas da prestagao dos servicos;
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3. Abster-se e fazer com que seus funciondrios se abstenham de:

VI.

4. Relativa

VI.
VII.

VIII.

Executar quaisquer atividades, incluindo acesso a Internet, ndo relacionadas aos
servicos contratados, durante o horario em que estiverem prestando os servicos;

Abordar autoridades, servidores e estagidrios para tratar de assuntos particulares ou
atinentes ao contrato, exceto se forem membros da Equipe de Gestao da Contratacao;

Participar, no ambito do CONTRATANTE, de manifestacGes ou reivindicacdes em grupo,
ou de veicular boatos ou comentarios desrespeitosos relativos a outras pessoas, seja
verbalmente, por escrito ou eletronicamente;

Utilizar os telefones do CONTRATANTE, postos sob sua responsabilidade, para tratar de
assuntos alheios ao servico, sendo que eventuais usos para fins particulares terdo seu
custo verificado e descontado da Nota Fiscal relativa ao pagamento mensal;

Subcontratar empresa para alocar os profissionais que atuardo presencialmente, pois,
os profissionais deverdo estar todos registrados em carteira de trabalho (CTPS) assinada
pela CONTRATADA;

Contratar profissionais que sejam cénjuges, companheiros ou parentes em linha reta,
colateral ou por afinidade, até o terceiro grau, inclusive, de ocupantes de cargos de
direcdo e de assessoramento, de membros ou juizes vinculados ao CONTRATANTE,
devendo na ocorréncia de quaisquer umas das hipdteses descritas, comunicar o fato a
Fiscalizacdo, de imediato e por escrito, em funcdo do que prevé o art. 32 da Resolucao
CNJ 7/2005, com nova redag¢do dada pela Resolucdo CNJ 9/2005;

mente a protecdo de dados:

Manter sigilo e confidencialidade de todas as informagdes repassadas em
decorréncia da execucdo contratual, em consonancia com o disposto na Lei n°
13.709/2018 e, no que couber, na Politica TRT-PR n2 55/2021, sendo vedado o
repasse das informagGes a outras pessoas (fisicas ou juridicas), salvo aquelas
decorrentes de obrigac¢des legais ou para viabilizar o cumprimento do avencado;

Na hipdtese de verificar que o cumprimento do contrato depende da transferéncia,
compartilhamento e/ou recebimento de dados pessoais com/ou de terceiros, a
CONTRATADA compromete-se a celebrar com a pessoa, antes da operacdo,
compromisso formal de preservar a confidencialidade e a seguranca de tais dados,
bem como a estender a ela todas as suas obrigacGes relativas ao tratamento de
dados pessoais previstas neste instrumento;

Se abster de utilizar todo e qualquer dado pessoal repassado em decorréncia da
execucdo contratual para finalidade distinta do ajuste;

Aplicar medidas técnicas e administrativas adequadas de seguranca para a protegao
dos dados pessoais repassados em decorréncia da execug¢do contratual;

Manter os registros de tratamento de dados pessoais que realizar com condic¢des
de rastreabilidade e de fornecer prova eletronica a qualquer tempo;

Seguir fielmente as diretrizes e instrugées transmitidas pelo CONTRATANTE;

Facultar acesso a dados pessoais somente para o pessoal autorizado que tenha
estrita necessidade e que tenha assumido compromisso formal de preservar a
confidencialidade e seguranca de tais dados, devendo a prova do compromisso
estar disponivel em carater permanente para exibicdo a CONTRATANTE, mediante
solicitagdo;

Permitir a realizagao de auditorias, incluindo inspec¢des pelo CONTRATANTE ou por
auditor autorizado, e disponibilizar toda a informac¢do necessaria para demonstrar
o cumprimento das obrigacdes estabelecidas;
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Auxiliar, em toda providéncia que estiver ao seu alcance, no atendimento pelo
CONTRATANTE, de obrigacdes perante titulares de dados pessoais, autoridades
competentes ou quaisquer outros legitimos interessados;

Comunicar formalmente e de imediato ao encarregado do CONTRATANTE a
ocorréncia de qualquer risco, ameaca ou incidente de seguranga que possa
acarretar comprometimento ou dano potencial ou efetivo a titular de dados
pessoais, evitando atrasos em virtude de verificagbes ou inspecdes; e

Descartar de forma irrecuperavel ou devolver para o CONTRATANTE todos os dados
pessoais e as copias existentes, apds a satisfacdo da finalidade respectiva ou o
encerramento do tratamento por decurso de prazo ou por extingdo de vinculo legal
ou contratual, mediante manifestacao formal das providéncias adotadas, incluindo
a data da operacao.

2.15.2 Mensalmente

1.

Efetuar os pagamentos dos saldrios dos profissionais que prestam servicos, incondicionalmente,
até o 52 (quinto) dia til subsequente ao més vencido;

Fornecer, até o ultimo do més, auxilio-alimentacdo e vale-transporte correspondentes ao més
seguinte, ou fornecer transporte provido pela CONTRATADA (comprovado) que atenda os
respectivos deslocamentos;

Entregar as Equipes de Fiscalizacdo do Contrato, antes do inicio da prestacdo dos servicos e
mensalmente, por ocasido da admissdo de cada novo profissional, cépia organizada de toda a
documentacdo abaixo relacionada, devendo estar acompanhada de cdpias (autenticadas em
cartério ou simples, acompanhadas de originais para conferéncia pelo servidor que as receber):

VL.

VIL.

Documentos comprobatdrios de formagao, experiéncia e capacitagdo dos profissionais;

a. A comprovagdo de experiéncia serd efetuada com a apresentagdo de
registro em CTPS ou declaragdo do empregador, devendo os cargos estar
relacionados a descri¢ao das atividades no Curriculum Vitae;

b. A comprovacdo de formacdo especifica do profissional (incluindo as
certificacbes obrigatdrias) serd realizada mediante apresentacdo do
respectivo diploma ou certificado;

CTPS dos empregados admitidos, preferencialmente a CTPS Digital (certificada);
Exames médicos admissionais dos profissionais que prestarao os servicos;
Termos de fornecimento de insumos (uniformes, crachas, headsets, maletas e kits de

ferramentas, apoios ergonémicos, EPI, entre outros itens aplicaveis, dependendo do
cargo), assinados eletronicamente pelos profissionais que os receberem;

Termos de compromisso e de ciéncia da declaracdo de manutencdo de sigilo e das
normas de seguranca vigentes, de acordo com modelo fornecido pelo CONTRATANTE,
assinados eletronicamente pelos profissionais;

Comprovante de envio, aos funciondrios, de todos links de acesso aos normativos
vigentes, afetos a Tecnologia da Informacdo do CONTRATANTE;

Para os postos de Monitoramento, apenas quando houver novos monitores admitidos
no periodo, em conformidade com o art. 42 da Resolugdo CNJ 156/2012, todas as
seguintes certidoes ou declara¢gdes negativas dos novos profissionais que forem
admitidos para exercer fungées de monitoramento:

a. Das Justicas Federal, Eleitoral, Estadual ou Distrital e Militar;
b. Dos Tribunais de Contas da Unido e do Estado do Parana;
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c. Do Cadastro Nacional de Condenacgdes Civeis por Ato de Improbidade
Administrativa do Conselho Nacional de Justica;

d. Do conselho ou 6rgao profissional competente, constando a informacao
de que nao foi excluido do exercicio da profissao;

e. Dos entes publicos ou drgaos jurisdicionais, em que tenha trabalhado nos
Ultimos dez anos, constando a informacdo de que nao foi demitido, a
qualquer titulo, ndo teve cassada aposentadoria ou disponibilidade e nao
foi destituido de cargo em comissao.

Observagao: Somente com a entrega dos documentos exigidos sera feita a configuracdo e
disponibilizacdo dos acessos a rede do TRT9 e aos sistemas necessarios a operag¢ao, ndo sendo
aceito o ingresso de profissionais que ndo comprovem o atendimento a todas as exigéncias;

4. Sempre que o funciondrio estiver lotado em vaga reservada a pessoas com deficiéncia,
comprovacdo, através de laudo emitido por profissional de saude de nivel superior,
preferencialmente habilitado na drea de deficiéncia relacionada ou em saude do trabalho, de
condigcao que configure deficiéncia;

I Deve constar no laudo, conforme IN 98/2012 da Secretaria de Inspec¢do do Trabalho:
identificacdo do trabalhador; identificacdo do tipo de deficiéncia; descricio das
alteracdes fisicas, sensoriais, intelectuais e mentais e as interferéncias funcionais delas
decorrentes; data, identificacdo, n? de inscricdo no conselho regional de fiscalizacdo da
profissdo correspondente e assinatura do profissional de saude; e concordancia do
trabalhador para divulgacdo do laudo a Auditoria-Fiscal do Trabalho e ciéncia de seu
enquadramento na reserva legal.

Il. O laudo médico pode ser substituido pelo “Certificado da Pessoa com Deficiéncia”
emitido pelo INSS a beneficidrios do Beneficio de Prestagdo Continuada (BPC) ou do
Auxilio-Inclusdo a Pessoa com Deficiéncia, quando for o caso.

5. Entregar as Equipes de Fiscalizagao do Contrato, para avaliagdo do adimplemento das obriga¢des
contratuais e legais da CONTRATADA e homologagao dos servigos prestados:

I.  Até o 72 dia util do més subsequente ao da prestacao do servico:

a. Relatorio de Posicionamento Mensal dos Servicos (RPMS), informando
qual foi o percentual de alcance das metas definidas para cada um dos
Indicadores de Nivel Minimo de Servico (NMS), as recomendagdes
técnicas, administrativas e gerenciais para o préximo periodo, bem como
demais informagdes relevantes para a gestao contratual;

II.  Até odia 25 do més subsequente ao da prestagao dos servigos:

a. Nota Fiscal de prestacdo de servicos, com o valor liquido total, apds o
desconto de eventuais glosas referentes ao ndo atingimento dos niveis de
servicos, validados apds a realizacdo da Reunido de Posicionamento
Mensal (RPM), considerando as informagdes contidas no Relatdrio de
Posicionamento Mensal dos Servicos (RPMS), bem como possiveis glosas
referentes aos postos de servico descobertos (faltosos) no més de
referéncia;

b. DATABOOK apresentado via Sistema GDT, contendo toda a
documentacdo obrigatéria da CONTRATADA e dos profissionais que
prestam servicos no contrato;

6. Entregar as Equipes de Fiscalizagdo do Contrato a documentagdo relativa ao ultimo més da
prestacdo dos servigos, quando do encerramento do contrato, ou nos meses em que houver
demissdao de profissionais pela CONTRATADA, devendo estar acompanhada de codpias
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(autenticadas em cartdrio ou simples, acompanhadas de originais para conferéncia pelo servidor
que as receber), dos seguintes documentos:

VIII.

Notificacdo de aviso prévio aos profissionais desligados;

Termos de rescisdo dos contratos de trabalho dos profissionais que atuaram na
prestacdo dos servicos contratados, devidamente homologados, quando exigivel, pelo
sindicato da categoria;

Comprovantes de pagamento das verbas rescisdrias;

Exames médicos demissionais dos profissionais desligados;

CTPS dos profissionais demitidos, preferencialmente a CTPS Digital (certificada);

Guias de recolhimento rescisério da contribuicao previdencidria e do FGTS, se exigiveis;

Extrato dos depdsitos feitos nas contas vinculadas individuais do FGTS de cada
empregado demitido;

Documentos especificos do DATABOOK afetos ao ultimo més de prestacdo de servicos;

7. Entregar ao CONTRATANTE todos os documentos exigidos no DATABOOK, separados por
funciondrio, por tipo de documento, conforme critérios de uso do Sistema GDT, observando que
a documentacao relativa aos empregados da CONTRATADA deve referir-se somente aqueles
envolvidos diretamente na prestacdo dos servicos;

8. Responder pelos encargos trabalhistas, previdencidrios, fiscais e comerciais resultantes da
execucdo da presente contratacdo, conforme prevé o artigo 71 da Lei n.2 8.666/1993;

9. Proporcionar aos profissionais, mensalmente, acdes de transferéncia de conhecimento, sem que
isso implique 6nus para o CONTRATANTE ou para os empregados da CONTRATADA;

2.15.3 Diariamente

1. Registrar e controlar a assiduidade e a pontualidade de seus empregados, conforme o artigo 74,
§ 29, da CLT através do sistema de Registro Eletronico de Ponto (REP) fornecido pela
CONTRATADA e instalado nas dependéncias do CONTRATANTE;

Realizar o acompanhamento e o controle didrio da correta frequéncia de seus profissionais
alocados na prestagdo dos servigos, devendo a empresa fiscalizar e acompanhar diariamente o
controle eletrénico da frequéncia de cada posto, com vistas a assegurar o bom funcionamento
da prestacdo dos servigcos, a conformidade trabalhista e contratual, a correta marcacdo de
jornada, evitando assim a ocorréncias de ndo conformidades contratuais.

a. Asimples utilizagdo do sistema de Registro Eletronico de Ponto (REP) ndo exime
a CONTRATADA da responsabilidade de o controle didrio da correta frequéncia
de seus profissionais;

Alocar profissional treinado e qualificado para substituir profissional ausente, de forma a manter
o0 numero minimo de profissionais exigido na operagdo (em cada Servigco), visando evitar
descontos decorrentes do ndo atingimento das metas dos Indicadores de Nivel Minimo de
Servico (NMS) e evitando também a configuragdo de glosas didrias, aplicaveis conforme esta
regra:

G=(R$xF)/D

G =Glosa

RS = Valor mensal do posto de servigo

F = Dias Uteis em que os servigos nao foram prestados (posto faltoso ou descoberto, abaixo do
minimo)

D = Dias Uteis ao més: 22 (padrdo)

G=(RSxF)/22.
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2.15.4 Sempre que for solicitado pelo CONTRATANTE

1. Desligar do contrato, de forma diligente e inquestionavel, em até 1 (um) dia util, a partir da
solicitagdo do TRT9, profissionais cuja permanéncia no ambiente do CONTRATANTE, atuagdo ou
comportamento forem julgados prejudiciais, insuficientes, inconvenientes a boa ordem ou
insatisfatoérios a disciplina (transgredindo normas legais ou disciplinares do CONTRATANTE ou da
legislacdo trabalhista), a técnica ou ao interesse dos servicos;

2. Atender as solicitacdes do CONTRATANTE para execucao dos servicos em dias, hordrios e locais
distintos dos estabelecidos nas especificacdes técnicas, mediante alteracdo tempordria das
escalas de trabalho de um ou mais membros das equipes, desde que a CONTRATADA tenha sido
previamente comunicada;

A realizagdo de servigos extraordindrios, a que se refere a alinea acima, sera limitada a no
maximo 240 (duzentas e quarenta) horas por semestre, para o Servico de Atendimento de
Segundo Nivel, ndo havendo, a principio, previsdo de realizacdo de servigos extraordinarios para
os demais servicos, salvo no caso de feriado municipal de Curitiba, quando uma parte reduzida
das equipes de atendimento podera atuar em regime de plantdo, acompanhadas de seus
respectivos monitores, para atendimento as unidades da RMC ou do interior do estado do
Parana;

As horas efetivamente trabalhadas pelos profissionais do Servico de Atendimento de Segundo
Nivel, quando designados pela CONTRATADA para a realizagdo de plantdo em regime de
sobreaviso, também serdo contabilizadas dentro do limite de 240 (duzentas e quarenta) horas
por semestre, para fins de pagamento em pecunia;

Caso seja necessario atendimento presencial durante o regime de sobreaviso, o deslocamento
do técnico até o Tribunal fica a cargo do profissional, que serd ressarcido nos termos do subitem
“2" das Obrigacdes Mensais da CONTRATADA (2.15.2);

Para o pagamento de eventuais horas extras em razdo de solicitacdo do Tribunal, inclusive
aquelas relacionadas ao atendimento em sobreaviso, a CONTRATADA devera utilizar, se possivel
e conforme estabelecido nos acordos ou convengdes coletivas de trabalho da categoria, o regime
de compensacgdo de horas, previsto na CLT, art. 59, § 22, e na Sumula n2 85 do Tribunal Superior
do Trabalho;

Somente o residual, isto é, as horas que ndao puderem ser compensadas, é que estard sujeito ao
pagamento, observando todas as disposi¢des legais, incluindo o pagamento de vale-transporte
e vale alimentagdo adicionais, quando aplicaveis, bem como o estabelecido nos acordos e
convengOes coletivas de trabalho da categoria, a depender da comprova¢dao documental pela
CONTRATADA e anuéncia prévia do CONTRATANTE. A férmula constante da tabela abaixo, define
o custo da hora extra eventual:

Salario
Valor da Hora Extra Eventual = Toras Més x Acréscimo Legal x Encargos Sociais x (Lucros e Tributos)

Salario = Salario + Adicionais

Horas Més = Divisor referente ao nimero de horas mensais, assumindo o valor de 180 para 30 horas semanais e 200
para 40 horas semanais.

Acréscimo Legal = Indice referente ao acréscimo sobre a hora normal, assumindo os valores de:

1,5 para o acréscimo legal de 50% sobre o valor do salario para os servigos realizados de segunda-
feira a sabado;

ou

2,0 para o acréscimo legal de 100% sobre o valor do salario para os servigos realizados aos
domingos e feriados.

Encargos Sociais = Percentual resultante da soma dos componentes do "Mddulo 2" da planilha de composigdo dos
referidos encargos.

Lucros e Tributos = Utiliza-se a férmula constante do edital para o Calculo do BDI, excluindo-se o percentual referente
a Taxa de Despesa Administrativa, considerando os percentuais de Taxa dos Tributos sobre o Faturamento e Taxa de
Lucro apresentados pela licitante.
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VI. Apenas a prestacdo de servigo extraordinario solicitado pelo CONTRATANTE implicard em
acréscimo de despesas para o Tribunal;

VII. O CONTRATANTE ndo pode e nem deve ser impactado financeiramente na hipdtese de a
CONTRATADA executar espontaneamente servigos extraordinarios, visando o atingimento de
suas metas de desempenho;

VIIL. A expressdo "alteracdo temporaria das escalas de trabalho" abrange tanto a extrapolagdo da
jornada de um colaborador dentro do hordrio em que os servicos contratados devem ser
prestados (das 08nh00min as 18h00min) quanto a eventual superagao desses limites;

2.15.5 Sobre os requisitos de seguran¢a da informacgao

1. Conhecer e divulgar a seus profissionais a Politica de Seguranca da Informacgdo (PSI) e o Sistema
de Gestao de Seguranga da Informagdo (SGSI) do TRT9;

2. Fazer com que seus funciondrios mantenham sigilo absoluto sobre informacdes, dados e
documentos integrantes dos servicos que serdao executados, inclusive com a entrega ao
CONTRATANTE do Termo de Ciéncia (TC) assinado por todos os seus profissionais, declarando
conhecimento do Termo de Compromisso de Manutencdo de Sigilo (TCMS) assinado pela
CONTRATADA e das Normas de Seguranca da Informacao vigentes no TRT9;

3. Observar rigorosamente todas as normas e procedimentos de seguranca implementados no
ambiente de Tecnologia da Informacao do CONTRATANTE;

4. Credenciar junto ao CONTRATANTE seus profissionais autorizados a retirar e a entregar
documentos e equipamentos, bem como aqueles que venham a ser designados para prestar
servicos nas dependéncias do CONTRATANTE;

5. Identificar qualquer equipamento da CONTRATADA que venha a ser instalado nas dependéncias
do CONTRATANTE, utilizando placas de controle patrimonial ou outros meios de controle;

6. Nao permitir que dados ou informagdes do CONTRATANTE (aos quais a CONTRATADA ou seus
colaboradores tenham acesso) sejam retirados das dependéncias do CONTRATANTE, ndo
importando o veiculo em que estes se encontrem (discos rigidos, discos épticos, memdrias em
estado sélido, documentos, mensagens eletronicas, entre outros);

7. Adotar critérios adequados para o processo seletivo dos profissionais, com o propdsito de evitar
a incorporagdo de pessoas com caracteristicas e/ou antecedentes que possam comprometer a
seguranca ou credibilidade do CONTRATANTE;

8. Comunicar ao CONTRATANTE qualquer ocorréncia de transferéncia, remanejamento ou
demissao de profissionais, para que seja providenciada a revogag¢do de todos os privilégios de
acesso aos sistemas, informagdes e recursos do CONTRATANTE, porventura colocados a
disposi¢do para realizagdo dos servigos contratados.

2.16 Documentagao exigida

As exigéncias de Formagdo, Experiéncia e Capacitagdao dos profissionais envolvidos na execucdo do
contrato serdo detalhadas no item 5. As demais documentagBes que deverdo ser entregues
periodicamente serdo detalhadas no anexo que trata do DATABOOK.
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3 DETALHAMENTO DO OBIJETO (ART. 18, § 392, 1)

3.1 Requisitos técnicos (Art. 18, § 32, 1V)
Os itens seguintes tratam dos requisitos técnicos dos servigos que serao contratados.
3.1.1 Atividades da Central de Servigos

Conforme proposto pela biblioteca ITIL, a Central de Servicos de Tl do TRT9 é responsdvel por realizar
as seguintes atividades principais:

e Ser o ponto Unico de contato entre os usudrios e as equipes de suporte e manutencdo dos
servicos e sistemas de Tl suportados pelo Tribunal;

e Registrar todas as solicitacdes de servicos de Tl, sejam requisicdes ou incidentes;

e Prestar atendimento de primeiro nivel, visando restaurar os servicos de Tl o mais rapido
possivel, acionando as equipes de atendimentos de niveis superiores, sempre que necessario;

e Gerenciar os incidentes de Tl desde sua identificacdo até o encerramento dos registros;

e Fornecer aos usuarios informacdes sobre o status do tratamento das solicitagdes registradas;

e Encerrar os registros de solicitacGes de servicos, buscando obter a aprovagdo dos usuarios;

e Comunicar o planejamento de mudancas e as ocorréncias de indisponibilidades em servicos e
sistemas de TI.

3.1.2 Niveis de atendimento as solicitagdes de servigos

Os dois primeiros niveis de atendimento cabem a Central de Servigos de Tl que, no TRT9, compreende
atividades executadas por profissionais prestadores de servigos terceirizados.

O 12 nivel de atendimento recebe todos os chamados de usuarios internos e externos, faz a triagem,
resolve ou direciona chamados elegiveis ao 22 nivel de atendimento, podendo também encaminhar
chamados complexos aos especialistas de Tl do TRT9, que atuam no 32 nivel de atendimento. Quando
necessario, pode acionar fornecedores externos, que correspondem ao 42 nivel de atendimento. O 12
nivel de atendimento resolve, em média, 60% das solicitacGes, sem necessidade de acionar outros niveis.

O 22 nivel de atendimento presta atendimento local nos prédios institucionais do Tribunal, em Curitiba
e RMC, exclusivamente aos usudrios internos (Magistrados e Servidores) do TRT9. Realiza também
atendimento remoto as unidades do interior do estado do Parand. O 22 nivel de atendimento sera
sempre acionado quando a necessidade do usuario interno requerer atendimento presencial ou estiver
fora do escopo de atuacgdo do 12 nivel de atendimento. O 22 nivel de atendimento resolve, em média,
15% das solicitagGes, podendo também acionar fornecedores externos, caso necessario.

Ja 0 32 nivel de atendimento, em fungao da especialidade e responsabilidade envolvidas, cabe as equipes
de Tl do prdéprio Tribunal, responsaveis pelo desenvolvimento e manutenc¢do dos sistemas judiciais e
administrativos, atuando também nas areas de infraestrutura, redes de transmissdo de dados, banco de
dados, seguranga da informacao, servidores de rede, servidores web, entre outras.

Por fim, o 42 nivel de atendimento consiste no apoio realizado pelas equipes de TIC de outros drgaos,
em especial do CSIT (em se tratando de sistemas nacionais). Atuam também no 42 nivel de atendimento
as empresas que celebram, com o Tribunal, contratos para fornecimento de links de comunicag¢do ou de
equipamentos.
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Figura 1 - Niveis do atendimento do Tl no TRT9
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3.1.3 Roteiros de atendimento

A prestacdo dos servicos de atendimento devera ocorrer conforme os procedimentos técnicos
disponiveis na Wiki da Central de Servigcos de Tl (https://www.trt9.jus.br/cswiki), os quais consistem,
basicamente, nos seguintes tipos de documentos:

e Politicas de TIC publicadas na pagina de Transparéncia do Portal do TRT9;

e Documentacdo de processos, para as Unidades de Tecnologia de Informacao do Tribunal;
e Procedimentos executivos de atendimento, para a Central de Servicos de TI;

e Orientag0es técnicas para usudrios internos (magistrados e servidores);

e Orientag0es técnicas para usudrios externos (principalmente advogados e peritos).

Quantidade de artigos na Wiki da Central de Servigos de Tl
Nivel de Acesso Descrigao Quantitativo
NO Tutoriais para consulta pelos préprios usuarios 1291
N1-2 Procedimentos de uso da Central de Servigos de Tl 3115
N3-4 Procedimentos de uso dos servidores de Tl do TRT9 86

Levantamento realizado em 13/10/2022.
3.1.4 Atualizagao constante dos roteiros de atendimento

Caberd as equipes da Central de Servicos de Tl elaborar novos procedimentos e atualizar os
procedimentos existentes, de modo que possam servir como referéncia para a realiza¢do das atividades
de atendimento, pela prépria Central de Servicos de Tl ou em situagao de contingéncia. As atividades de
elaboracdo e atualizacdo dos procedimentos destinados a consulta e execucdo direta pelos préprios
usudrios, internos e externos, também caberdo as equipes da Central de Servicos de Tl. Mensalmente
serdo avaliados os procedimentos utilizados de forma mais frequente pela Central de Servicos de Tl, no
atendimento as necessidades dos usuarios, devendo ser criados novos documentos, adequados ao uso
pelos préprios usuarios, dentro do que lhes for possivel executar, de forma que os usuarios possam,
gradativamente, usar o autosservico.

A disponibilizacao de procedimentos que viabilizem o autosservigco tem por objetivo suprir uma lacuna
do atendimento aos usuarios, relativamente ao periodo noturno, bem como nos feriados e nos finais de
semana, quando o atendimento da Central de Servicos de Tl ndo esta disponivel. Mensalmente, deverdo
ser avaliados os dez procedimentos mais utilizados, para que sejam criados novos procedimentos (ou
revisados, caso ja existam) adequados ao autosservico.
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A constante evolucdo da Wiki da Central de Servigos de Tl e as duas iniciativas anteriores, relativas ao
fomento ao autosservico e, também, a automatizacdo do atendimento, que sera visto no proximo item,
visam tornar efetivos os conceitos da metodologia KCS (Knowledge Centered Service), que viabilizam a
implantacdo de um centro de Suporte Centrado no Conhecimento. As vantagens desta metodologia
podem ser reconhecidas diretamente no site do CSI (Consortium for Service Innovation), que criou a
metodologia, ou através de outros sites, artigos ou mesmo na literatura relacionada.

Ja a validacado dos procedimentos criados ou alterados pela Central de Servicos, antes de sua publicacao,
contara com a participacao de servidores de Tl do TRT9.

3.1.5 Atualizagdo de roteiros de atendimento automatizado

Mediante a implantacdo de uma solucdo de chatbot (ou Assistente Virtual Inteligente - AVI), os
procedimentos mais utilizados no més deverao também ser transformados em scripts de atendimento
automatizado, cabendo a Central de Servicos de Tl monitorar a efetividade dos atendimentos prestados
(ou triados) de forma automatica, providenciando a adequacgdo dos scripts caso se verifique que os
atendimentos nao estejam sendo bem-sucedidos.

Esta analise devera ser realizada constantemente e apresentada aos servidores do TRT9 que respondem
pelo Gerenciamento da Central de Servicos de Tl e pelo Processo de Gerenciamento do Conhecimento
de TI, para avaliagdo conjunta das necessidades de adequacgao.

3.1.6 Acgoes de Transferéncia de Conhecimento Mensais (ATCM)

A CONTRATADA devera realizar atividades regulares de capacitacdo, chamadas A¢des de Transferéncia
de Conhecimento Mensais (ATCM), em decorréncia de alteracGes em versdes de sistemas ou
procedimentos, além da revisdo e atualiza¢do dos procedimentos utilizados. As ATCM deverdo atender
as cargas horarias minimas exigidas nos indicadores de treinamento e poderdo ser planejadas com a
participacdo dos servidores que atuam nos papéis de Gerentes de Processos ITIL (conforme a
necessidade), para que sejam avaliadas conjuntamente as necessidades de treinamento.

As ac¢Oes de capacitagao serdo realizadas pelo Servigco de Monitoramento da Capacita¢do e Treinamento,
em sala prépria para esta atividade, localizada no prédio anexo ao Férum Trabalhista ou em outro local
do TRTY9, que seja adequado a este fim. Desta forma, ndo serdo permitidas a¢des de treinamento no
proprio local de trabalho das equipes de atendimento.

A comprovac¢ao da necessidade de realizagao de agdes especificas de capacitagdo, com o objetivo de
corrigir o baixo desempenho técnico dos profissionais, se dara através do apontamento de Nao
Conformidades Técnicas (NCT) diretamente nos registros de atendimentos, cadastrados no sistema de
gestao de solicitacdes de servigos.

Caso um profissional reincida em falhas no curso de um més, este devera interromper automaticamente
suas atividades de atendimento para receber o treinamento especifico, que visa sanar as NCT
registradas. A reincidéncia serd caracterizada pelo registro de cinco NCT por més, para o mesmo
profissional, independentemente do tipo de NCT registrada.

A equipe de Fiscalizagdo Técnica (FT) podera, a qualquer momento, auditar o sistema de registros de

chamados, o sistema de gravagao de atendimentos telefonicos e os registros de atendimentos prestados
via chat, com o objetivo de aferir a qualidade dos servigos prestados.
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A CONTRATADA, por sua vez, também devera realizar constantemente as verificacdes destes mesmos
registros, buscando assegurar a qualidade dos servigos prestados por suas equipes de atendimento e
identificar qualquer necessidade de melhoria nos processos de atendimento e de capacitacao.

3.1.7 Sistema de registro de solicitagdes de servigos

Desde o inicio do ano de 2017, o TRT9 utiliza o sistema Assyst para registrar todo o ciclo de vida das
solicitacdes de servico, registradas em nome dos usudrios internos e externos. Desde margo de 2022,
estd em uso a versdo Assyst 11.3.8 e os links sugeridos a seguir permitem conhecer as caracteristicas
desta solucdo de ITSM.

Site Link
IFS Assyst https://assyst.ifs.com/your-role/service-desk
assystWiki https://wiki.axiossystems.com/assyst11-3Wiki/index.php/Home_Page

Além de ser utilizado para a execucdo das atividades previstas nos processos de Gerenciamento de
Incidentes e de Cumprimento de Requisicdo, o sistema Assyst também é utilizado por outros processos
ITSM, como os processos de Gerenciamento do Catalogo de Servicos e o processo de Gerenciamento de
Mudangas. Novos processos poderao vir a ser operacionalizados com o uso deste mesmo sistema.

Observagao: O TRT9 podera vir a utilizar outros sistemas, posteriormente a assinatura do contrato,
sendo que a eventual substituicdo do sistema de registro de solicitacdes de servicos somente ocorrerd
apos amplo planejamento, incluindo atividades de capacitacdo para a Central de Servicos, devendo a
CONTRATADA utilizar os sistemas disponibilizados pelo Tribunal.

3.1.8 Pesquisa de satisfagao

Cada atendimento prestado pela Central de Servigos de Tl estara sujeito a participagdo dos usuarios na
pesquisa de satisfacdo. Tanto os usuarios internos como os usuadrios externos podem participar,
registrando suas manifestacGes diretamente no sistema Assyst. Os usudrios internos e externos também
podem acessar diretamente o sistema Assyst, através de enderecos especificos, tanto para registrar
como para acompanhar o atendimento as suas solicitagdes.

3.1.9 Horario de atendimento

Considerando o Ato TRT9 34/2016, que "dispde sobre as medidas para reducdo de gastos com energia
elétrica visando o equilibrio orgamentario, em face dos cortes decorrentes da Lei n? 13.255/2016 e da
MP n2 711/2016 no dmbito do Tribunal Regional do Trabalho da 92 Regido", o expediente interno do
TRT9 deve ser cumprido conforme seu artigo 19.

Art. 1° Alterar, em cardter excepcional e até ulterior deliberagdo, o hordrio de funcionamento
do Tribunal Regional do Trabalho da 99 Regido, de forma que o expediente interno seja
cumprido das 8h30 as 17h30 e o externo das 11h00 as 17h00, sempre de segunda a sexta-feira,
assegurado o atendimento pelo plantdo judicidrio permanente em primeiro e segundo graus.

Todavia, para viabilizar um melhor atendimento aos usuarios que eventualmente precisem realizar suas
atividades um pouco antes ou um pouco depois do hordrio de expediente interno, o horario de
atendimento da Central de Servicos de Tl é das 8h00 as 18h00, em dias uUteis, conforme o Calendario do
Judicidrio, disponivel no Portal do TRT9.
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Ja durante o recesso judiciario (20 de dezembro a 06 de janeiro - exceto nos dias considerados feriados
e nos finais de semana), o hordrio de atendimento da Central de Servicos de Tl sera das 11h00 as 18h00,
apenas para assuntos urgentes. Disposicdes em contrdrio poderao constar em portarias especificas,
publicadas pelo TRT9 a cada ano.

3.1.10 Canais de atendimento

Os atuais canais de atendimento estdo divulgados na pagina da Central de Servigos de TI, acessivel a
partir do menu Contato do Portal do TRT9:

e Atendimento telefénico via (41) 3310-7120;
e Atendimento via chat;

e Atendimento via correio eletronico;
e Atendimento via sistema AssystNET.

3.1.11 Enderecos das unidades que serao atendidas presencialmente em Curitiba

O TRT9 possui quatro prédios na Capital do Estado do Parana, localizados nos seguintes enderecos:

Municipio Prédio Enderego
Edificio-Sede Alameda Dr. Carlos de Carvalho, 528 - Centro
Forum Trabalhista Avenida Vicente Machado, 400 - Centro
Curitiba

Prédio Administrativo |Avenida Vicente Machado, 147 - Centro

Sede Cajuru Rua Vidal Natividade da Silva, 555 - Cajuru

As equipes da CONTRATADA ficardo alocadas na Sobreloja do Edificio Anexo ao Férum Trabalhista,
podendo uma parte da equipe ser alocada em outros prédios, conforme a necessidade do Tribunal.

3.1.12 Atendimento presencial eventual as unidades localizadas na RMC

Além dos enderegos informados no quadro anterior, os profissionais do Servico de Atendimento de
Segundo Nivel poderdo realizar atendimentos nas unidades localizadas em alguns municipios da Regiao
Metropolitana de Curitiba (RMC), para realizagdo de requisicdes programadas, que envolvam atividades
de fornecimento, remogao, substituicdo ou movimenta¢ao de equipamentos, conforme enderegos
listados no quadro seguinte.

Municipio Prédio Enderego
Araucaria Férum Trabalhista Avenida Alfredo Charvet, 862 - bairro Vila Nova
Campo Largo Vara Unica do Trabalho | Avenida Padre Natal Pigatto, n2 1675 - Vila Elizabeth
Colombo Forum Trabalhista Rua José Cavassin, 125 - Centro
Paranagua Férum Trabalhista Rua Manoel Pereira s/n2 (esq. ¢/ Rua Odilon Mader) - Jardim Alvorada
Pinhais Vara Unica do Trabalho | Rua América do Sul, 629 - Vila Irene
Ponta Grossa Férum Trabalhista Rua Maria Rita Perpétuo da Cruz, 11 - Oficinas
S3o José dos Pinhais Férum Trabalhista Rua das Nagdes Unidas, 1.101 - Bairro Cidade Jardim
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3.1.13 Atendimentos residenciais

Além das unidades ja listadas, os profissionais do SASN poderao realizar atendimentos residenciais a
usudrios internos, em situacdes eventuais e extraordindrias, a pedido do Tribunal, considerando a capital
e 0s municipios elencados no tépico anterior.

3.1.14 Transporte de equipamentos

As atividades de transporte de equipamentos entre os prédios do TRT9 e nos atendimentos residenciais
a usuarios internos, ficardo sob a responsabilidade do TRT9, podendo a CONTRATADA atuar no
agendamento dos transportes, em conjunto com os servidores do TRT9.

3.1.15 Transporte de profissionais

Para viabilizar a realizacdo de requisicdes programadas nas unidades localizadas na RMC, ou dos
atendimentos residenciais a usuarios internos, o transporte dos profissionais ficara a cargo do TRT9,
podendo a CONTRATADA atuar no agendamento dos transportes, junto com os servidores do TRT9.

3.1.16 Gestdo do estoque de equipamentos de microinformatica

O prédio da capital, anexo ao Férum Trabalhista, na Av. Vicente Machado, n? 400, concentra a maior
parte do estoque de equipamentos de microinformatica, sendo a gestdo destes equipamentos de
responsabilidade do TRT9. A partir deste estoque sdo enviados os equipamentos destinados as unidades
do Tribunal localizadas em todos os outros municipios do estado. Da mesma forma, os equipamentos
eventualmente desinstalados das unidades do interior do estado sdo encaminhados ao estoque. Além
dos equipamentos armazenados no referido estoque, para que o atendimento dos usudrios localizados
nos demais prédios possa ser realizado com celeridade, em caso de necessidade de substituicao de
equipamentos, cada prédio conta com um pequeno estoque de equipamentos, cuja gestdo serd
compartilhada entre o TRT9 e a empresa CONTRATADA.

3.1.17 Atendimentos extraordinarios

Nao deverdo ser realizados servigos extraordinarios que excedam a jornada de trabalho dos profissionais
ou o horario de atendimento da Central de Servigos de TI, salvo se solicitado formalmente pelo TRT9,
com antecedéncia suficiente para que o deslocamento das escalas de trabalho possa ser planejado em
conjunto com o preposto da CONTRATADA. O TRT9 estima um limite maximo de 240h extras semestrais.

Nos feriados municipais de Curitiba e nos recessos forenses, havera atendimento de plantdo presencial,
conforme escala a ser planejada antecipadamente, devendo também ser planejadas de forma
antecipada as escalas de compensacdo ou a autoriza¢do para o pagamento de horas extras, em caso de
impossibilidade da realizacao de compensac¢ao. Sempre que as equipes de atendimento vierem a atuar
em regime de plantdo presencial, as atividades deverao ser acompanhadas por pelo menos um
supervisor do Servico de Monitoramento da Qualidade do Atendimento, sendo que também existira
escala de plantdo de servidores de TIC, para atuacdo com o perfil de atendimento de 32 nivel.

Nos plantGes presenciais, o horario de atendimento e o quantitativo de postos requisitados a trabalhar
poderao ser reduzidos, conforme estudo a ser realizado previamente a cada plantdo, considerando a
demanda estimada, tanto para atendimentos de primeiro como de segundo nivel, devendo ser
solicitadas previamente as autorizagdes para entrada nos prédios. Nestas ocasifes, ndo haverd reducao
no valor do pagamento mensal em decorréncia da dispensa de alguns profissionais, mas, poderdo
ocorrer descontos em fung¢do do ndo atingimento dos indicadores de nivel minimo de servico (NMS).
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3.1.18 Plantoes de atendimento em sobreaviso

Esta contratacdo prevé atendimento de plantdo em regime de sobreaviso, para dois postos de
atendimento de 29 nivel, servico este destinado ao atendimento as necessidades de suporte técnico
consideradas urgentes, que surgem apds o hordrio de expediente interno do Tribunal ou nos dias e
horarios em que nao ha expediente forense, principalmente para os magistrados que realizam Plantdo
Judicidrio no 12 e no 22 Graus.

O plantdo serd acionado via telefone celular (a ser fornecido pela CONTRATADA), nos seguintes horarios:

e Nos dias uteis entre 18h00 e 22h00;
e No recesso judicidrio entre 8h00 e 11h00 e entre 18h00 e 22h00;
e Dias considerados feriados e finais de semana entre 8h00 e 22h00.

A gestdo da escala dos profissionais sera de total responsabilidade da empresa CONTRATADA.
3.1.19 Fornecimento de insumos

Os insumos que serdo fornecidos pela CONTRATADA, especialmente os Equipamentos de Protecdo
Individual, deverao ser utilizados por todos os profissionais que atuam na prestacdo dos servigos. Os
itens cujos quantitativos devem ser fornecidos por profissional devem ser fornecidos para todos os
profissionais que atuam na prestacado dos servicos. Os profissionais que vierem a ser alocados além do
guantitativo minimo também deverdo receber os quantitativos exigidos e substituidos conforme a
periodicidade prevista ou caso apresentem danos ou avarias.

Todos os equipamentos, instrumentos, ferramentas e insumos fornecidos pela CONTRATADA, exceto
uniformes, devem ser identificados por cédigo a fim de permitir o controle e a fiscalizacdo da

disponibilidade de todos os itens durante todo o contrato.

A falta de qualquer item, a qualquer tempo, bem como o eventual ndo entrega, quando solicitado, da
relacdo atualizada dos insumos fornecidos pela CONTRATADA, poderd acarretar em infragdo contratual.
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Os crachds deverdo ser fornecidos a todos os profissionais, antes do inicio da prestacdao dos servicos,
devendo ser substituidos caso apresentem desgastes ou avarias, que comprometam a identificacdo e a
apresentacao dos profissionais.

Item

Descricao

Unidade de
Fornecimento

Quantidade por
Profissional

Crachd confeccionado em papel com impressdo
colorida, com layout preferencialmente horizontal,
contendo foto, nome e a fungdo dos profissionais,
identificagdo da CONTRATADA, da Unidade Gestora do
Contrato e do nimero do Contrato celebrado com o
TRT9. O primeiro nome ou o nome social dos
profissionais deverd estar em DESTAQUE. Os crachas
serdo acondicionados em protetor de acrilico
transparente (cristal) especifico para cracha, devendo
ser sustentado por corddes que poderdo ser
personalizados com as informagdes da CONTRATADA.
Preferencialmente, os corddes devem possuir dois
mosquetes para evitar a rota¢do dos crachas.

Conjunto

Este é o modelo sugerido pela Equipe de Planejamento da Contratacdo (EPC) para o layout dos crachas
dos profissionais terceirizados que irdo atuar na prestacdo dos servicos desta contratacdo:

g Y
@] @]
i [ Moimee e Fariaaa S DONTRATADA ] h

Liogoemara da Unsinde Gaamons do Conmm
Emrass Secrefaria de Tecnologa da Infprmacio Folo do
AT [ S ——— Profissional
L [ —‘] Prestador de
Servigos
10 NOME ou NOME SOCIAL ]
HOAE .
[ Mome Completo do Prestador de Servigos ]
CONTRATO
[ Central de Servicos de TI ]
h A

Quando do encerramento do contrato ou em caso de desligamento de profissionais, os crachds (parte
impressa), deverdo ser entregues a Equipe de Gestdo da Contratacdo (EGC) para serem destruidos.
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3.1.19.2 Uniformes

Os uniformes deverdo ser fornecidos nos quantitativos informados a seguir, para os postos de 22 nivel e de
monitoramento, antes do inicio da prestacdo dos servigos (pelos profissionais) e a cada 12 meses, devendo
ser substituidos em caso de desgaste ou avaria que afete a boa apresentacdo dos profissionais.

Unidade de Quantidade por

Item Descricao . ..
¢ Fornecimento Profissional

Jaqueta Social confeccionado em tecido nylon ou

5 Camberra, com ziper de metal, na cor preta, azul- b 1
. . . eca

marinho ou azul-noite, modelo parca tradicional, com

punho solto, de primeira linha.

Suéter (Blusa Social) confeccionado em tecido com fio
3 simples, para frio ou meia estagdo, com gola em V, na Peca 2
cor azul-marinho, primeira linha.

Camisa Social confeccionada com tecido 50% algodao
e 50% poliéster ou 73% algodao e 27% poliéster, com
punho interno e gola com pé de colarinho, em cor
4 . L ) . Peca 5
sébria, de primeira linha, ou Camisa Polo

confeccionada em malha piquet, 50% algoddo e 50%

poliéster, em cor neutra, de primeira linha

Os uniformes fornecidos ndo deverdo conter identificacdo da CONTRATADA, pois, a identificacdo dos
profissionais prestadores dos servicos desta contratacdo se dard tdo somente através dos crachas.
A auséncia de identificagdo da CONTRATADA nos itens de uniforme tem por objetivo viabilizar a doagao dos
uniformes, quando da devolucgdo pelos profissionais, nas trocas periddicas, nos desligamentos ou ao término
do contrato, se for de interesse da CONTRATADA realizar esta a¢do de responsabilidade social. Caso queira,
a CONTRATADA podera contar com o apoio da Equipe de Gestdo da Contratacdo para efetivar a destinacdo
dos uniformes para doagdo. Assim, com a auséncia da identificagdo da CONTRATADA nos uniformes que por
ventura venham a ser doados, evita-se o acesso de pessoas as instalagdes do Tribunal sem a devida
autorizagao.

Caso a CONTRATADA possua ou venha adquirir uniformes de padrdo ligeiramente diferente do exigido,
porém, de similar estilo e qualidade (primeira linha), poderd apresentar, antecipadamente, sua especificacdo
a Equipe de Gestdo da Contratagdo, para andlise e eventual aprovagao.

Além dos uniformes fornecidos, todos os funcionarios que realizarem atendimento presencial a usuarios
deverao observar o seguinte padrdo de vestimenta:

e (Calca social ou jeans azul ou preta, cinto social, calcado social ou ténis/sapaténis, com meia, todos
de coloragdo escura, lisos e sem qualquer detalhe, estampa ou identificagdo.
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3.1.19.3 Headsets

Os headsets deverdo ser fornecidos a todos os profissionais, antes do inicio da prestacdo dos servicos,
devendo ser substituido caso apresentem desgastes ou avarias, que comprometam sua correta utilizagdo ou
a qualidade da comunicacgdo telefonica.

Unidade de
Fornecimento

Quantidade por

Item Descricao ..
¢ Profissional

Fone de ouvido monoauricular com tiara ajustavel,
interface USB e compativel com Sistema Operacional
s Windows 7 ou posterior, conforme requisitos das Peca 1
Normas Técnicas da ABNT, com certificagdo da ANATEL,
pertinéncia a NR-15 (Atividades e Operagoes

Insalubres), a NR-- 17 (Ergonomia) e seu Anexo 2.

3.1.19.4 Apoios ergondmicos

Os apoios ergonémicos deverao ser fornecidos a todos os profissionais, antes do inicio da prestagdo dos
servigos, devendo ser substituido caso apresentem desgastes ou avarias, que comprometam sua correta
utilizacdo ou a apresentagdo dos postos de trabalho.

Unidade de

Quantidade por

Item Especificagdo Fornecimento Profissional
6 Apoio de pulso para mouse, confeccionado em gel. Peca 1
7 Apoio de pulso para teclado, confeccionado em gel. Peca 1

Suporte para os pés que se adapte ao comprimento das
8 . Peca 1
pernas, conforme NR-17 (Ergonomia);

3.1.19.5 Equipamentos de Protegao Individual (EPIs)

Os Equipamentos de Protecdo Individual (EPIs) deverdo ser fornecidos a todos os profissionais que atuarem
no Servico e Atendimento de Segundo Nivel (SASN), antes do inicio da prestac¢do dos servigos. Ndo serd aceito
o fornecimento de EPI com Certificado de Aprovagdo (CA) vencido. Caso os EPIs venham a ser avariados,
comprometendo a seguranca dos profissionais, deverdo ser prontamente substituidos.

e Unidade de Quarjtuflade s
Item Especificagao Fornecimento Profissional do
SASN (N2)

9 Guarda-chuva Peca 1
10 Oculos de protegdo incolor modelo Jaguar. Peca 1
11 Jaleco de protegdo, confeccionado em tecido gabardine. Peca 1
12 Calgado de seguranga com biqueira em PVC. Par 1
13 Luvas de protegao confeccionadas em PU. Par 1

N3o estardo dispensados outros itens de EPlI que possam vir a ser definidos no Programa de
Gerenciamento de Riscos (PGR), o qual devera ser periodicamente revisto.
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Quantidade por

Item Especificagdo F::::;‘:e::o Profissional do
SASN (N2)
Maleta ou bolsa para armazenar e transportar ferramentas. Peca 1
Chave de fenda 3/16 4" fabricada em Cromo Vanadio. Peca 1
Chave de fenda 1/8 fabricada em Cromo Vanadio. Peca 1
Chave Philips #1 fabricada em Cromo Vanadio. Peca 1
Chave Philips #0 fabricada em Cromo Vanadio. Peca 1
Chave canh3o/soquete 3/16". Peca 1
Alicate bico longo 5". Peca 1
Alicate de corte diagonal 6". Peca 1
14 Pen Drive 64GB Peca 1
Especificaiio Unida_de de Quantidade para o
Fornecimento Contrato
Multimetro Peca 3
Alicate decapador para cabos UTP, com ajuste de tamanho. Peca 3
LAN-Test, para teste de cabos UTP com conectores RJ-45. Peca 3
Alicate de inser¢ao push-down para crimpar tomada RJ-45. Peca 3
Alicate para crimpar conectores RJ-45 e RJ-11 macho, para Peca 3
conectorizagdo de alta precisdo.
3.1.19.7 Reldgio Eletronico de Ponto Biométrico (REP)
ltem Especificagdio Unida.de de Quantidade para o
Fornecimento Contrato
Relégio Eletronico de Ponto Biométrico (REP), conforme
especificagdes previstas na Portaria/MTP N2 671/2021, com
15 bateria interna (nobreak) e software de gestdo para controle Un. 1
e emissdao de relatdrios de frequéncia dos profissionais,
devendo ser compativel com o registro remoto de ponto
eletrénico, via dispositivos méveis.
3.1.19.8 Smartphones e plano de telefonia moével
Smartphone com as seguintes especificagdes minimas: 32GB
16 de memoria interna, 2GB de memadria RAM, camera, acesso Un. :
a rede 4G e compartilhamento de internet via Wi-Fi
Tethering.
17 Plano de telefonia moével com ligagdes locais ilimitadas e Mensal )

acesso a internet 4G com, no minimo, 5 GB mensais
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3.2 Forma de execucao e de gestao do contrato (Art. 18, § 32, I, a)

3.2.1

3.2.1.1

3.2.1.5

Papéis e responsabilidades (Art. 18, § 32, 1ll, a, 1)
Cabera ao Gestor do Contrato

Iniciar o contrato;

Gerir a execugao do contrato;

Autorizar a emissdo/pagamento de notas fiscais;

Providenciar a inclusdo tempestiva das despesas com a contratacdo nos respectivos
planejamentos orcamentarios (POP, PLOA, Plano de Contratagdes, etc.);

Encerrar o contrato.

Cabera ao Fiscal Demandante do Contrato

Apoiar o Gestor do Contrato na tomada de decis6es relativas ao contrato;

Cumprir as atribui¢cdes do Fiscal do Contrato previstas no ATO TRT9 2/2007;

Fiscalizar o contrato quanto aos aspectos funcionais da solucdo;

Solicitar a autoridade competente, quando identificada a necessidade, respectivas anulacdes e
reforcos ao empenho associado a contratagdo.

Cabera ao Fiscal Técnico do Contrato

Apoiar o Gestor do Contrato na tomada de decisdes relativas ao contrato;

Cumoprir as atribui¢des do Fiscal do Contrato previstas no ATO TRT9 2/2007;

Fiscalizar o contrato quanto aos aspectos técnicos da solugao;

Solicitar a autoridade competente, quando identificada a necessidade, respectivas anulacGes e
reforcos ao empenho associado a contratagdo.

Cabera ao Fiscal Administrativo do Contrato

Apoiar o Gestor do Contrato na tomada de decisdes relativas ao contrato;

Cumoprir as atribui¢des do Fiscal do Contrato previstas no ATO TRT9 2/2007;

Fiscalizar o contrato quanto aos aspectos administrativos da execugdo (recebimento,
pagamento, sang¢des, aderéncia as normas, diretrizes e obriga¢des contratuais);

Realizar, juntamente com o Gestor do Contrato, o encerramento administrativo do Contrato,
incluindo verificagdo da emissdo dos Termos de Recebimento Definitivo e certificagdo da
vigéncia do suporte de garantia da solugdo.

Cabera ao Preposto da CONTRATADA

Acompanhar a execug¢do do contrato;

Atuar como interlocutor principal junto ao CONTRATANTE;

Receber, diligenciar, encaminhar e responder as principais questdes técnicas, legais e
administrativas referentes ao andamento contratual.
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3.2.2 Dinamica da execugao (Art. 18, § 32, 1ll, a, 2)

Para a execugdo do contrato serd utilizado o método de trabalho baseado no conceito de delegacdo de
responsabilidade, que define o CONTRATANTE como responsdvel pela gestdo do contrato e pela
atestacdo da aderéncia aos padrdes de qualidade exigidos dos produtos e servigos entregues, ficando a
CONTRATADA responsavel pela execucdo dos servicos e gestdo dos recursos humanos e fisicos
necessarios, atendendo aos critérios minimos de qualidade exigidos neste instrumento.

A execucdo dos servicos serd gerenciada pela CONTRATADA, que fard o acompanhamento didrio da
gualidade exigida pelo CONTRATANTE, bem como dos niveis minimos de servico, com vistas a efetuar
eventuais ajustes e correcdes de rumo. Os dados relativos ao registro e atendimento de chamados de
usudrios deverdo ser mantidos atualizados no sistema utilizado pela CONTRATADA, o qual serd utilizado
para a emissdo dos relatérios mensais e para a fiscalizacdo do cumprimento das obrigacdes contratuais.

A CONTRATADA deve alocar permanente equipes qualificadas e dimensionadas de forma compativel
com a demanda esperada, para atendimento tempestivo as solicitacGes dos usuarios, que ndo podem
ser previamente planejadas por decorrerem de falhas ou duvidas sobre o uso das solu¢es de Tl do TRT9.

A operacgdo do contrato sera regida pelo Processo de Trabalho de Central de Servigos, correspondente
a pratica de mesmo nome do ITIL 4 (framework internacional que atualmente estabelece 34 Praticas de
Gerenciamento de Servicos de Tl), que por sua vez se relaciona com as demais praticas ITIL ou com os
seus correspondentes Processos de Trabalho de Gerenciamento de Servigos de Tl, implantados no TRT9.

Processo de Trabalho SAGG |Vetor Instituicao

Central de Servigos 7080 |20706
Gestdo de Ativos de Tl 13181 {20679
Gerenciamento do Catdlogo de Servigos de TIC 6741 (20692
Cumprimento de Requisi¢do de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo 7021 (20017

DES ST1111/2017
Gerenciamento de Incidentes de Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo 7060 |20016
Gerenciamento de Conhecimento 12927 20705
Incidentes de Seguranca da Informacgdo 7360 (20626
Gerenciamento de Riscos de Seguranca da Informagdo 7200 (20627
Gerenciamento da Configuracdo 11203 (20680| DES STI 131/2017
Gerenciamento de Mudangas 11204 |20698| DES STI1137/2017
Gerenciamento de Liberagdo 11540 |20697| DES STI 148/2017
Gerenciamento de Ativos de Software 6900 (20599| DES STI151/2017
Identidade Digital e Gerenciamento de Acesso 41789 |20623| DES STI1037/2018
Gestdo de Seguranca da Informacao 6839 [20621| DES STI042/2019
Gerenciamento de Problemas 12885 |20684| DES STI1 070/2019
Gerenciamento de Ativos de Microinformatica 6882 |20694| DES STI1073/2019
Gerenciamento de Nivel de Servico de Tecnologia da Informacgéo 12180 |20693| DES STI 002/2021

Levantamento realizado em 28/12/2022.

Assim, além das Politicas de TIC e demais roteiros de atendimento citados no item 3.1.3, a execugdo
desta contratagao sera guiada pelos os elementos chave do ITIL 4, conforme texto transcrito a seguir:

ITSM NA PRATICA | ITIL®: 0 que é, para que serve e como tirar a certificagdo
https://www.itsmnapratica.com.br/tudo-sobre-itil/
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O modelo conceitual do ITIL4 apresenta 5 elementos principais. SGo eles:

e O Sistema de Valor de Servigo (SVS)

e A Cadeia de Valor de Servico (CVS)

e As quatro dimensées do gerenciamento de servigos
e Os principios orientadores

e As prdticas ITIL

Sistema de valor de servigo

O sistema de valor de servico (SVS) é um componente chave do ITIL4 que facilita a cocriagcdo de
valor. Ele descreve como todos os componentes e atividades de uma organizagdo trabalham
juntos para permitir a cria¢do de valor.

Como o SVS tem interfaces com outras organiza¢des, ele forma um ecossistema e também
pode criar valor para essas organizagoes, seus clientes e partes interessadas.

Os componentes do sistema de valor de servico podem ser combinados de uma forma flexivel,
0 que requer integragdo e coordenagdo para manter a organizagdo consistente.

Os componentes chave do SVS sdo:

e A cadeia de valor de servico;

e As prdticas da ITIL (uma modernizacéo dos antigos “processos” do ITILv3);

e Os principios orientadores;

e Governanga (abrindo espaco para integragdo com frameworks como o COBIT 2019;
e Melhoria continua.

Cadeia de Valor de Servigo

(...)

A cadeia de valor do servigo define seis atividades principais:

e Planejar;

e Melhorar;

e Engajar;

e Desenho e transigcdo;
e Obter / construir;

e Entregar e suportar.

As quatro dimensées do gerenciamento de servigos

(...)

e Organizagdes e pessoas: Uma organizag@o precisa de uma cultura que apoie seus objetivos
e o nivel certo de capacidade e competéncia entre sua forca de trabalho.

e Informagdo e tecnologia: No contexto da SVS, isso inclui as informagdes e o conhecimento,
bem como as tecnologias necessdrias para o gerenciamento de servicos.
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Parceiros e fornecedores: refere-se aos relacionamentos de uma organiza¢éo com as outras
empresas envolvidas no design, na implantagdo, na entrega, no suporte e na melhoria
continua dos servigos.

Fluxos e processos de valor: Como as vdrias partes da organizagcdo trabalham de forma
integrada e coordenada é importante para permitir a criagdo de valor através de produtos e
servigos.

Principios orientadores

O ITIL4 apresenta sete principios orientadores. Estes principios ndo séo novos, e visam ajudar
os profissionais de Tl a adotar e adaptar as orienta¢des da ITIL as suas proprias necessidades
e circunstdncias especificas.

Os principios orientadores sdo:

Concentre-se no valor

Comece por onde vocé estd

Progrida iterativamente com feedback
Colabore e promova a visibilidade
Pense e trabalhe de forma holistica
Mantenha simples e prdtico

Otimize e automatize

3.2.2.1 Garantia

O adjudicatario prestara garantia de execugdo do contrato, nos moldes do art. 56 da Lei n2 8.666, de
1993, com validade durante a execugdo do contrato e por 90 (noventa) dias apds o término da vigéncia

contratual, em valor correspondente a 5% (cinco por cento) do valor total do contrato.

No prazo maximo de 10 (dez) dias Uteis, prorrogdveis por igual periodo, a critério do contratante,

contados da assinatura do contrato, a contratada devera apresentar comprovante de prestacdo de

garantia, podendo optar por caucdo em dinheiro ou titulos da divida publica, seguro-garantia ou fianca

bancaria.

Ainobservancia do prazo fixado para apresentacdo da garantia acarretard a aplicagdo
de multa de 0,07% (sete centésimos por cento) do valor total do contrato por dia de
atraso, até o maximo de 2% (dois por cento).

O atraso superior a 25 (vinte e cinco) dias autoriza a Administracdo a promover a
rescisdao do contrato por descumprimento ou cumprimento irregular de suas
clausulas, conforme dispdem os incisos | e Il do art. 78 da Lei n. 8.666 de 1993.

A validade da garantia, qualquer que seja a modalidade escolhida, deverd abranger um periodo de 90

dias apds o término da vigéncia contratual, conforme item 3.1 do Anexo VII-F da IN SEGES/MP n2 5/2017.

A garantia assegurara, qualquer que seja a modalidade escolhida, o pagamento de:

1)

1)

prejuizos advindos do ndo cumprimento do objeto do contrato e do ndo
adimplemento das demais obrigacdes nele previstas;

prejuizos diretos causados a Administragao decorrentes de culpa ou dolo durante a
execucao do contrato;
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III)  multas moratdrias e punitivas aplicadas pela Administracdo a contratada; e

IV) obrigacOes trabalhistas e previdenciarias de qualquer natureza e para com o FGTS, ndo
adimplidas pela contratada, quando couber.

A modalidade seguro-garantia somente sera aceita se contemplar todos os eventos indicados no item
anterior, observada a legislacdao que rege a matéria.

A garantia em dinheiro devera ser efetuada em favor da Contratante, em conta especifica na Caixa
Economica Federal, com correcdao monetdria.

Caso a opcdo seja por utilizar titulos da divida publica, estes devem ter sido emitidos sob a forma
escritural, mediante registro em sistema centralizado de liquidacdo e de custédia autorizado pelo Banco
Central do Brasil, e avaliados pelos seus valores econ6micos, conforme definido pelo Ministério da
Fazenda.

No caso de garantia na modalidade de fianca bancdria, deverd constar expressa rentncia do fiador aos
beneficios do artigo 827 do Cédigo Civil.

No caso de alteracdo do valor do contrato, ou prorrogacdo de sua vigéncia, a garantia deverd ser
ajustada a nova situacdo ou renovada, seguindo os mesmos parametros utilizados quando da
contratagao.

Se o valor da garantia for utilizado total ou parcialmente em pagamento de qualquer obrigacdo, a
Contratada obriga-se a fazer a respectiva reposicdo no prazo maximo de 10 (dez) dias Uteis, contados
da data em que for notificada.

A Contratante executard a garantia na forma prevista na legislagdo que rege a matéria.
Serd considerada extinta a garantia:

) com a devolucdo da apdlice, carta fianca ou autorizagdo para o levantamento de
importancias depositadas em dinheiro a titulo de garantia, acompanhada de declaragdo
da Contratante, mediante termo circunstanciado, de que a Contratada cumpriu todas as
clausulas do contrato;

) no prazo de 90 (noventa) dias apds o término da vigéncia do contrato, caso a
Administragdo ndo comunique a ocorréncia de sinistros, quando o prazo serd ampliado,
nos termos da comunicagao, conforme estabelecido na alinea "h2"do item 3.1 do Anexo
VII-F da IN SEGES/MP n. 05/2017.

O garantidor ndo é parte para figurar em processo administrativo instaurado pela contratante com o
objetivo de apurar prejuizos e/ou aplicar san¢8es a contratada.

A contratada autoriza a contratante a reter, a qualquer tempo, a garantia, na forma prevista neste
Termo de Referéncia.

A garantia da contratacdo somente serd liberada ante a comprovacdo de que a empresa pagou todas as
verbas rescisérias decorrentes da contratagdao, e que, caso esse pagamento ndo ocorra até o fim do
segundo més apds o encerramento da vigéncia contratual, a garantia sera utilizada para o pagamento
dessas verbas trabalhistas, incluindo suas repercussées previdenciarias e relativas ao FGTS, conforme
estabelecido no art. 82, VI do Decreto n2 9.507, de 2018, observada a legislagdo que rege a matéria.
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) Também poderda haver liberagdo da garantia se a empresa comprovar que os
empregados serdo realocados em outra atividade de prestacao de servicos, sem que
ocorra a interrupcao do contrato de trabalho

Por ocasido do encerramento da prestacdo dos servicos contratados, a Administracdo Contratante
podera utilizar o valor da garantia prestada para o pagamento direto aos trabalhadores vinculados ao
contrato no caso da ndo comprovacdo: (1) do pagamento das respectivas verbas rescisorias ou (2) da
realocacdo dos trabalhadores em outra atividade de presta¢do de servicos, nos termos da alinea "j do
item 3.1 do Anexo VII-F da IN SEGES/MP n. 5/2017.

3.2.2.2 Cronograma de execugdo:
A seguir sdo descritas as principais entregas previstas para o contrato.
3.2.2.2.1 Reunido entre a CONTRATADA e a Equipe de Planejamento da Contratacao

Apds a assinatura do contrato, a CONTRATADA sera convocada para a realizacdo de uma Reunido de
Posicionamento Inicial (RPI), que podera ser realizada de forma virtual, com o uso de uma solugdo de
videoconferéncia, com a participacdo da Equipe de Gestdo da Contratacdo.

Nesta reunido poderdo ser esclarecidas duvidas e prestados quaisquer esclarecimentos necessarios,
visando a definicdo de um cronograma de entregas e os detalhes relativos a implantacdo do contrato,
contemplando todos os passos necessdrios para o inicio dos servigos.

Serd facultada a CONTRATADA a realizacdo de uma visita ao TRT9, em Curitiba, para conhecer as
instalagGes do Tribunal e as salas que serdo utilizadas pelas equipes de atendimento.

3.2.2.2.2 Assinatura do contrato

Devera entdo a CONTRATADA realizar a assinatura eletrénica do contrato, no prazo de 5 (cinco) dias
Uteis apos ter sido declarada vencedora, sob pena de decair do direito a contratagdo, sem prejuizo das
sangdes previstas nos instrumentos contratuais.

O representante legal da CONTRATADA assinara também o Termo de Compromisso de Manutencdo de
Sigilo (TCMS), contendo declaragdo de ciéncia das normas de seguranga vigentes no Tribunal e
declaragdo de que seus profissionais manterao sigilo absoluto sobre informagdes, dados e documentos
integrantes dos servicos a serem executados.

A CONTRATADA devera designar e apresentar formalmente os prepostos titular e substituto, sem 6nus
adicional para o CONTRATANTE, para atuar diariamente, no hordrio de prestacao dos servigos, com
autonomia e capacidade gerencial para tratar de todos os assuntos definidos no contrato, conforme
determinagdes da Equipe de Gestdo da Contratagdo. Os prepostos designados podem ou ndo atuar
presencialmente no contrato, mas ndo necessariamente precisam estar lotados exclusivamente neste
contrato.

3.2.2.2.3 Entregas que antecedem a liberagao do inicio dos servigos

Antes do inicio da prestagao dos servicos, a CONTRATADA devera realizar as entregas elencadas nos
proximos itens. Os prazos de entrega serdo definidos pela Equipe de Gestdo da Contrata¢do (EGC),
conforme cronograma que sera elaborado a partir da Reunido de Posicionamento Inicial (RPI).
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Caso necessario alterar o cronograma definido pela EGC, a CONTRATADA deverd formalizar seus pedidos
de ajuste, justificando cada necessidade, para que a EGC possa avaliar se a dilagdo dos prazos de entrega
nao vira a causar prejuizo a prestacao dos servigos.

As documentacGes e demais comprovagles apresentadas pela CONTRATADA serdo avaliadas pelas
equipes de Fiscalizacdo Técnica ou Administrativa, que poderdo solicitar correcdes ou adequacoes,
concedendo novos prazos.

3.2.2.2.3.1 Declaragao de ciéncia do sistema de gestao de documentagdo contratual

A CONTRATADA devera declarar que conheceu o sistema Gestdo Documental de Terceiros (GDT) e a
relacdo de todos os documentos que deverdo ser entregues através do sistema GDT, incluindo as
obrigacbes de comprovacdo mensal ou eventual (admissdo, afastamento ou desligamento de
profissionais) e os termos de fornecimento de insumos (como uniformes, ferramentas e EPIs).

A CONTRATADA devera registrar qualquer duvida quanto a operagdo deste sistema, para posterior
esclarecimento pelas equipes de Fiscalizagdo Técnica ou de Fiscalizagdo Administrativa.

3.2.2.2.3.2 Declaragdo de ciéncia do sistema de gestdo de chamados
A CONTRATADA deverd declarar que conheceu o sistema Assyst, através do qual sdo registradas todas
as solicitacOes de servicos abertas em nome dos usudrios internos e externos, bem como deve declarar

gue conheceu os relatdrios de indicadores obtidos a partir do sistema.

A CONTRATADA deverad registrar qualquer duvida quanto a operacdo deste sistema, para posterior
esclarecimento pela equipe de Fiscalizagdo Técnica.

3.2.2.2.3.3 Declaragao de ciéncia da base de conhecimento

A CONTRATADA devera declarar que conheceu a Base de Conhecimento em uso no TRT9, que consiste
atualmente em uma implementacao MediaWiki configurada de forma especifica, para conter todos os
procedimentos utilizados no atendimento as solicitagGes de servigos abertas em nome dos usuarios,
além de outros procedimentos operacionais relacionados as atividades de execugdo contratual.

A CONTRATADA devera registrar suas duvidas para esclarecimento pela equipe de Fiscalizagcdo Técnica.

3.2.2.2.3.4 Declaragao de ciéncia da atual plataforma de atendimento via chat

A CONTRATADA deverd declarar que conheceu a solugao de atendimento via chat atualmente em uso
no TRTY, baseada na plataforma Rocket.Chat.

A CONTRATADA devera registrar qualquer divida que possa ter surgido quanto ao uso da atual solugdo
de atendimento via chat, para posterior esclarecimento pela equipe de Fiscalizacdo Técnica,
considerando principalmente a necessidade de migracdo para a solucdo de atendimento via chat
integrada ao Chatbot, a ser fornecida pela CONTRATADA.

3.2.2.2.3.5 Cronograma de implantac¢do da nova solu¢ao de atendimento via chat, com chatbot

A CONTRATADA devera fornecer a equipe de Fiscalizacdo Técnica um cronograma de implantacdo da
nova solugdo de atendimento via chat, com chatbot integrado, que sera fornecida pela CONTRATADA.
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O cronograma devera considerar a relacdo de roteiros de atendimento que serdo automatizados para
viabilizar a entrada da solugdo em producdo, as horas estimadas para a implantacdo da solugdo e a data
para inicio efetivo da prestacao deste servico especifico. Verificar item 3.2.9.4.

3.2.2.2.3.6 Declaragdo de ciéncia da solugdo de telefonia IP

A CONTRATADA devera declarar que conhece o sistema de telefonia IP em uso no TRT9.

A CONTRATADA deverd também declarar que conheceu as configuracdes da solucdo de Unidade de
Resposta Audivel (URA) e os relatdrios de indicadores de atendimento telefonico, registrando qualquer
duvida que possa ter surgido, para posterior esclarecimento pela equipe de Fiscalizacdo Técnica.

3.2.2.2.3.7 Relag¢ao de insumos fornecidos

A CONTRATADA deverd apresentar a relacdo de todos os insumos fornecidos, com as comprovacgées de
aquisicdo, para que sejam atestados pelo TRT9, visando assim garantir a correta prestagdo dos servigos.

3.2.2.2.3.8 Relagao de profissionais contratados, conforme perfis minimos exigidos

A CONTRATADA deverd apresentar a relacdo de recursos humanos selecionados e contratados, de
acordo com todas as exigéncias de perfis minimos, de formagao, qualificacao e experiéncia.

A CONTRATADA deverd entregar todas as documentacdes comprobatérias, relativas aos profissionais
gue irdo atuar na prestacdo dos servicos. Apds receber a documentacdo, as equipes de Fiscalizacdo
Técnica e de Fiscalizacdo Administrativa procederao com a validacdo das documentacdes.

3.2.2.2.3.9 Termo de configuragdo do Reldgio Eletronico de Ponto (REP)

O Reldgio Eletronico de Ponto (REP) devera ser fornecido, instalado e configurado na rede de dados do
TRT9, nas dependéncias indicadas pelo CONTRATANTE.

O REP deve conter bateria interna (nobreak) e solucdo de gerenciamento para controle e emissdo de
relatérios de frequéncia dos profissionais, devendo permitir, sempre que necessario, o registro remoto
de ponto eletrénico, conforme possibilidade citada no artigo 75 da Portaria MTP N2 671/2021.

Antes de instalar o REP, a CONTRATADA deverd apresentar ao TRT9 a documentacdo técnica do
equipamento e da solugao de gerenciamento de frequéncia, que atestem o cumprimento e o suporte
integral dos produtos a todas as especificagbes técnicas necessarias, para aceite pelo TRT9.

3.2.2.2.3.10 Comprovacao da configuragao da solucao de gestao de frequéncia

A CONTRATADA devera comprovar a conclusdo da configuragdo da solugdo de gestdo de frequéncia,
devidamente customizada e personalizada, de forma a refletir a carga horaria de trabalho obrigatéria,
de todos os funcionarios da operagdo, em consonancia com os termos contratuais.

A CONTRATADA devera demonstrar também a realizacdo de atividades de capacitacdo, com carga
horaria adequada, para os prepostos responsdveis pelo controle da frequéncia e para os fiscais
administrativos do TRT9, que atuardo na validagdo dos registros de frequéncia dos profissionais,
conforme critérios da Fiscalizacdo Administrativa (FA).
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3.2.2.2.3.11 Comprovacao da configura¢ao dos perfis nos sistemas de Tl do TRT9

A CONTRATADA devera comprovar que as instalacdes e os recursos de Tl do TRT9, que serao utilizados
pelos profissionais para prestar os servicos, estdo adequados para uso por todos os profissionais,
incluindo todas as ferramentas e os softwares necessarios, bem como deverdo estar criados e liberados
os perfis de acesso a rede corporativa e aos demais sistemas de uso da Central de Servicos de TI.

3.2.2.2.3.12 Declaragao de ciéncia dos demais contratos de apoio do TRT9

A CONTRATADA deverd declarar que conheceu a Relacao de Servicos Prestados por Fornecedores e
Parceiros de Tecnologia do TRT9, que contém os indicadores de nivel de servico estabelecidos em cada
contrato e demais informacgdes pertinentes (quantidade de equipamentos, modelos de SLA e outras).

A CONTRATADA deverd registrar qualquer duvida quanto ao acionamento dos fornecedores e ao
conteldo dos contratos de garantia, para posterior esclarecimento pela equipe de Fiscalizacdo Técnica.

3.2.2.2.3.13 Plano de Contingéncia (PC)

Este documento devera conter o planejamento detalhado de todas as acbes que garantam o
funcionamento integral das atividades da Central de Servicos (Servicos de Atendimento e Servicos de
Monitoramento), diante de situacGes adversas.

Deverdo ser previstas situacdes como greve no sistema de transporte coletivo de Curitiba e Regido
Metropolitana, paralisacdes de servigcos publicos essenciais, situacdes de saude publica ou eventuais
situacdes de indisponibilidade momentanea dos recursos tecnoldgicos.

3.2.2.2.3.14 Programa de Avaliagdo de Desempenho (PAD)

Este documento deverd conter a metodologia que sera utilizada para avaliar o conhecimento dos
profissionais apds a realizacdo das acbGes de Capacitacdo Inicial Obrigatdria (ClO), dos Estagios
Operacionais (EO) e das A¢bes de Transferéncia de Conhecimento Mensais (ATCM).

3.2.2.2.3.15 Comprovacao de realizagao dos treinamentos obrigatdrios

A CONTRATADA devera comprovar que realizou os treinamentos necessarios para o inicio dos servigos,
incluindo as CapacitagGes Iniciais Obrigatdrias (CIO) e os Estagios Operacionais (EQ) de todos os novos
profissionais da operacgdo, incluindo as listas de presenga (LP), o contetido abordado e os Testes de
Avaliacdo do Desempenho (TAD) individuais, entre outros registros realizados.

Os funciondrios que possuem contrato de trabalho vigente com a atual prestadora de servigos, que
prestam servigos no TRT9 ha mais de 90 (noventa) dias e que venham a ser contratados pela empresa
vencedora do certame serdo dispensados de tais exigéncias, considerando os servigos equivalentes.

Os profissionais que vierem a trocar de servigo deverdao necessariamente cumprir as exigéncias de perfis
para os novos postos e realizar Estagio Operacional na nova funcgao.

Ja os demais requisitos (cursos NR-17, qualificagdes para os cargos, cursos externos, certificacdes, entre

outros) deverdo ser obedecidos integralmente, pois seu cumprimento deve ocorrer antes do inicio da
prestacdo dos servicos do novo contrato e fora da jornada de trabalho do contrato vigente.
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3.2.2.2.3.16 Atualizagcdo da Apostila de Capacitagao Inicial Obrigatéria (ACIO)

A CONTRATADA devera revisar e apresentar a equipe de Fiscalizacdo Técnica a Apostila de Capacitacado
Inicial Obrigatdria (ACIO), que foi utilizada nos treinamentos necessarios para o inicio dos servicos e que
sera utilizada na capacitacdo de novos profissionais, ao longo da execucdo do contrato.

3.2.2.2.3.17 Programa de Controle Médico de Satide Ocupacional (PCMSO)

A CONTRATADA devera elaborar, apresentar ao CONTRATANTE e implementar o Programa de Controle
Médico de Saude Ocupacional (PCMSO), nos termos da Norma Regulamentadora NR-7, comprovando o
cumprimento desta obrigacdo via sistema GDT.

3.2.2.2.3.18 Programa de Gestdo de Riscos (PGR)

A CONTRATADA devera elaborar, apresentar ao CONTRATANTE e implementar o Programa de Gestao
de Riscos (PGR), nos termos da Norma Regulamentadora NR-1, comprovando o cumprimento desta
obrigacdo via sistema GDT.

3.2.2.2.3.19 Plano de Transi¢do Contratual (PTC)

A CONTRATADA devera elaborar e entregar ao CONTRATANTE o Plano de Transi¢do Contratual (PTC),
gue sera utilizado como guia nas Ac¢bes de Transferéncia de Conhecimento para os profissionais da
empresa que vier a dar continuidade aos servicos de atendimento objeto desta contratacdo, quando do
encerramento do contrato (ao término previsto para sua vigéncia, ou por qualquer motivo que resulte
em encerramento antecipado).

As Agdes de Transferéncia de Conhecimento também poderao ser dirigidas a servidores de Tl indicados
pelo TRT9, para efeito de se garantir a continuidade dos servigcos em situacGes de contingéncia.

3.2.2.2.4 Liberagao para inicio dos servicos

O inicio da efetiva prestagao dos servigos do novo contrato sé se dara apds a conclusdo e atestagdo de
todas as atividades e entregdveis minimos, relacionadas nos subitens do item 3.2.2.2.3, devendo a
estrutura para a operag¢do da Central de Servigos de Tl estar completamente configurada, disponivel e
funcional, considerando a criagdo dos perfis de acesso de todos os profissionais aos sistemas de uso da
Central de Servigos de Tl, ocasido em que o TRT9 emitird o Termo de Liberagao para Inicio dos Servigos
(TLIS).

3.2.2.2.5 Periodo de Adaptagdo do Contrato (PAC)

Quando do término do segundo més completo apds o inicio da prestagao dos servicos, sera encerrado
o Periodo de Adaptacdo do Contrato (PAC) e todos os indicadores de desempenho passardo a ser
medidos com as metas definitivas, podendo gerar todos os descontos cabiveis em caso de nao
atingimento das metas estabelecidas.

Como referéncia, considerando como exemplo o inicio dos servicos em 16/10/2023, o Periodo de
Adaptacdo do Contrato serd encerrado em 31/12/2023. Assim, considerando este exemplo, a partir do
dia 01/01/2024, todos os indicadores dever3do ser medidos, considerando as metas definitivas.

O item que trata dos indicadores de desempenho irad definir quais indicadores serdo medidos com metas
diferenciadas durante o Periodo de Adaptacdo do Contrato, considerando as necessidades de
adequacao das equipes de atendimento ao ambiente do Tribunal e aos procedimentos de atendimento.
Os indicadores que, no entendimento da equipe de Fiscalizagdo Técnica, possuem metas que ndo
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apresentam qualquer dificuldade de atingimento pelas equipes de atendimento, serdo medidos desde
o inicio da prestagdo dos servigos. Caso ocorra prorrogacdo da vigéncia contratual, ndo havera novo
Periodo de Adaptacdo do Contrato.

Observagao: Com relacdo as cldusulas relativas a inclusdo social, a CONTRATADA devera apresentar, até
o fim do Periodo de Adaptacao do Contrato, comprovacao de distribuicdo de sua equipe de acordo com
0s normativos vigentes, incluindo pelo menos 10% das vagas do contrato para afrodescendentes.

Caso necessario realizar adequacdes dos ambientes de trabalho ou a aquisicdao de solucdes de software
para viabilizar a realizacao das atividades pelos profissionais com deficiéncia, o Tribunal informara o
prazo necessario para que o préprio Tribunal realize as adequagdes ou aquisicdes necessarias, sendo
gue somente apos a realizacdo destas adequacdes no ambiente do CONTRATANTE sera possivel, para a
CONTRATADA, cumprir os requisitos de reserva de vagas para pessoas com deficiéncia.

3.2.2.2.6 Entregas mensais

O controle da execucgdo contratual se dard em forma de dashboards e relatérios obtidos principalmente
do sistema de gestao de chamados e do sistema de telefonia, ou gerados por meio de planilhas utilizadas
para realizar o controle de indicadores cuja medicdo ndo seja automatizada. Estas entregas tém por
objetivo evitar qualquer impedimento na realizacdo do pagamento mensal dos valores devidos em
funcdo dos servicos prestados.

3.2.2.2.6.1 Atualizacdao de documentos
e Avaliar e, se necessario, atualizar a Apostila de Capacitagdo Inicial Obrigatdria (ACIO), para
garantir que o conteudo das a¢des de capacitagdo estara sempre atualizado;
e Avaliar e, se necessario, atualizar o Plano de Contingéncia (PC), para garantir o quantitativo
minimo de profissionais em caso de greve no sistema de transporte coletivo, bem como em caso
de impedimento de acesso ao prédio, falha nos sistemas instalados no local previsto para a
prestacdo dos servigcos ou situagbes de saude publica.

3.2.2.2.6.2 Relatoério de Posicionamento Mensal dos Servigos (RPMS)

e Relatérios de indicadores;
e Relatdrios de atividades realizadas por cada um dos servigos contratados.

3.2.2.2.6.3 Comprovac¢ao de cumprimento das obrigagdes contratuais:
e Todas as documentagcBes obrigatdrias, de empresa e dos profissionais, que deverdao ser
entregues via Sistema GDT;
e Checklist de cumprimento de todas as obrigacGes contratuais, com indicacdo das evidéncias.

3.2.2.2.6.4 Documentos para pagamento

e Planilha que define o Valor Mensal de Pagamento (VMP);
e Nota Fiscal, com o valor definido na planilha de VMP, validada pela Fiscalizagao.

3.2.3 Recebimento do objeto
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3.2.3.1 Recebimento provisério

Mediante apresentacdao pela CONTRATADA do Relatério de Posicionamento Mensal dos Servigos
(RPMS) completo e validado pelo CONTRATANTE e da Nota Fiscal/Fatura de prestacdo dos servigos, no
més subsequente ao da prestacao do servico.

Somente apds concluida a validagdo dos relatérios obrigatérios, o CONTRATANTE autorizard a
CONTRATADA a emitir a NF/Fatura de prestacdo de servigos, com o valor liquido total, ja considerando
os descontos de eventuais glosas referentes ao nao atingimento dos niveis de servigco acordados, bem
como possiveis glosas referentes aos postos de servigo descobertos (faltosos) no més de referéncia.

3.2.3.2 Recebimento definitivo

Em até 10 (dez) dias uteis apds o recebimento de toda a documentacgdo obrigatéria, da CONTRATADA e
dos profissionais, desde que verificada a perfeita execucdo dos servicos nos termos e condi¢des
contratuais.

Estando a execugdo em conformidade com os termos e condi¢cGes contratuais, o CONTRATANTE assinara
o Termo de Recebimento Definitivo, com as informacdes necessdrias a atestacdo e pagamento dos
Servigos.

Eventuais inconsisténcias, que ndo sejam duvidas relacionadas a documentagdo entregue, terdo prazo
de 7 (sete) dias corridos, contados a partir da ciéncia da CONTRATADA, para serem formalmente
esclarecidas.

Caso a CONTRATADA apresente os documentos/comprovantes parcialmente ou com inconsisténcias,
serd notificada pela Equipe de Gestdao da Contratacao, interrompendo-se o prazo para recebimento
definitivo. Novo prazo comegara a ser contado a partir da entrega da documenta¢do complementar.

Os servigos executados em desconformidade com o especificado no instrumento convocatério ou o
indicado na proposta serao rejeitados parcial ou totalmente. A CONTRATADA serd obrigada a refazé-los
no prazo estipulado pelo Tribunal, contado da data do recebimento de notificagdo escrita
necessariamente acompanhada do Termo de Recusa, sob pena de incorrer em atraso quanto ao prazo
de execugdo. Essa notificacdo suspende os prazos de recebimento e de pagamento até que a
irregularidade seja sanada.

3.2.4 Forma de pagamento (Art. 18, § 32, 1ll, a, 7)

A CONTRATADA apresentard mensalmente, até o dia 25 (vinte e cinco) do més subsequente ao da
prestacdo dos servicos, nota fiscal/fatura de servigos, emitida com o valor liquido total, apds o desconto
de eventuais glosas referentes ao ndo atingimento dos niveis de servicos, bem como glosas referentes
aos postos de servico descobertos (faltosos) no més de referéncia, entregando-a ao setor responsavel
pela fiscalizacdo do contrato.

O envio dos documentos fiscais (NF-e = Danfe, NFS-e, CT-e, recibo, etc.), para fins de recebimento pelos
bens ou servigos prestados a este Tribunal somente sera aceito desde que efetuado pelo Portal SIGEO
da Justica do Trabalho, disponivel pelo seguinte link https://portal.sigeo.jt.jus.br/portal-externo. Para
tanto, necessario que a empresa efetue cadastro no sistema, observando o prazo de 5 (cinco) dias a

Pagina 77 de 117


https://portal.sigeo.jt.jus.br/portal-externo

PODER JUDICIARIO FEDERAL

JUSTICA DO TRABALHO

TRIBUNAL REGIONAL DO TRABALHO DA 92 REGIAO

SECRETARIA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E SISTEMAS JUDICIARIOS

contar do inicio da vigéncia da contratagdo. As instru¢bes para cadastro da empresa e envio dos
documentos podem ser acessadas no link https://www.trt9.jus.br/portal/arquivos/7161768.

O Tribunal, previamente a efetivacdo de cada pagamento, se as condi¢cOes de regularidade fiscal e
trabalhista exigiveis na licitacdo estdao sendo mantidas pela CONTRATADA.

Serd concedido prazo de 5 (cinco) dias Uuteis, prorrogdvel uma ulnica vez, para a CONTRATADA
providenciar a regularizacdo de eventuais pendéncias em matéria de regularidade fiscal e trabalhista
constatadas previamente a realizacdo de pagamento.

A auséncia de regularizacdo no prazo estabelecido no paragrafo anterior sujeitard a CONTRATADA a
san¢ao de que trata item sobre as penalidades, sem prejuizo da eventual rescisdo do contrato.

Ap0s efetuar a glosa referente aos encargos trabalhistas que trata a Resolu¢do n2 169/2013 do Conselho
Nacional de Justica, o CONTRATANTE pagard o valor mensal devido a CONTRATADA pela prestacdo dos
servigos objeto deste contrato, no prazo de até 10 (dez) dias tteis, contado do recebimento definitivo,
mediante ordem bancaria creditada em conta corrente da CONTRATADA.

O valor correspondente a eventuais multas ou indenizacGes devidas pela CONTRATADA podera ser
descontado dos pagamentos devidos pela Administracdo ou da garantia contratual.

No caso de pagamento através de depdsito bancario, deverdo ser fornecidos os seguintes dados:

e Banco: nome e cddigo;
e Agéncia: nome e codigo;
e Numero da conta corrente (completo).

Para todos os fins, considera-se data do pagamento o dia da emissdo da ordem bancaria.

Sera efetuada a retencdo de tributos e contribuicdes (IR, CSLL, COFINS e PIS/PASEP), por ocasido do
pagamento das Notas Fiscais/Faturas emitidas por pessoas juridicas, pelo fornecimento de bens ou
prestacdo de servicos em geral, conforme normas que regulamentam o art. 64, da Lei 9.430 de 27/12/96.

O processamento da ordem bancdria com observancia dos dados fornecidos constitui prova de quitagao
da obrigac¢do para todos os efeitos legais, cabendo exclusivamente a CONTRATADA a responsabilidade
pelas consequéncias decorrentes da apresentac¢do inexata dos dados.

Nos casos de eventuais atrasos de pagamento, desde que a CONTRATADA ndo tenha concorrido de
alguma forma para tanto, a atualizacdo monetdria entre a data do adimplemento das obriga¢des e a do
efetivo pagamento serd calculada da seguinte forma:

EM=NxIxVMP

EM = Encargos moratorios;

N = Numero de dias entre a data limite prevista para o pagamento e o efetivo pagamento;
VMP = Valor da parcela a ser paga;

| = indice de compensacdo financeira = 0,0001644, assim apurado:

| = (TX)/365 | = (6/100)/365 | =0,0001644

TX = Percentual da taxa anual = 6%
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3.2.5 Instrumentos formais de solicitacdo dos servigos (Art. 18, § 32, 1ll, a, 3)

Considerando o objeto desta contratacdo, a formalizacdo das solicitacdes de servigos se dard
diretamente pelo registro das necessidades de atendimento dos usudrios de Tl do Tribunal, no sistema
de gestdo de chamados. Desta forma, a partir do contato dos usuarios com a Central de Servigos, as
solicitagBes serdo registradas e contabilizadas conforme os indicadores de nivel de servigo, para fins de
se aferir o desempenho contratual durante o més de competéncia.

Eventualmente, algumas solicitacdes poderdo ser enviadas a CONTRATADA por meio de correio
eletrénico, possivelmente em se tratando de requisicdes programadas, cujo atendimento requeira
planejamento e agendamento prévios. De qualquer forma, independentemente do canal de
recebimento das solicitacdes, todas as necessidades de atendimento devem ser registradas no sistema
de gestdao de chamados, para a correta medicdo dos indicadores e geracao de relatérios gerenciais.

3.2.6 Direitos de propriedade intelectual (Art. 18, § 39, 1ll, a, 9)

A CONTRATADA deverd guardar inteiro sigilo sobre todos os aspectos dos servicos contratados e dos
dados processados, bem como de toda e qualquer documentacgdo gerada, reconhecendo serem estes
de propriedade e uso exclusivo do CONTRATANTE, sendo vedadas, a CONTRATADA, sua cessao, locacao
ou venda a terceiros, conforme sera estabelecido no Termo de Compromisso de Manutencdo de Sigilo
(TCMS), que serd assinado pelas partes quando da assinatura do contrato.

Considerando as vantagens que o novo Servico de Atendimento Automatizado via Chat (SAAC) podera
oferecer aos usuarios, viabilizando um canal de atendimento de Tl que funcionara em regime 24x7 (24h
por dia, 7 dias por semana), a solucdo de chatbot a ser implantada pela CONTRATADA tende a ser tornar
um servico bastante relevante, inclusive, podendo funcionar de forma contingencial em caso de
descontinuidade dos servigos de atendimento.

Em que pese o fato de que a solugdo a ser instalada pela CONTRATADA podera ter direitos de
propriedade intelectual e autoral, como, por exemplo, o cédigo-fonte utilizado no desenvolvimento da
solugdo, os roteiros de atendimento serdo de propriedade do Tribunal, de modo que possam ser
reaproveitados na continuidade deste servi¢o, no final do contrato ou em caso de interrup¢dao do
fornecimento do servigo fornecido pela CONTRATADA, por qualquer motivo.

Assim, para que o Tribunal possa dar continuidade na presta¢do deste servico aos seus usuarios,
utilizando a mesma solugdo que a CONTRATADA vier a disponibilizar para o Tribunal ou outra solugao,
compativel ou ndo, é fundamental que os scripts de atendimento automatizados possam ser exportados
em um formato de dados ou textos estruturados, que permita o seu eficaz reaproveitamento.

Desta forma, no que couber, deve-se observar o teor do CAPITULO IV (DO GERENCIAMENTO DE
SERVICOS DE TIC), que vai do art. 28 até o art. 35 da Resolucdo CNJ 370/2021, contendo estas se¢des:

e Secdo | - Dos Sistemas de Informacgao;
e Secdo Il - Da Infraestrutura Tecnoldgica e Servicos em Nuvem;
e Secdo lll - Dos Riscos, Seguranca da Informacdo e Prote¢do de Dados.

3.2.7 Penalidades (Art. 18, § 39, 11l, a, 11)

A CONTRATADA estara sujeita, garantida a defesa prévia, as sangdes previstas neste nos instrumentos
contratuais, na Lei n? 8.666/1993, na Lei 10.520/2002 e no Decreto n? 10.024/2019.
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Caberd penalidade de MULTA nos seguintes percentuais e casos:

1. Havendo atraso no inicio da execuc¢do dos servigos, do 12 ao 52 dia util, multa moratdria no
percentual de 2% por dia, até o maximo admitido de 10%, sobre o valor mensal do contrato;
2. Havendo inexecugdo parcial da contratacdo, multa punitiva de 5%, calculada sobre o
remanescente do valor da contratacdo;
I Entende-se por inexecuc¢do parcial a descontinuidade da execu¢do do contrato e/ou
consequente rescisdo contratual a que der causa a CONTRATADA;

Il. Entende-se por remanescente do valor da contratagdo a soma dos valores
correspondentes aos meses faltantes para o término do prazo de vigéncia da
contratagao;

IIl.  Afracdo igual ou superior a quinze dias sera considerada més integral.

3. Havendo inexecucdo total da contratacdo, multa punitiva de 10%, calculada sobre o valor total
da contratacao.

4. Além das multas previstas nos itens anteriores, a CONTRATADA estara sujeita a sancdes
pecuniarias nas hipdteses e de acordo com os valores definidos nos itens seguintes.

3.2.7.1 Multas aplicadas sobre os valores mensais dos postos de servigo

Gravidade Descrigdo da Infracao Multa
e Ndo utilizar o sistema de gestdo de chamados para registrar a abertura e o 1% sobre o valor
1 tratamento das solicitages dos usuarios; mensal do posto,
e Realizar atividades técnicas diversas das especificadas para os servigos. para cada ocorréncia

Incorrer nos seguintes tipos de problemas relacionados a frequéncia, constatados no

relatério mensal a ser apresentado pela CONTRATADA, ou por auditorias realizadas pelo

CONTRATANTE, a qualquer tempo:

e Esquecer de marcar a jornada ou deixa-la em branco, sem carta de corregdo 2% sobre o valor

2 disponivel no momento da fiscalizagéo; mensal do posto,

e Realizar menos de 1 (um) hora de intervalo quando a jornada for de 8 (oito) horas e | para cada ocorréncia
menos de 15 (quinze) minutos quando a jornada de trabalho for de 6 (seis) horas;

e N3o fruir o intervalo obrigatdrio;

e Ndo realizar o intervalo e pausas obrigatdrias, segundo a NR-17;
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Realizar mais de 2 (duas) horas extras por dia, salvo na hipotese de a solicitagdo partir
do préprio Tribunal;

Durante intervalo e pausas, permanecer em quaisquer postos de servico,
conversando com outros funciondrios da CONTRATADA ou servidores e estagiarios
do CONTRATANTE, ambos que estejam em servico;

Realizar treinamentos, reunides ou qualquer tipo de compromisso de trabalho nos
hordrios de pausas, intervalo e almogo dos funciondrios;

Realizar CIO ou ATCM presencial no posto de trabalho ou na copa (o local apropriado
é a sala de reunides ou de treinamento);

Fazer refei¢des no posto de trabalho (o local apropriado é a copa);

Descansar no posto de trabalho (os locais apropriados sdo a sala de descompressao,
a copa ou ambientes externos ao Tribunal);

Entrar nas dependéncias do CONTRATANTE ou marcar a jornada mais de 10 (dez)
minutos antes do inicio do hordrio de atendimento da Central de Servigos, ou sair 10
(dez) minutos além do término do horario de atendimento da Central de Servigos,
sem autorizagdo expressa da Fiscalizagdo.

N&o entregar a documentagdo relativa a admissdo de novos profissionais;

Ndo cumprir as obrigagdes referentes ao fornecimento de uniformes e EPI;

N&o entregar a documentagéo relativa ao desligamento de profissionais;

Ndo cumprir as obrigagGes trabalhistas ao desligar profissionais;

Nao solicitar revisdo, modificagdo ou revogagdo de privilégios de acesso quando da
previsdo ou concretizagdo de movimentagdo ou demissdo de profissional sob sua
responsabilidade.

5% sobre o valor
mensal do posto,
para cada ocorréncia

Emitir opiniBes pessoais que denigram a imagem do TRT e/ou outras instituigdes.
Comprovado através de auditoria do sistema de telefonia ou pelo sistema de gestdo
de chamados;

Apresentar condutas consideradas de ma fé ou contra o bom costume;

Demonstrar, durante o relacionamento verbal ou escrito, com quaisquer usuarios ou
pessoas do ambiente do CONTRATANTE: ansiedade, tensdo, impaciéncia,
desonestidade, discriminagdo, ma educacgdo, indiferenca, desrespeito, rispidez ou
ma vontade;

Causar qualquer tipo de prejuizo (hardware/software/dados), ou qualquer 6nus
financeiro ou legal, por meio de passagem de informages incorretas ao usuario ou
por meio de acesso remoto ou local a maquina do usuario;

Violar um ou mais itens do Termo de Compromisso de Manutengdo de Sigilo ou usar
os recursos de TI do CONTRATANTE para fins particulares, indevidos ou ndo
autorizados.

10% sobre o valor
mensal do posto,
para cada ocorréncia

3.2.7.2

Multas aplicadas sobre os valores mensais do contrato

Gravidade

Descri¢ao da Infragao

Multa

Usar timbre do TRT9 em formularios de recursos humanos ou de administragdo
interna da CONTRATADA.

0,05%, sobre o valor
mensal do contrato,
para cada ocorréncia

Ndo cumprir as obrigacGes de implantagdo do REP;

Ndo realizar a entrega do Plano de Transi¢do Contratual;

Ndo realizar a entrega mensal do DATABOOK, RPMS, Nota Fiscal e demais
documentos previstos nos instrumentos contratuais;

N3do solicitar esclarecimentos de duvidas, sobre nomenclaturas ou definigdes que
porventura ndo estejam claras nos instrumentos contratuais;

Ndo cumprir determinagdo ou instru¢do complementar do Tribunal, quando
solicitado expressamente pela Fiscalizagdo.

0,1% sobre o valor
mensal do contrato,
para cada ocorréncia
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e Ndo manter os equipamentos de informatica que compdem a reserva técnica em
quantidade suficiente para pleno funcionamento do Tribunal;
e N3do comunicar a Fiscalizagdo qualquer anormalidade que possa comprometer a
. . §40 qualq quep P 0,2% sobre o valor
execugdo dos servigos;
7 . o 5 . . . . mensal do contrato,
e N3o atender solicitagdo para execugdo dos servigos em dias, horarios e locais L
. . e L. ) R para cada ocorréncia
distintos dos estabelecidos nas especificagdes técnicas, mediante alteragdo
tempordria das escalas de trabalho de um ou mais membros das equipes, quando a

CONTRATADA for previamente comunicada da necessidade.

e Subcontratar empresa para alocar profissionais que atuardo no contrato;

e Contratar profissionais que sejam conjuges, companheiros ou parentes em linha
reta, colateral ou por afinidade, até o terceiro grau, inclusive, de ocupantes de cargos
de direcdo e de assessoramento, de membros ou juizes vinculados ao
CONTRATANTE;

8 . . i . o . mensal do contrato,

e Ndo cumprir qualquer cldusula do Acordo, Convengdo ou Dissidio Coletivo da

Categoria envolvida na execugdo dos servigos;

0,5% sobre o valor

para cada ocorréncia

e N3o manter as condigBes de habilitagdo e qualificagdo exigidas na licitagdo.
e Descumprir as regras deste Termo de Referéncia referentes a inclusdo de pessoas
com deficiéncia.

0,5% ao dia, sobre o

9 e N3o cumprir o Plano de Contingéncia, caso se faga necessario; valor mensal do
e Suspender ou interromper os servigos, salvo em caso de forga maior. contrato, por dia,
limitado a 5%
e Realizar de forma insuficiente as agdes de passagem de conhecimento na transigdo o
5% sobre o valor
10 contratual;

. . . - R - ) mensal do contrato
e N3o entregar a documentagdo relativa ao Ultimo més da prestagdo dos servigos.

3.2.7.3 Informagodes adicionais sobre sangdes

Atingidos quaisquer dos limites previstos nos itens anteriores e a critério do CONTRATANTE, ndo serd
permitida a execugdo do contrato, sujeitando-se a CONTRATADA a rescisao unilateral do contrato, sem
prejuizo das multas e demais cominagdes legais e contratuais.

Havendo descumprimento de quaisquer outros prazos e obrigacdes previstas nos instrumentos
contratuais, ndo cominado previamente nos termos deste item que trata das sancdes, serd aplicada
multa punitiva ou moratéria de 0,1%, por ocorréncia ou por dia util de atraso, calculada sobre o preco
mensal do contrato.

A recusa injustificada em assinar o instrumento de contrato ou em iniciar a execugao do contrato nos
prazos estabelecidos pelo CONTRATANTE equivalem a inexecuc¢do total da contratagdo, sujeitando a
CONTRATADA as sangdes legalmente.

As penalidades de multa, moratdria e punitiva, poderdo ser aplicadas de forma isolada ou
cumulativamente entre si e com as demais san¢des contratuais e legais.

O valor das multas aplicadas podera ser descontado pelo CONTRATANTE diretamente da garantia
prestada pela CONTRATADA ou dos pagamentos a ela devidos como contraprestacao pela execug¢do do
objeto do contrato. Alternativamente, o valor das multas serd cobrado administrativamente pelo
CONTRATANTE, que em caso de inadimplemento encaminhard o caso ao drgdao competente para
inscricdo em divida ativa e cobranca judicial, na forma da lei.

Nos termos do art. 49 do Decreto n2 10.024/2019, se convocada dentro do prazo de validade de sua
proposta, a LICITANTE/CONTRATADA ndo assinar o instrumento de contrato, deixar de entregar
documentacao exigida, apresentar documentacao falsa, ensejar o retardamento da execugdo do objeto,
nao mantiver a proposta, falhar ou fraudar na execugao do contrato, comportar-se de modo inidéneo,
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fizer declaracgdo falsa ou cometer fraude fiscal, garantido o direito a ampla defesa, ficard impedida de
licitar e de contratar com a Unido, e serd descredenciado no SICAF, pelo prazo de até cinco anos, sem
prejuizo das multas e demais cominagGes legais e contratuais.

As penalidades aplicadas a CONTRATADA serdo obrigatoriamente registradas no SICAF - Sistema de
Cadastramento Unificado de Fornecedores.

3.2.8 Vigéncia contratual

A vigéncia do contrato sera de 36 (trinta e seis) meses, contados a partir da emissdo do Termo de
Liberagdo para Inicio dos Servigos (TLIS), prevista para até o dia 16/10/2023. Tal prazo justifica-se em
razao dos custos envolvidos em uma nova contratacdo como esta que, naturalmente, envolve complexo
processo de implantacdo dos servigos. Repetir este processo de implantacdo de uma nova Central de
Servicos a cada 12 meses ou 24 meses, quando de eventual troca de fornecedor, representa ser
antiecondémico para a Administracao.

Com a vigéncia desta contratagdo por um prazo de 36 (trinta e seis) meses, envolvendo servicos de
natureza continua e imprescindiveis para adequado suporte a prestacdo jurisdicional, obtém-se maior
estabilidade na prestagdo dos servigos objeto do contrato, bem como reduzem-se os impactos de
eventuais mudancas de fornecedor em prazos curtos, com a redug¢do de custos com treinamentos e
capacitagOes iniciais, logistica, mobilizacdo de menos profissionais, entre outros. Inclusive, o TCU ja se
manifestou favoravelmente a este periodo de vigéncia, no seguinte evento realizado em 19/05/2020:

Tribunal de Contas da Unido | Didlogo Publico Aquisi¢oes de Solugdes de TI
Transmitido ao vivo em 19/05/2020
https://www.youtube.com/watch?v=5jHUap30RfE&t=11724s

Destaque-se ainda que, apds o Periodo de Adaptagao do contrato, os processos de atendimento e
suporte podem ser analisados, revistos e aperfeigoados, propiciando um ciclo de melhoria continua na
execuc¢do das atividades de suporte objeto deste contrato, o que em um periodo mais curto de vigéncia
haveria uma dificuldade maior em relagdo ao alcance da maturidade de tais processos.

Considerando, por fim, a categoria a que pertencem os profissionais que atuardo na prestagao dos
servigos, bem como a vigéncia proposta, que se estende por mais de um exercicio, é previsto que
ocorram pedidos de repactuagdo, em fungdo de Acordos Coletivos de Trabalho (ACT) ou Convengdes
Coletivas de Trabalho (CCT), bem como a CONTRATADA podera solicitar reequilibrio econémico-
financeiro do valor da contratacdo, em funcdo da alteracdo de preco dos insumos ou de valores de
beneficios e impostos. Ainda que, em acordo ou convencdo coletiva da categoria, haja previsdo de
reajuste escalonado de saldrios, a CONTRATADA aplicard aos salarios dos empregados que prestam
servicos ao CONTRATANTE os mesmos indices concedidos na repactuacdo contratual,
independentemente da data de admissao do empregado nos quadros da CONTRATADA.

3.2.9 Acompanhamento aos prazos de garantia - Niveis Minimos de Servigo (NMS)
3.2.9.1 Metodologia da avaliacdo da qualidade

Nesta contratacdo, a avaliacdo da qualidade se dara por meio da analise do desempenho de cada um
dos servicos contratados, através da verificacdo mensal dos indicadores de Nivel Minimo de Servico.
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Cada servico estard vinculado a um conjunto de indicadores préprios, conforme o escopo de atuac¢do do
servico: técnico ou gerencial.

Os indicadores estritamente operacionais, que avaliam o desempenho quantitativo do contrato, foram
associados aos servicos de atendimento de primeiro e de segundo niveis. Ja os indicadores que avaliam
o desempenho qualitativo do contrato, ao contrdrio, foram vinculados aos servicos de monitoramento.

Com essa segmentacgdo, sera possivel avaliar mensalmente os resultados de cada um dos servigos
contratados e, por conseguinte, garantir que o pagamento mensal pelos servicos prestados esteja
efetivamente associado ao desempenho do contrato.

3.2.9.2 Prazos e condigdes
Os prazos de atendimento as solicitacdes de servico correspondem os Indicadores de Nivel de Servico.
3.2.9.3 Niveis de servigo

Os Indicadores de Nivel Minimo de Servico (NMS) sdo critérios objetivos e mensurdveis estabelecidos
entre o CONTRATANTE e a CONTRATADA, com a finalidade de aferir e avaliar diversos fatores
relacionados com os servicos contratados, quais sejam: qualidade, desempenho, disponibilidade,
abrangéncia, cobertura e seguranca. Para mensurar esses fatores, serdo utilizados indicadores
relacionados com a natureza e a caracteristica dos servicos contratados, para os quais foram
estabelecidas metas quantificaveis, que deverdo ser cumpridas pela CONTRATADA.

3.2.9.4 Indicadores do Servigo de Atendimento Automatizado via Chat (ISAAC)

Para este servico, o “total de atendimentos realizados pelo chatbot” corresponde a todas as conversas
ocorridas e bem-sucedidas (inicio, meio e fim), entre o chatbot e os usuarios, dentro do més. Assim, o total
de atendimentos ndo tem relagdo com o total de chamados registrados no Assyst, pois, um mesmo chamado
pode ser tratado mais de uma vez. Caso o usuario abandone a conversa apods ter recebido do chatbot a
informacdo solicitada ou a orientacdo correta, o atendimento serd considerado bem-sucedido. Os
atendimentos direcionados corretamente ao N1/N2 também serdo considerados bem-sucedidos.

3.2.9.4.1 Indicador ISAAC1 - indice de atendimentos resolvidos diretamente pelo chatbot

Indicador Descricao
ISAAC1 indice de atendimentos resolvidos diretamente pelo chatbot
Calculo do indicador Componentes da formula de calculo do indicador

A = Total de atendimentos resolvidos diretamente pelo chatbot

ISAACT = (A/B) X 100 B = Total de atendimentos realizados pelo chatbot

Unidade de Medida Meta Exigida GID
% >=15 50

Formula de célculo do FADS
FADSy = [Valor Méximos, x (GID / 100) x (Metag;, — Resultadog,) | / Metay,

3.2.9.4.2 Indicador ISAAC2 - indice de satisfagdo com o atendimento prestado pelo chatbot

Indicador Descrigao
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ISAAC2 ‘ indice de satisfagdo com o atendimento prestado pelo chatbot

Calculo do indicador Componentes da formula de calculo do indicador

A = Total de atendimentos com usuarios satisfeitos

ISAAC2 =(A/B) X100 B = Total de atendimentos realizados pelo chatbot

Unidade de Medida Meta Exigida GID
% >=75 50
Férmula de calculo do FADS
FADSy = [Valor Méximog, x (GID / 100) x (Meta(i) — Resultado(i)) ] / Meta;

3.2.9.4.3 Defini¢ao do Valor Mensal do Servigo para o SAAC

FADS (Total) VMS

ISAAC2

FADSsq5c = Z FADS VMSgyac = Valor Maximo supc — FADSspuc

i=ISAAC1

Para os indicadores do Servico de Atendimento Automatizado via Chat (SAAC), por se tratar de uma inovacao,
nao existindo experiéncia prévia do TRT9 na utilizacdo de um servico de atendimento automatizado, que
permitisse a utilizagdo de estatisticas, as metas estabelecidas passardo a ser medidas assim que o Servigo de
Atendimento Automatizado via Chat (SAAC) for considerado estdvel, ou seja, com um nimero minimo de
roteiros automatizados e com nivel de assertividade satisfatdrio. Todavia, considerando que o engajamento
dos usuarios na utilizacdo deste novo canal de atendimento ird depender diretamente da satisfacdo dos
mesmos usuarios, em relacdo a resolucdo dada ou sugerida para suas necessidades, o servico somente sera
consideravel estavel e sera aprovado (liberado) mediante a realizacdo de testes prévios, envolvendo usudrios
que se disponham a testar o novo servico.

A CONTRATADA devera envidar esforgos para cumprir o cronograma que serd elaborado conforme o
item 3.2.2.2.3.5, colocando o servico em operacgao preferencialmente apds o término do Periodo de

Adaptacdo do Contrato. Desta forma, os pagamentos mensais somente serdo realizados se o servico
estiver em operacgao, ou seja, estdvel e liberado.

3.2.9.5 Indicadores do Servico de Atendimento de Primeiro Nivel (ISAPN)

3.2.9.5.1 Indicador ISAPN1 - indice de ligagdes telefonicas atendidas

Indicador Descricao
ISAPN1 indice de ligagdes telefonicas atendidas
Calculo do indicador Componentes da formula de célculo do indicador

A = Total de ligagdes telefonicas abandonadas
B = Total de ligagdes telefénicas registradas

Unidade de Medida Meta Exigida GID
% >=97 20

ISAPN1=[1-(A/B)]x100

Formula de célculo do FADS
FADSy = [Valor Méximog, x (GID / 100) x (Metag;, — Resultadog,) | / Metay,
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As ligacOes telefonicas abandonadas sdo aquelas que, apds terem sido recebidas pelo sistema de
telefonia e encaminhadas a fila de espera, sdo encerradas pelo solicitante antes de serem atendidas.

3.2.9.5.2 Indicador ISAPN2 - Tempo médio na fila de espera

Indicador Descri¢do
ISAPN2 Tempo médio na fila de espera
Calculo do indicador Componentes da formula de calculo do indicador
SAPN2 <A B 2 Somar do o dessprs e Igacoes lfiricas
Unidade de Medida Meta Exigida GID
Segundos <= 39 10

Formula de célculo do FADS
FADSqy = [Valor Méximo, x (GID / 100) x (Meta(i) - Resultado(i)) ] / (Meta(i) x2)

3.2.9.5.3 Indicador ISAPNS3 - indice de ligagdes telefonicas atendidas em até 39 segundos

Indicador Descricao
ISAPN3 indice de ligagbes telefonicas atendidas em até 39 segundos
Calculo do indicador Componentes da formula de calculo do indicador
SAPNG =(A18)x 100 | 2101 e lactes teficos atodas om fé 33 sogundos
Unidade de Medida Meta Exigida GID
% >=80 10
Férmula de célculo do FADS
FADSyy = [Valor Méximo, x (GID / 100) x (Meta(,-) - Resultado(i)) ] / Meta;

3.2.9.5.4 Indicador ISAPN4 - indice de chamados atendidos em até 10 minutos

Indicador Descricao
ISAPN4 indice de chamados atendidos em até 10 minutos do registro inicial
Calculo do indicador Componentes da férmula de calculo do indicador
SAPNe=(A/B)x 100 | §ZT001dochamados stenados o té 10 minutos

Unidade de Medida Meta Exigida GID

% >=70 20
Férmula de célculo do FADS
FADSqy = [Valor Méximo, x (GID / 100) x (Meta(,v) - Resultado(i)) ] / Meta;

O tempo de inicio do atendimento telefénico sera contado a partir do primeiro contato do usuario, assim
que for atendido por um operador da Central de Servigos de Tl, até o momento em que o operador criar
o registro da solicitagcdo no sistema de gestdo de chamados. Os operadores devem sempre iniciar o

Pagina 86 de 117



PODER JUDICIARIO FEDERAL

JUSTICA DO TRABALHO

TRIBUNAL REGIONAL DO TRABALHO DA 92 REGIAO

SECRETARIA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E SISTEMAS JUDICIARIOS

atendimento registrando as solicitacdes no sistema de gestdo de chamados, no mesmo momento em
que atenderem as ligages telefonicas. Se o registro da solicitacdo for criado pelo préprio usuario ou
pelo chatbot, diretamente no sistema de gestdo de chamados, o tempo de atendimento serd contado a
partir da criacdo do chamado. A partir do registro, o chamado ndo podera ficar mais que 10 (dez)
minutos sem atendimento (inicio do tratamento), isto considerando o horario de operacdo do Servico
de Atendimento de Primeiro Nivel. Se o chamado for originado por meio do sistema de chat da Central
de Servicos de Tl, o operador devera registra-lo obrigatoriamente no sistema de gestao de chamados.

Da mesma forma, se os chamados forem originados por meio de correio eletronico, os operadores
deverdo registra-los obrigatoriamente no sistema de gestdao de chamados.

Ja os chamados atendidos durante o plantdo de sobreaviso devem ser registrados no sistema de gestdo
de chamados tdo logo seja possivel, preferencialmente ainda durante o plantdo ou, em ultimo caso,
guando do reinicio do horério de expediente interno do Tribunal.

Os operadores jamais poderdo usar de meios alternativos (como bloco de notas, editores de texto ou
planilhas eletrénicas) para registrar o contato recebido, o que poderia configurar tentativa de
descaracteriza¢do dos indicadores. Somente em casos de indisponibilidade total do sistema de gestao
de chamados, as solicitacGes poderado ser registradas em planilha especifica, que devera conter todos
os dados do usuario, a sintese das solicitacdes e do tratamento dado a cada uma.

Apds o retorno do sistema, os dados deverdo ser registrados no sistema de gestdao de chamados.

3.2.9.5.5 Indicador ISAPNS - indice de chamados tratados em até 40 minutos
Indicador Descricao
ISAPN5 indice de chamados tratados em até 40 minutos

Calculo do indicador Componentes da formula de calculo do indicador

A = Total de chamados tratados em até 40 minutos do registro inicial
B = Total de chamados tratados pelo servigo

Unidade de Medida Meta Exigida GID
% >=95 30
Formula de célculo do FADS
FADSyy = [Valor Méximo, x (GID / 100) x (Meta(,-) - Resultado(i)) ] / Meta;

ISAPN5 = (A /B ) X 100

3.2.9.5.6 Indicador ISAPNG - indice de chamados tratados em até 12 horas tteis
Indicador Descricao
ISAPN6 indice de chamados tratados em até 12 horas Uteis

Calculo do indicador Componentes da formula de calculo do indicador

A = Total de chamados tratados em até 12 horas uteis

ISAPN6 = (A /B ) X 100

B = Total de chamados tratados pelo servigco

Unidade de Medida

Meta Exigida

GID

%

=100

10

Férmula de calculo do FADS

FADSqy = [Valor Méximo, x (GID / 100) x (Meta(,v) - Resultado(i)) ] / Meta;

3.2.9.5.7

Defini¢cdo do Valor Mensal do Servico para o SAPN

FADS (Total)

VMS
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ISAPNG6
FADSsypy = Z FADS;, VMSsapny = Valor Maximo sppy — FADSsypy
i=ISAPN1

3.2.9.6 Indicadores do Servico de Atendimento de Segundo Nivel (ISAPN)

3.2.9.6.1 Indicador ISASN1 - indice de chamados de usuarios VIP tratados em até 1 hora util

Indicador Descri¢ao
ISASNA1 indice de chamados de usuérios VIP tratados em até 1h Gtil
Calculo do indicador Componentes da formula de calculo do indicador

A = Total de chamados de usuarios VIP tratados em até 1 hora util

ISASN1 = (A/B)x 100 B = Total de chamados de usuarios VIP tratados pelo servigo

Unidade de Medida Meta Exigida GID
% >=95 30

Férmula de calculo do FADS

FADSyy = [Valor Méximo, x (GID / 100) x (Meta(,-) - Resultado(i)) ] / Meta;

3.2.9.6.2 Indicador ISASN2 - indice de chamados tratados em até 3 horas Uteis (exceto VIP)

Indicador Descri¢ao
ISASN2 indice de chamados tratados em até 3 horas Uteis (exceto chamados de usuérios VIP)
Calculo do indicador Componentes da formula de calculo do indicador

A = Total de chamados tratados em até 3 horas Uteis (exceto chamados VIP)

ISASN2 = (A/B)x 100 B = Total de chamados tratados pelo servigo (exceto chamados VIP)

Unidade de Medida Meta Exigida GID
% | >= 95 | 30

Férmula de calculo do FADS

FADSqy = [Valor Méximo, x (GID / 100) x (Meta(,-) - Resultado(i)) ] / Meta;

3.2.9.6.3 Indicador ISASN3 - indice de chamados tratados em até 12 horas uteis (inclui VIP)

Indicador Descricao
ISASN3 indice de chamados tratados em até 12 horas Uteis (Inclusive chamados de usuérios VIP)
Calculo do indicador Componentes da formula de calculo do indicador

A = Total de chamados tratados em até 12 horas uteis (Inclusive chamados VIP)

ISASNS = (A/B ) x 100 B = Total de chamados tratados pelo servigco

Unidade de Medida Meta Exigida GID
% \ =100 | 10
Formula de célculo do FADS
FADSqy = [Valor Méximo, x (GID / 100) x (Meta(,v) - Resultado(i)) ] / Meta;

3.2.9.6.4 Indicador ISASN4 - indice de requisi¢cdes programadas atendidas no prazo

Indicador Descricao
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ISASN4 ‘ indice de requisicdes programadas atendidas no prazo
Calculo do indicador Componentes da formula de célculo do indicador
ISASN4 = A /B A = Total de requisi¢cbes programadas atendidas dentro do prazo
B = Total de requisi¢des programadas atendidas no més
Unidade de Medida Meta Exigida GID
% | =100 | 30
Formula de célculo do FADS
FADSy = [Valor Méximog, x (GID / 100) x (Meta(i) — Resultado(i)) ] / Meta;
3.2.9.6.5 Defini¢ao do Valor Mensal do Servigo para o SASN
FADS (Total) vVMS
ISASN4
FADSg 5y = Z FADS VMS;a5n = Valor Maximo gusy — FADSgssn
i=ISASN1

3.2.9.7 Indicadores do Servigo de Monitoramento da Qualidade do Atendimento (ISMQA)

3.2.9.7.1 Indicador ISMQAL - indice de chamados resolvidos e ndo devolvidos apés encerramento
Indicador Descrigao
ISMQA1 indice de chamados resolvidos e nao devolvidos apés encerramento
Calculo do indicador Componentes da formula de calculo do indicador
_ A = Total de chamados resolvidos e ndo devolvidos apds encerramento
ISMQA1 =[1-(A/B)]x100 B = Total de chamados resolvidos
Unidade de Medida Meta Exigida GID
% | >= 08 | 30
Férmula de célculo do FADS
FADSyy = [Valor Méximo, x (GID / 100) x (Meta(,-) - Resultado(i)) ] / Meta;
3.2.9.7.2 Indicador ISMQA2 - indice de chamados resolvidos diretamente no N1
Indicador Descri¢ao
ISMQA2 indice de chamados resolvidos diretamente no N1 (sem redirecionamento)
Calculo do indicador Componentes da formula de calculo do indicador

ISMQA2 =(A/B)x100

A = Total de chamados resolvidos no N1 em até 12h Uteis sem redirecionar
B = Total de chamados registrados na Central de Servigos

Unidade de Medida Meta Exigida GID
o >= 40 durante a adaptagao 10
° >= 50 ap6s a adaptagao

Férmula de calculo do FADS

FADSy = [Valor Méximos, x (GID / 100) x (Metag;, — Resultadog,) | / Metay,

3.2.9.7.3

Indicador ISMQAS3 - indice de conformidade técnica

Indicador Descricao
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ISMQA3 | indice de conformidade técnica
Calculo do indicador Componentes da formula de calculo do indicador

A = Total de pontos de NCT em chamados resolvidos em qualquer nivel
B = Total de chamados resolvidos em qualquer nivel

ISMQA3 =[1-(A/B)]x100

Unidade de Medida Meta Exigida GID
o >= 95 durante a adaptagao 60
° >= 98 ap6s a adaptacéo

Férmula de calculo do FADS

FADSy = [Valor Méximo, x (GID / 100) x (Meta(l-) - Resultado(l-)) ] / Meta;

3.2.9.7.4 Defini¢cao do Valor Mensal do Servico para o SMQA

FADS (Total) VMS

ISMQA3
FADSsy04 = Z FADS;, VMSsyoa = Valor Maximo gya — FADSsyoa
i=ISMQA1

3.2.9.8 Indicadores do Servico de Monitoramento da Capacitacao e Treinamento (ISMCT)

3.2.9.8.1 Indicador ISMCT1 - indice de operadores que receberam ao menos 2h de ATCM (N1)

Indicador Descrigao
ISMCT1 indice de operadores que receberam ao menos 2h de ATCM (N1)
Calculo do indicador Componentes da formula de calculo do indicador

A = Total de operadores que receberam ao menos 2h de ATCM (N1)

ISMCT1 = (A/B)x 100 B = Total de postos contratados no SAPN

Unidade de Medida Meta Exigida GID
% ‘ >=75 | 50

Férmula de calculo do FADS

FADSyy = [Valor Méximo, x (GID / 100) x (Meta(,-) - Resultado(i)) ] / Meta;

3.2.9.8.2 Indicador ISMCT2 - indice de técnicos que receberam ao menos 2h de ATCM (N2)

Indicador Descri¢ao
ISMCT2 indice de técnicos que receberam ao menos 2h de ATCM (N2)
Calculo do indicador Componentes da formula de calculo do indicador

A = Total de técnicos que receberam ao menos 2h de ATCM (N2)
B = Total de postos contratados no SASN

Unidade de Medida Meta Exigida GID
% | >=75 | 50

ISMCT2 = (A/B)x 100

Férmula de calculo do FADS

FADSy = [Valor Méximos, x (GID / 100) x (Metag;, — Resultadog,) | / Metay,

3.2.9.8.3 Definicao do Valor Mensal do Servigo para o SMCT

FADS (Total) vVMS
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ISMcC2
FADSgycc = FADS;

i=ISMCC1

VMSgpce = Valor Maximo gyee — FADSguycc

3.2.9.9

3.2.9.9.1

Indicadores do Servico de Monitoramento da Base de Conhecimento (ISMBC)

Indicador ISMBC1 - indice de atualiza¢do de procedimentos (N1/N2 - Equipes de Tl)

Indicador

Descricao

ISMBC1

indice de atualizagdo de procedimentos (N1/N2 - Equipes de TI)

Calculo do indicador

Componentes da formula de célculo do indicador

A = Total de procedimentos criados ou revisados na base de conhecimento

ISMBC1=(A/B)x 100

B = Total chamados resolvidos

Unidade de Medida

Meta Exigida

GID

%

| |

50

Férmula de calculo do FADS

FADSqy = [Valor Méximog, x (GID / 100) x (Meta(,-) - Resultado(i)) ] / Meta;

Este indicador tem por objetivo auxiliar no atingimento das metas dos demais indicadores, pois, a falta

do registro do conhecimento certamente dificulta a resolucdo de chamados.

3.2.9.9.2 Indicador ISMBC2 - indice de atualizagio dos tutoriais de autoatendimento (NO - Usuarios)
Indicador Descri¢ao
ISMBC2 indice de atualizagdo dos tutoriais de autoatendimento (NO - Usuarios)

Calculo do indicador

Componentes da formula de calculo do indicador

ISMBC2 =(A/B)x 100

A = Total de tutoriais de autoatendimento novos (criados)
B = Total de tutoriais de autoatendimento disponiveis

Unidade de Medida Meta Exigida GID
o >= 30 durante a adaptagao 50
° >= 10 apds a adaptagdo

Formula de célculo do FADS

FADSy = [Valor Méaximo, x (GID / 100) x ( Resultadog, — Meta;y) | / (Metag x 2)indicador

Este indicador objetiva aumentar a capacidade de resolu¢do das necessidades de Tl pelos préprios
usudrios, considerando as situa¢gdes mais bdsicas e corriqueiras, que ndo requeiram permissoes de TI.

3.2.9.9.3 Defini¢do do Valor Mensal do Servico para o SMBC

FADS (Total) vVMS

ISMBC2

FADSgypc = FADS

i=ISMBC1

VMSgppe = Valor Maximo gypc — FADSgypc

3.2.9.10 Indicadores do Servico de Monitoramento da Central de Servigos (ISMCS)
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3.2.9.10.1 Indicador ISMCS1 - indice de n3o rotatividade de pessoal no contrato

Indicador Descrigdo
ISMCS1 indice de nao rotatividade de pessoal no contrato
Calculo do indicador Componentes da formula de célculo do indicador

A = Total de profissionais desligados do contrato no més

ISMCS1=[1-(A/B)]x100 B = Quantitativo de profissionais estimados para o contrato (quantitativo minimo)

Unidade de Medida Meta Exigida GID

% | >= 95 ‘ 40

Férmula de calculo do FADS

FADSqy = [Valor Méximog, x (GID / 100) x (Meta(i) - Resultado(i)) ] / Meta;

3.2.9.10.2 Indicador ISMCS2 - indice de satisfagdo com o atendimento da Central de Servigos

Indicador Descricao
ISMCS2 indice de satisfacdo com o atendimento da Central de Servigos
Calculo do indicador Componentes da férmula de calculo do indicador

A = Total de chamados classificados como “excelente” ou “satisfatério”

ISMCS2 = (A/B)x 100 B = Total de chamados resolvidos

Unidade de Medida Meta Exigida GID

% | >= 99 | 60

Férmula de calculo do FADS

FADSqy = [Valor Méximog, x (GID / 100) x (Meta(i) - Resultado(i)) ] / Meta;

3.2.9.10.3 Defini¢ao do Valor Mensal do Servico para o SMCS

FADS (Total) VMS

ISMCS2

FADSgpcs = Z FADS; VMSgpycs = Valor Maximo gycs — FADSgycs
i=ISMCS1

3.2.9.11 Metodologia para aferi¢dao dos indicadores

Os Fatores de Abatimento por Desempenho de Servico (FADS) serdo calculados com base nos resultados
alcancados para cada um dos Indicadores de Nivel Minimo de Servico (NMS). No célculo dos FADS esta
prevista uma ponderagdo para cada indicador, denominada de Grau de Impacto no Desempenho (GID),
com o objetivo de adequar o pagamento ao resultado atingido ao grau de importancia daquele
indicador, no contexto do servico.

O GID sera utilizado quando a meta exigida para o indicador ndo for efetivamente atingida. Quando a
meta for atingida, o GID sera considerado 0 (zero) e ndo havera abatimento. O somatério dos valores
dos FADS de cada indicador cuja meta ndo foi alcancada sera abatido do Valor Mensal do Servico (VMS).

Ao longo da execugdo contratual, podera ser necessario realizar ajustes em determinados, como revisao,
substituicdo ou exclusdo, em razdo de necessidades de readequa¢do ou como resultado da melhoria
continua, que eleva o nivel de maturidade dos processos de Gerenciamento de Servicos de TI. A revisao
dos indicadores somente podera ser avenc¢ada pelas partes mediante alteragdo contratual.
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A seguir serdo descritas as principais regras para a aferi¢cao dos indicadores:

1. As metas devem ser consideradas desde o primeiro ao ultimo dia de cada més;

2. Os tempos serdo contados a partir do registro inicial da solicitacdo pelo préprio usudrio,
diretamente no sistema de gestdo de chamados, ou a partir do 12 contato do usudrio com a
Central de Servicos de Tl, até a resolucao efetiva do chamado no 12 nivel ou no 22 nivel, sendo
desconsiderados os tempos de suspensdo e os tempos em que o chamado ficar sob
responsabilidade do CONTRATANTE (N3) ou de fornecedores externos (N4);

3. O termo “Total de chamados registrados na Central de Servicos” refere-se a todos os novos
chamados registrados no sistema Assyst e elegiveis ao N1 ou N2, no més de referéncia;

4. O termo “Total de chamados tratados pelo servico” refere-se aos chamados registrados na
Central de Servicos a qualquer tempo, mais os chamados devolvidos pelos usuarios por
insatisfacdo ou pendéncias, ambos tratados no N1 ou N2, no més de referéncia;

5. O termo “Total de chamados resolvidos” refere-se a todos os chamados registrados a qualquer
tempo e resolvidos em qualquer nivel, no més de referéncia;

6. Chamados que ainda ndo tenham sido encerrados e estejam em tratamento em qualquer nivel,
somente serdo computados como resolvidos apds seu fechamento, refletindo no respectivo més
de resolucdo e nos niveis em que forem solucionados. Ou seja, para fins de cdlculo dos
indicadores, os chamados serdo computados nos niveis/servicos em que forem encerrados;

7. A meta exigida representa o parametro de valor que deve ser alcangado pela CONTRATADA, para

cada um dos indicadores, sendo as possibilidades: valor exato (=), limite maximo ou limite

minimo (>= ou <=, conforme a regra de célculo);

Para a preparacdo do Relatério de Posicionamento Mensal dos Servigos (RPMS), os resultados

deverdo ser apurados pela CONTRATADA a partir do terceiro ao quinto dia util do més

subsequente ao de referéncia, devendo ser consideradas as solicitagdes (requisicdes e

incidentes) registradas e resolvidas (encerradas, fechadas) durante o més de referéncia;

9. Apods cada avaliagdo REGULAR ou RUIM, registrada pelos usudrios na pesquisa de satisfagdo com
o atendimento da Central de Servigcos, a CONTRATADA j3a deve tratd-la por completo em até 12
(doze) horas uteis, conforme fluxo vigente estabelecido pelo TRTY;

10. Para a eficécia do processo de tratamento da lista de usuarios que mais abriram chamados (DEZ
MAIS), a contabilizagdo e as consultas aos usuarios deverdo ser iniciadas nos ultimos 5 (cinco)
dias uteis do més de referéncia, para que dé tempo dos respondentes se manifestarem e a
CONTRATADA efetuar a analise, propor e apresentar respostas ao TRT9, conforme fluxo vigente;

11. O CONTRATANTE somente analisara eventuais pedidos de expurgos da CONTRATADA em
decorréncia de situagdes excepcionais e que, comprovadamente, impactem de forma negativa
no cumprimento dos Niveis Minimos de Servico contratados, tais como:

o

I Resultados gerados pelo sistema de gestdao de chamados ou via controles internos do
CONTRATANTE que estejam apurando dados de forma equivocada ou em conflito com
as regras estabelecidas nos instrumentos contratuais;

Il. Situac¢des de indisponibilidade generalizada na rede corporativa ou nos sistemas do
CONTRATANTE, comprovada pelas respectivas Certiddes de Indisponibilidade de
Sistemas, ou formalizada pelas areas responsaveis em outo tido de registro, que
comprovadamente causem impactos na contagem normal dos tempos;

12. N&o serdo aceitos pedidos de expurgos ou contestac¢des referentes as seguintes situacoes:
I Chamados devolvidos pelo usudrio;
Il. Chamados suspensos indevidamente ou que ndo seguiram os fluxos definidos;
Il Redirecionamentos feitos pela Central de Servigos;
V. Expurgos relacionados as a¢des de capacitacdo (CIO, EO e ATCM);
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Tempos de direcionamento de chamados (incidentes e requisicdes);

Chamados retornados do N3 ou N4 para providéncias do N1 ou N2, os quais devem ser
resolvidos pela CONTRATADA no tempo restante, somando-se os tempos anteriores do
tratamento do chamado na Central de Servigos com o novo tempo em tratamento no
N1 ou N2, até sua solugdo definitiva, mesmo que possuam a¢des complementares,
novas a¢des ou quaisquer outras providéncias;

Atrasos na execucdo de requisicdes programadas, descumprindo ou nao fluxos vigentes;

LigacOes abandonadas a qualquer tempo na fila, exceto nos hordarios fora do expediente
da Central (0Oh as 08h00min e 18h01min as 23h59min) e dias ndo Uteis;

SituacOes de greve no transporte publico, manifestacbes, passeatas, dentre outras
situacées em que a CONTRATADA deve ser responsavel por prover o transporte para
gue seus profissionais prestem pontualmente os servicos ao CONTRATANTE;

Outras situagdes ndo que a Fiscalizagcdo Técnica (FT) julgar indevidas, impertinentes,
intempestivas ou que sejam conflitantes com especificagdes técnicas ou fluxos vigentes:

a. Cada pedido de expurgo excepcional deve ser acompanhado de todas as
devidas justificativas plausiveis e respectivas andlises matematicas
detalhadas, consoante regras e fluxos estabelecidos pela FT;

b. Eventuais pedidos de expurgos deverao ser feitos, em sua totalidade, até
0 52 (quinto) dia util do més subsequente ao més vencido (irrevogavel);

c. Quaisquer pedidos de expurgo incompletos, sem justificativa pertinente,
sem analises matemadticas, que ndo atendam as exigéncias estabelecidas
nos instrumentos contratuais ou feitos apdés o 5° (quinto) dia util
subsequente ao més vencido, ndo serdo aceitos pelo CONTRATANTE;

13. Se necessario, a CONTRATADA deverd identificar, apontar ou questionar justificadamente a
Fiscalizacdo Técnica, por correio eletrénico, todas as eventuais inconsisténcias ou duvidas nos
resultados ou mensuragdes dos indicadores, ainda no Periodo de Adaptagdo do Contrato, para
que se procedam as verificacOes, esclarecimentos ou ajustes cabiveis, quando pertinentes e sem
conflito com as especifica¢cdes contratuais;

A CONTRATADA ministrard, com eventual participacdo direta ou indireta do CONTRATANTE,

todas as A¢Oes de Transferéncia de Conhecimento Mensais (ATCM) e Estagios Operacionais (EO),

14.

15.

para os profissionais alocados na execugao dos servigos;

A apuracdo dos indices de rotatividade de pessoal (turnover) serd sempre realizada com base nos
dados acumulados no més de referéncia, contidos no Relatério de Posicionamento Mensal dos
Servigos (RPMS), conforme regras gerais a seguir:

O numero “Quantitativo de profissionais estimados para o contrato” considera sempre
0 numero minimo vigente estimado para cada Servico, desde o Periodo de Adaptacao
do Contrato e, apds este, mensalmente;

A rotatividade de pessoal é tida como algo negativo pelo TRT9, pois, prejudica a
prestacdo dos servicos. Por conseguinte, pode ocorrer a redugao no valor do pagamento
mensal em caso de ndo atingimento das metas estabelecidas nos indicadores, visando
com esta medida desestimular praticas da CONTRATADA que resultem em aumento da
rotatividade de pessoal;

A utilizacdo de mecanismos que auxiliem na reducdo da rotatividade de pessoal é de
responsabilidade exclusiva da prépria CONTRATADA;

Independentemente do motivo, ndo se configurara rotatividade apenas quando TODAS
as trés condigbes abaixo forem atendidas:
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a. Ocorrer desligamento de profissionais ou movimentagdo para outro
servico, a qualquer tempo, mediante comunica¢do formal ao TRT;

b. For mantido pela CONTRATADA o quantitativo minimo de postos
estimados para o contrato, para cada servico;

¢. Todo o quantitativo minimo estimado remanescente que estiver ha no
minimo 90 (noventa) dias integrado a operagdo, ou seja, adaptado a
rotina do CONTRATANTE.

7

+» Exemplo: Se o empregado dispensado/movimentado for o 419
integrante do quadro de profissionais, considerando o
guantitativo minimo estimado de 40 profissionais, ocorrera
desconto?

++ Resposta: Se houver, pelo menos, 40 profissionais integrados a
operacgdo (com mais de 90 dias, tomando por base o 12 dia util
do més seguinte ao vencido), com todos os servicos dispondo
do respectivo quantitativo minimo estimado, o referido
desligamento ou movimentacdo ndo impactara o indice de
rotatividade;

16. A CONTRATADA devera manter constantemente atualizado o controle de profissionais ativos no
contrato, com suas respectivas datas de admissdo, movimentacdes entre 0s servicos,
cumprimento de entrega de certificados de cursos e de certifica¢cdes obrigatérias, cumprimento
de treinamentos regulares em seguranca e saude no trabalho, cumprimento do fornecimento de
insumos periddicos, participacdo em acdes de capacitacdo relacionadas aos critérios de
sustentabilidade e de atendimento as normas de seguranca da informacao e ao cédigo de ética
do TRT9, apresentando-o junto ao RPMS do més de referéncia, de modo a facilitar a atestacao
do recebimento dos servigcos pelo CONTRATANTE.

3.2.9.12 Nao Conformidades Técnicas (NCT)

O CONTRATANTE auditara periodicamente os chamados tratados pela CONTRATADA e, se percebida a
ocorréncia de qualquer Ndo Conformidade Técnica (NCT), nos registros ou ag¢des realizadas pelas
equipes de atendimento ou seus monitores, havera a aplicagdo da respectiva NCT no préprio chamado,
pontuando-se negativamente o indicador relacionado, no respectivo més da aplicagdo da NCT. A
verificacdo da ocorréncia de NCT se dard pelos grupos solucionadores de 32 nivel, que participam da
resolucdo de chamados.

Mas, as NCT também serdo identificadas e comprovadas por meio de auditorias realizadas pela
Fiscalizacdo Técnica, nos sistemas de gestdo de chamados, de chat, de telefonia ou de correio eletronico.
Por isto, os Servicos de Monitoramento devem atuar constantemente e de forma integrada, para
orientar diariamente as equipes de atendimento, visando evitar a recorréncia das falhas.

A seguir estao relacionadas as NCT que sdo consideradas prejudiciais a prestacao dos servigos. Os pontos
serao contabilizados para cada ocorréncia, ainda que reincidente, em uma mesma data e em um mesmo
chamado, ainda que cometidas pelo mesmo operador, técnico ou monitor.

NCT Descricao Pontos

e Exceto as ndo conformidades técnicas NCT02 a NCT25, diferenciadas, incorrer em outras nao
NCTO1 conformidades técnicas relacionadas ao descumprimento dos fluxos e procedimentos vigentes, 3 (trés)
documentados na Base de Conhecimento do CONTRATANTE.

e Quando se tratar de um evento novo, sem ticket aberto, NAO registrar o chamado

NCTO02
cTo imediatamente apds o contato do usuario com a CSTI, via telefone, chat ou e-mail.

5 (cinco)
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Usar bloco de notas, editor de texto, planilhas para registrar chamados em vez de abrir o
chamado pelo sistema, exceto em situagdes expressamente autorizadas pelo CONTRATANTE
(exemplo: indisponibilidade do sistema de gestdo de chamados).
Abrir novo chamado para uma mesma solicitagéo ja registrada (incidente ou requisigéo), que
NCTO3 ainda nao tenha sido encerrada, apds novo contato de qualquer usuario com a Central de 2 (dois)
Servigos, para solicitar o registro da mesma necessidade de atendimento ou para obter
informagdes sobre o tratamento da solicitagéo (follow-up).
NCTO4 Solicitar ao usuario que abra um chamado técnico de Tl ao invés de a prépria CSTI abrir 3 (trés)
(registrar) a solicitagéo, quando do contato do solicitante, via telefone, chat ou e-mail.
Exceto nas situagbes expressamente autorizadas, passar a ligagéo recebida pela Central de
Servigos para a telefonista, ao invés de atender o usuario.
NCTO05 Pedir para o usuario ligar para a telefonista ou diretamente para as equipes de atendimento de 5 (cinco)
niveis superiores, a fim de realizar contato com as equipes de N3 ou N4.
Transferir indevidamente a ligagédo diretamente para as equipes de atendimento de N3/N4.
Nao manter registros gravados dos atendimentos prestados, seja na ferramenta de gestédo de
chamados, no sistema de correio eletrénico ou no sistema de telefonia.
NCT06 D?IXﬁI‘ OIS|stem.a de gravagéo de' telefonia .|r’10perante ou. indisponivel. 5 (cinco)
Nao registrar fielmente o conteddo dos didlogos ocorridos entre os operadores de N1 e os
usuarios, por meio do sistema de chat, didlogos estes que devem ser transcritos integralmente
para os respectivos registros do sistema de gestao de chamados.
D t h telefoni t fi tendi to.
NCTO7 ?scongc ara c’ e.:\mada ele orjlca anss QO im do algndlmen (o] 10 (dez)
N&o ouvir o usuario com atengao, paciéncia e tranquilidade.
NCTO8 Ocultar movimentagdes que sdo importantes para conhecimento do usuario. 3 (trés)
N&o ocultar movimentagdes internas da Tl, que ndo sejam pertinentes para o usuario.
Efetuar descrigéo precaria da solicitagdo do usuario, nos chamados registrados pela CSTI.
Registrar ou atualizar o chamado de forma insuficiente, incompreensivel, incorreta ou
incompleta, em desacordo com o edital, os fluxos vigentes, a clareza ou a légica, inclusive sem
NCTO09 as agdes tomadas pelos operadores ou técnicos durante os atendimentos. 8 (oito)
Fazer uso incorreto do portugués, com erros ou utilizando linguagem informal (girias e
expressoes de linguagem coloquial, vicios de linguagem e gerundismo).
Nao anexar as capturas de tela ou documentos necessarios a analise do chamado no N3/N4.
Indicar equivocadamente um procedimento, quando do encerramento do chamado, sendo que
NCT10 ha\{la outro procedimento mgls adequado. o _ ) 3 (trés)
Indicar o uso de um procedimento quando era necessario indicar a necessidade de alteragéo
de um procedimento existente ou de criagdo de um novo artigo de conhecimento.
NCT11 Classificar erroneamente um chamado, sem realizar a correta distingdo quanto ao tipo 2 (dois)
(incidente, requisi¢éo, problema) ou quanto a forma de contato (telefone, chat, e-mail).
Nao abrir chamado para atualizagao patrimonial.
NCT12 Atrasar o envio do chamado de atualizagao patrimonial. 5 (cinco)
Enviar o chamado de atualizagéo patrimonial com informagdes incorretas ou incompletas.
NCT13 Prestar informagdes incorretas ao usuario, por telefone, chat ou correio eletronico. 8 (oito)
NCT14 Suspender indevida ou incorretamente um chamado. 10 (dez)
R i izaca ari lici . .
NCT15 eage.ndar atendlme’n.to sem.a.ut.or‘lza(;ac? d9 usuario solicitante . 5 (cinco)
Negociar com o usuario, por iniciativa prépria, agendamento do atendimento para data futura.
NCT16 Nao comparecgr ao atendimen.to presencial 'pr.eviamente agendado. 10 (dez)
Atrasar em mais de 10 (dez) minutos do horario marcado.
Iniciar o atendimento presencial sem realizar a devida apresentagdo do técnico ao usuario
NCT17 " L . ) . o o 1 (um)
solicitante ou aos usuarios presentes na unidade atendida, sem explicar a finalidade da visita.
Concluir o atendimento presencial sem testar todos os servigos, na presenga do usuario
solicitante ou de outros usudrios presentes na unidade atendida, registrando os dados dos
usuarios que participaram do aceite do servigo.
NCT18 S que particlp : ¢ . . _ 8 (oito)
Concluir o atendimento presencial sem que o chamado tenha sido efetivamente solucionado.
Encerrar uma requisicdo programada ou qualquer outro tipo de chamado com o status
"Encerrado sem Atendimento”, sem anuéncia expressa do usuario ou da unidade solicitante.
NCT19 Nao atender qualquer usuario, em qualquer servigo, por ndo existir chamado registrado. 4 (quatro)
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e Realizar visita a unidade e, por ndo encontrar o usuario, deixar de efetuar qualquer registro da
visita realizada, seja por meio eletrénico ou impresso e, quando aplicavel, com o registro da
ciéncia de um usuario da unidade solicitante.

o Deixar de analisar ou resolver os chamados com base em informagdes disponiveis em diversas
fontes (exemplo: registros de chamados anteriores, Base de Conhecimento, normas, manuais,
buscas na Intranet, Internet, suporte do fabricante, desenvolvedor das solugdes comerciais ou
corporativas, contato com outros Tribunais do Trabalho, etc.)

e Deixar de analisar ou resolver os chamados com informagdes obtidas através de contatos

NCT20 diretos com os usuarios solicitantes, para completa elucidagao e solugao da solicitagao. 3 (trés)

e Deixar de seguir orienta¢des técnicas dos Niveis 3 ou 4, registradas em chamados, mensagens
de correios eletronico ou qualquer outra forma de notificagdes.

o Deixar de registrar as orientagbes técnicas dos Niveis 3 ou 4 na Base de Conhecimento, de
forma coordenada e posteriormente disseminada pelo Servico de Monitoramento da
Capacitagdo e Treinamento, nas ATCM.

o Nao propor solu¢des ou alternativas para atender a necessidade do usuario.
NCT21 e N3o indicar as possiveis equipes responsaveis pela resolugdo das solicitagbes (exemplo: 3 (trés)
solicitagdes cujas resolugdes sejam de competéncia de outras areas: SGJ, SA, SEA, etc.).

e Efetuar download ou instalar programas ndo autorizados nas maquinas dos usuarios, dos
NCT22 operadores ou dos técnicos (mesmo que seja “software livre”), que ndo constem no catalogo de 8 (Oito)
softwares autorizados, sem anuéncia expressa do TRT9.

e Retornar aos Niveis 3 e 4 uma sugestao de procedimento com persisténcia de problemas, ap6s

NCT23 1

ter sido devolvida a Central de Servigos para corregées ou adequagdes. (um)
NCT24 e Redirecionar chamados de forma indevida ou errdnea, para grupos solucionadores errados. 8 (oito)
NCT25 e Incorrer em falhas na redagdo ou revisdo de comunicados institucionais, ndo seguir os 5 (cinco)

procedimentos relacionados ou utilizar hiperlinks invalidos ou incorretos.

3.2.10 Mecanismos formais de comunica¢ao de acompanhamento da execug¢ao do contrato

O acompanhamento da execugdo contratual sera realizado tanto diariamente como mensalmente, pela
Equipe de Gestdo da Contratagdo (EGC) e também pelos grupos solucionadores de 32 nivel, formados
por servidores de Tl de todas as Unidades de Tecnologia da Informa¢do do Tribunal, que estardo
diariamente avaliando a qualidade dos servigos prestados, podendo registrar diretamente nos
chamados qualquer NCT que venha a ser percebida.

Os proéprios usuarios também poderdo avaliar cada um dos atendimentos recebidos, registrando

diretamente nos chamados quaisquer informac6es que considerem relevantes, inclusive ao participar
da pesquisa de satisfacdo de cada atendimento concluido.
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Por fim, nas datas estabelecidas, serdo realizadas reunides mensais com o objetivo de se avaliar os
indicadores contratuais e planejar quaisquer agdes que venham a ser necessarias, buscando o constante
aperfeicoamento do contrato.

3.2.10.1 Uso da metodologia OKR
A metodologia OKR é citada no § 42 do art. 45 da Resolugcdo CNJ 370/2021:

Art. 45. Cada drgdo deverd elaborar um Plano de Trabalho para atendimento aos critérios
estabelecidos nesta Resolugdo, conforme modelo a ser disponibilizado pelo CNJ.

§ 42 Como instrumento de gestdo da Estratégia Nacional de Tecnologia da Informacgdo e
Comunicag¢do do Poder Judicidrio (ENTIC-JUD), serd utilizada a metodologia OKR (Objectives
and Key Results), que tem por finalidade avaliar os objetivos, resultados chave e metas
definidas por cada um dos drgéos no seu planejamento de TIC.

3.2.10.2 Objetivos e Resultados Chave (OKR)

Para iniciar o uso da metodologia OKR na Central de Servigos de Tl, com base no modelo utilizado pelo
CSTJ no Plano Diretor de Tecnologia da Informa¢ao e Comunicagao da Justica do Trabalho 2021-2022,
foram estabelecidos os Objetivos e Resultados Chave que serdo avaliados periodicamente, durante a
realizacdo da Reunido de Posicionamento Mensal (RPM) e a Reunido de Capacitagdo Mensal (RCM).

Para viabilizar o monitoramento dos OKR, serdo considerados os Indicadores de Nivel Minimo de Servigo
(NMS) aferidos mensalmente pelo Contrato, distribuidos conforme o impacto que causam em cada um
dos objetivos. A distribuicdo dos indicadores entre os objetivos podera ser alterada, se necessario.

Perspectiva Objetivo Indicadores Resultado Chave

Sociedade ISAAC2 Aumentar a satisfa¢do de usudrios internos e externos com o chatbot.
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ISAPN1 Atingir a meta de ligagGes telefonicas atendidas.
ISAPN2 Atingir a meta de tempo médio na fila de espera.
Aumentar a
satisfacdo dos ISAPN3 Atingir a meta de liga¢des telefénicas atendidas em até 39 segundos.
Usuarios do ISMQA1 | Atingir meta de chamados resolvidos e nio devolvidos.
Sistema Judiciario
ISMBC2 | Atingir a meta de atualizagdo dos tutoriais de autoatendimento.
ISMCS2 Aumentar a satisfacdo com o atendimento da Central de Servigos.
Promover a
Transformacio ISAAC1 Atingir a meta de atendimentos resolvidos diretamente pelo chatbot.
Digital
Atingir a meta de ndo rotatividade de pessoal no contrato, cumprindo
Promover o - ~
as metas de cotas e reserva de vagas definidas na Resolugdo CSIT
trabalho decentee | ISMCS1 ) 9 o .
a sustentabilidade 131/2013 e no Guia de Contratagbes Sustentdveis da Justica do
Trabalho, aprovado pela Resolugdo CSIT 310/2021.
ISAPN4 Atingir a meta de chamados atendidos em até 10 minutos.
ISAPN5S Atingir a meta de chamados tratados em até 40 minutos.
ISAPN6 Atingir a meta de chamados tratados em até 12 horas Uteis.
Promover Servicos ISASN1 Atingir a meta de chamados de usuarios VIP em até 1 hora util.
Processos | de Infraestrutura e ISASN2 Atingir a meta de chamados tratados em até 3 horas Uteis (exceto
Internos Solugdes VIP).
Corporativas ISASN3 Atender todos os chamados em até 12 horas Uteis (inclui VIP).
ISASN4 Atender todas as requisi¢des programadas no prazo definido.
ISMQA?2 | Atingir a meta de chamados resolvidos diretamente no N1.
ISMQA3 | Atingir a meta de conformidade técnica.
h ISMBC1 Atingir a meta de atualizagdo de procedimentos de N1/N2.
Reconhecer e Usar e reconhecer o conhecimento e as boas praticas dos profissionais.
Desenvolver as
Competéncias dos ISMCT1 Atingir a meta de treinamento dos profissionais do N1.
. Colaboradores . - .
Aprendizado ISMCT2 Atingir a meta de treinamento dos profissionais do N2.
e
Crescimento ISAAC1 Aumentar a capacidade de resolugdo de chamados pelo chatbot.
Buscar a Inovagao
de Forma ISMBC1 Facilitar a localizag3o e o uso dos procedimentos de N1/N2.
Colaborativa
ISMBC2 Aumentar a usabilidade e eficacia dos tutoriais de autoatendimento.

Para garantir o alcance dos objetivos desejados e dos resultados esperados, poderdo ser definidos no
contexto da Central de Servicos de Tl, considerando também a participacdo tanto da Equipe de Gestado
da Contratacdo (EGC) como dos Gerentes dos Processos de Trabalho correspondentes as Praticas ITIL 4,
os papéis, atividades e responsabilidades propostos tanto na metodologia OKR como na metodologia
KCS. Assim, além das reunides mensais do Contrato, poderdo ser realizadas reunides pontuais e
utilizadas as demais técnicas e praticas propostas em ambas as metodologias.
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4 TRANSFERENCIA DE CONHECIMENTO

A CONTRATADA serd obrigada a realizar a passagem de conhecimento nos casos de transi¢ao contratual
ou encerramento antecipado do contrato, devendo descrever e apresentar por escrito ao
CONTRATANTE o Plano de Transicdo Contratual (PTC), que devera conter, no minimo:

Os objetivos especificos de cada parte do PTC;

Os recursos que o CONTRATANTE e a CONTRATADA necessitarao para executar o PTC;

As premissas e dependéncias técnicas pertinentes ao PTC;

As exigéncias especificas da transicdo contratual;

Cronograma de atividades (atividades, prazos, datas e pessoas responsaveis);

Quantidade minima de horas por dia para execuc¢do do PTC, que, no total, ndo podera ser inferior
a 80 (oitenta) horas, considerando sua execugdo no ultimo bimestre do contrato.

ok wnN R
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Assim, no final do contrato, a CONTRATADA deverd executar o PTC direcionando as ag¢bes para o
CONTRATANTE ou para outra empresa que venha a ser contratada, repassando os procedimentos,
fluxos, tutoriais, treinamentos, arquivos auxiliares e demais conhecimentos previstos no PTC.

O CONTRATANTE providenciard os recursos necessarios para suportar a execuc¢ao do PTC, indicando
e/ou validando os conteidos que deverdo ser abordados. Eventuais atrasos comprovadamente
motivados pelo CONTRATANTE, no tocante a disponibilizacdo dos recursos que impactem o cronograma
do PTC, ndo causarao a CONTRATADA nenhuma responsabilidade referente aos atrasos ocorridos.

4.1 Metodologia de transicao contratual

Tanto o CONTRATANTE como a CONTRATADA indicardo profissionais que representardo cada uma das
partes, os quais irdo compor a Equipe de Transicdo Contratual (ETC) e serdo responsaveis pela
supervisdao do cumprimento das responsabilidades de cada uma das partes no PTC.

As partes devem trabalhar em conjunto para facilitar a execucdo e conclusdo das atividades do PTC, de
acordo com o cronograma estabelecido. Serdo realizadas reunides regulares para acompanhamento das
acGes do PTC, com local e frequéncia definidos pela Equipe de Transicdo Contratual (ETC).

4.2 Entrega de outros documentos e artefatos

Ao término do contrato, a CONTRATADA entregara ao CONTRATANTE os documentos relacionados a
seguir, que eventualmente ndo estejam armazenados e atualizados nos repositdrios do TRT9:

1. Base de Conhecimento atualizada e sem backlog, contendo:
I Fluxos utilizados pela Central de Servigos de Tl para atender Incidentes e Requisi¢des;
I. Demais tutoriais, roteiros de atendimento, fluxos de trabalho e seus anexos;

2. Scripts (roteiros) de atendimento e, se aplicavel, desde que resguardados eventuais direitos de
propriedade intelectual, documentag¢do da arquitetura que inclua topologias de interligacao
(fisicas e logicas) e codigo-fonte da solugdo de chatbot;

3. Demais informacgdes, documentos e recursos gerados durante a execuc¢do contratual.

4.2.1 Devolugao de recursos materiais

Durante os ultimos 5 (cinco) dias Uteis de execucdo contratual, a Equipe de Gestdo Contratual (EGC)
visitara todos os locais de trabalho da Central de Servicos de Tl, para tratar da devolucdo ao TRT9 de
todos os bens materiais, utilizados durante a execucao do contrato, devendo a CONTRATADA tomar as
providéncias cabiveis a essa devolucdo, gerando-se ao final da visita um Termo de Vistoria, Devolucdo e
Conformidade dos Bens Materiais de Propriedade do TRT9, conforme modelo a ser fornecido pelo
Tribunal. Eventuais pendéncias, itens incompletos ou avariados, se ndo regularizados durante esse
periodo, poderao acarretar encaminhamento de situag¢Ges passiveis de aplicacdo de penalidades.

4.2.2 Revogacao dos perfis de acesso
Apds o ultimo dia de prestacdo dos servigos do contrato, a Equipe de Gestdo Contratual (EGC) revogara

os perfis de acesso de todos os funcionarios da CONTRATADA, aos sistemas e a rede do TRT, por meio
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de abertura de chamado técnico aos responsaveis pelo Controle de Acesso, sendo que o histdrico de
acesso ficard guardado pelo periodo minimo de 02 (dois) anos, para eventuais necessidades futuras.

Para os profissionais que vierem a ser reaproveitados em um contrato futuro, que dé continuidade
imediata aos servicos objeto desta contratacdo, os perfis de acessos serdo mantidos ou revisados,
conforme a distribuicdo dos profissionais nos postos de trabalho, visando evitar dificuldades na
transicao contratual e na continuidade da prestacao dos servicos.

4.2.3 Eliminag¢ao de caixas postais

Os acessos as caixas postais serdo também bloqueados apds o ultimo dia laboral dos funciondrios da
CONTRATADA, sendo o seu contetudo guardado por um periodo minimo de 02 (dois) anos.

4.3 Estratégia de independéncia tecnologica

Considerando que todo o conhecimento utilizado na prestacdo dos servicos desta contratacdo estard
sob a posse do TRT9, em seus respectivos repositdrios, ndo existe risco de dependéncia tecnolégica. O
contrato podera ser encerrado a partir da realizacdo das atividades de Transicdo Contratual, sendo que
a continuidade dos servicos por uma nova empresa prestadora de servicos ou pelo préprio Tribunal,
caso venha a assumir a operacao dos servicos de atendimento, ndo sera prejudicado pela falta de
qualguer conhecimento que possa ter sido gerado ou adquirido pela empresa que encerrara o contrato.

5 QUALIFICACAO TECNICA OU FORMACAO DOS PROFISSIONAIS

O art. 37 e o inciso Il do art. 74 da CONSTITUICAO DA REPUBLICA FEDERATIVA DO BRASIL DE 1988
estabelecem que os recursos publicos devem ser aplicados com eficdcia e eficiéncia (negritamos):

Art. 37. A administragéo publica direta e indireta de qualquer dos Poderes da Unido, dos Estados,
do Distrito Federal e dos Municipios obedecerd aos principios de legalidade, impessoalidade,
moralidade, publicidade e eficiéncia e, também, ao sequinte:

(...)

Art. 74. Os Poderes Legislativo, Executivo e Judicidrio manterdo, de forma integrada, sistema de
controle interno com a finalidade de:

(...)
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Il - comprovar a legalidade e avaliar os resultados, quanto a eficdcia e eficiéncia, da gestdo
orcamentdria, financeira e patrimonial nos érgdos e entidades da administragdo federal, bem como
da aplicagdo de recursos publicos por entidades de direito privado;

Por este motivo, tomando como ponto de partida o edital do Pregdo 64/2019 (Edital), foram reavaliados os
cursos e as certificagOes aplicdveis as exigéncias de perfis profissionais de todos os postos que serdo
contratados, visando assegurar a prestacao de servicos excelentes. Assim, adicionalmente aos requisitos de
formacdo e experiéncia, foram mantidas as exigéncias de capacitacao (cursos e certificacdes) que objetivam
assegurar a capacidade de atendimento das equipes a demanda que se apresenta, com niveis de qualidade
que resultem nos objetivos esperados.

Para os servigos de atendimento foram mantidas as mesmas exigéncias de cursos. Mas, foram dispensadas
as certificagdes dos cursos relacionados a elas, considerando o entendimento atual da Equipe de
Planejamento da Contratacdo (EPC), no sentido de que o conhecimento necessario aos profissionais que
realizardo os servigos mais executivos serd obtido no decorrer dos cursos exigidos.

Para os servigos de monitoramento, no entanto, como o foco principal esta voltado a melhoria continua dos
processos de gerenciamento de servicos de Tl, foram mantidas as exigéncias de certifica¢des, incluindo as
certificages ITIL e as certificagGes do Instituto HDI (ou equivalentes). Deste modo, os profissionais que
atuardo nos postos de monitoramento estardo melhor capacitados para planejar e supervisionar os servigos
realizados pelos postos de atendimento.

Com relagdo as Certificagdes ITIL, os profissionais que irdo atuar nos servicos de monitoramento deverdo
apresentar, preferencialmente, certificagdes ITIL 4.Serao aceitas certificagdes ITIL Versdao 3 e ITIL Edi¢ao 2011.
Contudo, como foi visto no item 3.2.2, que trata da dindmica da execucdo do contrato, a prestacdo dos
servigos desta contratagdo considera as inovagdes do ITIL 4, pois, "as mudangas acompanham as mudangas
da chamada quarta revolugdo industrial (transformagdo digital)", conforme este artigo:

Projetos e Tl | ITIL 4 a caminho
Acessado em 31/07/2019
https://www.trt9.jus.br/portal/arquivos/8101531

Esta perspectiva é aderente ao cendrio atual e futuro da prestacdo de servigcos de Tl no ambito do TRT9 e aos
Objetivos Estratégicos da ENTIC-JUD 2021-2026, principalmente quanto a transformacao digital.

5.1 Requisitos de formagao, experiéncia e capacitacao

5.1.1 SAPN - Servi¢o de Atendimento de Primeiro Nivel

Formagao e Ter concluido o ensino médio completo.

e Experiéncia minima comprovada de 6 meses em suporte técnico remoto ou presencial

a usudrios de sistemas corporativos e demais solugdes comerciais de Tl, em centrais do
tipo Help Desk ou Service Desk, como suporte a microcomputadores, impressoras,
. scanners e multifuncionais, interligados em rede, com sistemas operacionais Windows
Experiencia 7 e/ou Windows 10/11, além de pacotes de aplicativos de produtividade, como o MS
Office, aplicativos clientes de correio eletronico, plataformas de videoconferéncia,

navegadores de acesso a internet, além de configuracdo de acessorios, como webcams,

dispositivos de armazenamento externo, certificados digitais, etc.
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e Certificado de conclusdo de curso sobre a NR-17, a ser ministrado presencialmente por
empresa de Medicina e Seguranca do Trabalho, com carga horaria minima de 4 horas,
antes do inicio efetivo da prestagdo dos servigcos pelos profissionais, com renovagao

Cursos (reciclagem) a cada 6 meses.
e Certificado de conclusdo do curso HDI CSR (Customer Service Representative) ou
equivalente.
Capacitagdes e Concluir a Capacitagdo Inicial Obrigatdria (CIO) com no minimo 20 horas, durante os
Preparatdrias primeiros 10 dias Uteis de atuagdo no contrato.
Os profissionais devem demonstrar aptiddo para realizar as atividades previstas na
respectiva CBO, especialmente aquelas relativas aos seguintes grupos:
e SEGUIR ROTEIROS E SCRIPTS DE TELEATENDIMENTO ATIVO E/ OU RECEPTIVO
e Identificar-se ao cliente
e Ouvir mensagem do cliente
e  Confirmar dados
e  Consultar histérico
e  Realizar triagem e direcionar atendimento
e Esclarecer duvidas e fornecer informacgdes
e Argumentar com o cliente
e Agendar retorno (follow-up)
e  Finalizar contato
e ATENDER USUARIOS DE PRODUTOS E OU SERVICOS VIA TELEATENDIMENTO
e Identificar necessidades do interlocutor
e |dentificar problemas
e  Orientar o usuario e oferecer solugdes
e  Consultar manuais
e  Consultar area técnica
Atividades e  Consultar supervisor
Principais e  Solicitar providéncias técnicas junto a drea competente

e  Finalizar pendéncia técnica e pendéncias de servigos
e PRESTAR SERVICOS TECNICOS E ESPECIALIZADOS
e Dar atendimento a usudrios da internet
e  Orientar a utilizagdo de equipamentos de informatica
e Diagnosticar falhas de funcionamento de equipamentos
e  Prestar suporte técnico a aplicativos (software)
e  Orientar a utilizagdo de aplicativos (software)
e  Orientar usudrio de telefonia
e Acionar servigos emergenciais
e Abrir chamados técnicos (ordens de servicos)
e REALIZAR PESQUISAS EM TEMPO REAL, POR TELEFONE
e Convencer o entrevistado a participagcdo na pesquisa
e Pesquisar perfil do entrevistado
e Indagar a satisfagdo do cliente sobre servigos prestados
e Fazer acompanhamento pds-atendimento (follow-up)
e  Aplicar questionario
e  Registrar respostas em formulario eletrénico
o CADASTRAR CLIENTES
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e  Solicitar informacgGes ao cliente

e Confirmar dados cadastrais

e Depurar informagdes

e  Atualizar cadastro por telefone

e Atualizar listas

e Solicitar atualizagdo cadastral por correio eletrénico (e-mail)

Perfil Psicolégico

As aptidGes deverdao ser comprovadas com atestacdo de profissional de psicologia
organizacional, através de testes psicotécnicos, avaliagdo da aparéncia, dinamicas de
grupos, avaliagdes especificas, entre outros instrumentos constantes no Programa de
Recrutamento e Selegcdo de Pessoal da CONTRATADA, que identifiquem e atestem
efetivamente as habilidades e requisitos requeridos, na sequéncia exigida.

e DEMONSTRAR COMPETENCIAS PESSOAIS

e  Agir com ética e atitude profissional

e Trabalhar a qualidade vocal

e Demonstrar clareza de dicgdo

e Demonstrar capacidade de expressdo oral

e Demonstrar compreensdo oral (saber ouvir)

e Demonstrar capacidade de compreensao escrita
e Demonstrar capacidade de expressao escrita

e  Registrar informagdes com precisdo

e Demonstrar paciéncia

e Demonstrar autocontrole

e  Demonstrar poder de persuasao

e Demonstrar empatia

e Administrar conflitos

e Demonstrar objetividade

e Tomar decisbes

e Demonstrar capacidade de trabalhar sob pressdo
e  Trabalhar em equipe

e Demonstrar agilidade no atendimento

e Demonstrar agilidade de digitagao

e Demonstrar capacidade de manuseio de sistema telefonico

5.1.2 SASN - Servigo de Atendimento de Segundo Nivel

Formagao

e Ter concluido pelo menos 50% de formacgdo superior de Tl ou de Ciéncias Exatas.
Alternativamente, sera aceita formacdo superior em qualquer drea,
acompanhada de curso de especializagdo em Tl com carga horaria minima de 360
horas, ou curso técnico profissionalizante na area de TI.

Experiéncia

e Experiéncia minima comprovada de 6 meses na prestacdo direta de suporte técnico
presencial a usuarios de Tl, em centrais do tipo Help Desk ou Service Desk, ou em
suporte técnico presencial (Field Services) a usuarios de sistemas corporativos e demais
solugBes comerciais de Tl, como suporte a microcomputadores, impressoras, scanners
e multifuncionais, interligados em rede, com sistemas operacionais Windows 7 e/ou
Windows 10/11, além de pacotes de aplicativos de produtividade, como o MS Office,
aplicativos clientes de correio eletronico, plataformas de videoconferéncia,
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navegadores de acesso a internet, além de configuracao de acessdérios, como webcams,
dispositivos de armazenamento externo, certificados digitais, etc.

Alternativamente, sera aceita a experiéncia minima de 6 meses de atuacdo em
qualquer nivel da Central de Servigos de Tl do préprio TRT9.

Cursos

o Certificado de conclusdo de curso presencial de montagem e manutengdo de
computadores (Hardware), com carga horaria minima de 30 horas.

e Certificado de conclusdo de curso presencial de instalagdo e manutengdo avangada de
sistemas Windows e/ou Linux, com carga hordria minima de 16 horas.

e Certificado de conclusdo de curso presencial de introdug¢do as redes locais de
computadores, com carga horaria minima de 16 horas.

Alternativamente, para os cursos acima, serdo aceitos certificados ou histéricos
escolares, que atestem a participagdo em disciplinas de cursos técnicos ou de
formacdo superior, na modalidade presencial, com conteludo e carga hordria
minima equivalente.

e Certificado de conclusdo do curso HDI DAST (Desktop Advanced Support Technician) ou

equivalente.

Capacitagoes
Preparatdrias

e Concluir a Capacitagdo Inicial Obrigatéria (CIO) com no minimo 20 horas, durante os
primeiros 10 dias Uteis de atuagdo no contrato.

Atividades
Principais

Os profissionais devem demonstrar aptiddo para realizar as atividades previstas na
respectiva CBO, especialmente aquelas relativas aos seguintes grupos:
e MONITORAR SISTEMAS

e  Monitorar recursos de entrada, saida e armazenamento de dados
e Monitorar disponibilidade e desempenho de aplicativos
e Monitorar registros de erros e consumo de CPU
e ADMINISTRAR PROCESSAMENTO DE DADOS
e Administrar cronograma de atividades planejadas
e Administrar schedule (agenda de tarefas)
e  Otimizar recursos disponiveis
e Administrar tarefas e providenciar correcdo de erros de tarefas
o ASSEGURAR FUNCIONAMENTO DO HARDWARE E SOFTWARE
e I|nicializar e desativar sistemas e aplicativos
e  Configurar e reconfigurar hardware
e  Realizar limpezas periddicas em equipamentos
e Alimentar equipamentos com suprimentos
e I|dentificar falhas em hardware e software
e Sanar pequenas falhas de hardware
e  Requisitar manutencgdo preventiva e corretiva de hardware e software
e  Efetuar controle de pegas e suprimentos
e Assegurar funcionamento e acionar equipamento reserva
e ATENDER CLIENTE E USUARIO
e  Disponibilizar recursos operacionais
e Planejar atendimento a cliente e usudrio
e Orientar cliente e usudrio na utilizacdo de hardware e software
e  Executar checagem inicial de solicitacdo
e  Conduzir solicitagao de suporte e reprocessar tarefas de acordo com solicitagao
e Reparar, recuperar e transferir arquivos, programas e relatérios
o INSPECIONAR AMBIENTE FiSICO DE TRABALHO
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e  Sugerir mudancas na disposi¢do de equipamentos
e Organizar cabeamento

Perfil Psicoldgico

As aptidGes deverdao ser comprovadas com atestacdo de profissional de psicologia
organizacional, através de testes psicotécnicos, avaliagdo da aparéncia, dinamicas de
grupos, avaliagdes especificas, entre outros instrumentos constantes no Programa de
Recrutamento e Selecdo de Pessoal da CONTRATADA, que identifiquem e atestem
efetivamente as habilidades e requisitos requeridos.

o COMUNICAR-SE

e  Ouvir atentamente
e Redigir textos
e  Adaptar linguagem para a do usuario
e  Demonstrar fluéncia verbal
e Trabalhar em equipe
e DEMONSTRAR COMPETENCIAS PESSOAIS
e Agir com ética e atitude profissional
e Demonstrar disponibilidade e iniciativa
e Administrar o tempo
e Demonstrar atengdo difusa, organizagao e autocontrole
e Agir com objetividade
e Interpretar leitura técnica

5.1.3 SMAQA - Servico de Monitoramento da Qualidade do Atendimento

Formagao

e Ter concluido ensino superior completo na drea de Tl ou de Ciéncias Exatas, com
diploma ou certificado devidamente reconhecido pelo Ministério da Educagao.

Alternativamente, serd aceito ensino superior completo em qualquer darea,
acompanhado de curso de especializagdo na area de Tl, com carga horaria minima
de 360 horas.

Experiéncia

e Experiéncia minima comprovada de 6 meses na prestacdo direta de suporte técnico
remoto a usuarios de TI, em centrais do tipo Help Desk ou Service Desk, ou suporte
técnico presencial (Field Services) a usuarios de sistemas corporativos e demais solugdes
comerciais de TIl, como suporte a microcomputadores, impressoras, scanners e
multifuncionais, interligados em rede, com sistemas operacionais Windows 7 e/ou
Windows 10/11, além de pacotes de aplicativos de produtividade, como o MS Office,
aplicativos clientes de correio eletronico, plataformas de videoconferéncia,
navegadores de acesso a internet, além de configuracdo de acessérios, como webcams,
dispositivos de armazenamento externo, certificados digitais, etc.

e Experiéncia minima comprovada de 6 meses na fungao de supervisor ou gerente de
central de atendimento a usudrios de Tl, Help Desk, Service Desk ou Field Services.

Alternativamente, sera aceita a experiéncia minima de 6 meses de atuagdo em
qualquer nivel da Central de Servigos de Tl do préprio TRT9, desde que com
destacada atuagdo nesses servicos, sem registros de ocorréncias que desabonem
os profissionais, conforme prévia constatacdo pelas equipes de fiscalizagdo
contratual (avaliagGes excelentes, boa atuagdo percebida pela fiscalizagdo
contratual, numero reduzido de reclamag¢des dos usuarios, excelente escrita,
etc.).

Cursos

o Certificado de conclusdo de curso sobre a NR-17, a ser ministrado presencialmente por
empresa de Medicina e Seguranca do Trabalho, com carga horaria minima de 4 horas,
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antes do inicio efetivo da prestacdo dos servigos pelos profissionais, com renovagdo
(reciclagem) a cada 6 meses.

e ITIL Foundation Certification - IT Service Management (ou ITIL Intermediate Module -
Operational Support and Analysis)
e HDI SCTL: Support Center Team Lead (ou equivalente).

Alternativamente a certificagdo HDI SCTL, sera aceita experiéncia minima de 6
Certificagdes meses de atuacdo em Servicos de Monitoramento da Central de Servigos do
préprio TRT9, desde que com destacada atuagao nesses servigos, sem registros
de ocorréncias que desabonem os profissionais, conforme prévia constatagao
pelas equipes de fiscalizagdo contratual (avaliagbes excelentes, boa atuagdo
percebida pela fiscalizagdo contratual, nimero reduzido de reclamagdes dos
usuarios, excelente escrita, etc.).

Capacitagoes

A e Concluir a Capacitagdo Inicial Obrigatéria (CIO) com no minimo 20 horas.
Preparatdrias

Os profissionais devem demonstrar aptiddo para realizar as atividades previstas na
respectiva CBO, especialmente aquelas relativas aos seguintes grupos:
e SUPERVISIONAR EXECUCAO DOS SERVICOS
e Intermediar relagdes entre clientes e prestadores de servigos
e Administrar conflitos entre funcionarios e clientes
e Administrar conflitos entre pesquisadores e informantes
e Intermediar conflitos entre areas internas
e Relatar necessidades de clientes e ndo clientes
e  Acompanhar cumprimento de metas e prazos estabelecidos de trabalho
e  Controlar movimentagdo de questionarios
e Relatar falhas do processo de trabalho
e Tabular dados
e Emitir relatdrios de controle e desempenho
e Informar clientes e informantes sobre providéncias solicitadas
e Divulgar resultados de pesquisa de satisfacdo dos clientes
e Controlar ligagdes telefénicas
e PLANEJAR TRABALHO DA EQUIPE
e Definir rotinas de trabalho

Atividades
Principais

e Identificar prioridades
e Elaborar cronograma de trabalho
o Definir recursos de trabalho
e Dimensionar equipe de trabalho
e Distribuir carga de trabalho individual e da equipe
e  Estimar volume de trabalho
o Definir técnicas de abordagem de clientes e informantes
e Definir estratégias para cumprimentos de metas e prazos
e  Suprir materiais e equipamentos para execuc¢do dos servicos
e  Verificar necessidades de novos equipamentos
e Inventariar moveis, equipamentos e produtos
e ATENDER PUBLICO E INFORMANTES
e  Prestar informag@es ao publico e informantes
e Identificar necessidades dos clientes e ndo-clientes

e  Promover atendimento personalizado ao cliente
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e  Realizar contatos periédicos com clientes e ndo-clientes
e Propor novos servigos aos clientes
e Liberar acesso de visitantes em casos excepcionais
e AVALIAR QUALIDADE DOS SERVICOS
e Supervisionar cumprimento de tarefas e metas estabelecidas
e Avaliar atendimento pessoal ao cliente e informante
e  Monitorar atendimento telefonico e atendimento via correio eletrénico
e Avaliar desempenho dos funcionarios
e Avaliar desempenho de sistemas e equipamentos
e Identificar falhas do processo de trabalho
e Rever rotinas de trabalho
e Analisar relatérios
e Identificar necessidades de reciclagem de funciondrios
e Verificar consisténcia e confrontar dados coletados
e Analisar resultados de pesquisa de satisfacdo dos clientes
e  Criticar questionarios preenchidos
e Identificar necessidade de substituicdo de insumos pesquisados
e QUALIFICAR EQUIPE DE TRABALHO
e  Orientar trabalho dos empregados
e  Esclarecer duvidas dos funcionarios
e  Propor reciclagem de funciondarios
e Treinar empregados em novos servigos e tecnologias
e Promover rodizio de fungGes
e Treinar novos funciondrios
e ADMINISTRAR PESSOAL
e Definir perfil para cargos e selecionar pessoal
e  Propor admissdes de funciondrios
e Elaborar escalas de trabalho
e Controlar horarios de entradas, saidas e absenteismo
e  Elaborar programacdo de férias
e Manifestar reconhecimento pelo desempenho do funcionario ou da equipe
e Administrar conflitos entre funcionarios
e Propor concessdo de beneficios de incentivos a funciondrios
e  Promover reunides

e Realocar funcionarios em outra funcgdo

As aptidGes deverdao ser comprovadas com atestacdo de profissional de psicologia
organizacional, através de testes psicotécnicos, avaliacdo da aparéncia, dindmicas de
grupos, avaliagBes especificas, entre outros instrumentos constantes no Programa de
Recrutamento e Sele¢do de Pessoal da CONTRATADA, que identifiquem e atestem
Perfil Psicolégico | efetivamente as habilidades e requisitos requeridos, na sequéncia exigida.

e DEMONSTRAR COMPETENCIAS PESSOAIS
e  Agir com ética e atitude profissional
e Expressar-se com fluéncia verbal
e Controlar as emocdes
e  Agir com empatia
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e Liderar equipe

e Criar relacionamento interpessoal
e Reconhecer diferengas pessoais

e Demonstrar atitude proativa

e Agir com criatividade

e Atuar com dinamismo

e Agir com flexibilidade

e  Agir com desenvoltura

e Manter-se atualizado

5.1.4 SMCT - Servigo de Monitoramento da Capacitacdo e Treinamento

Formagao

e Ter concluido ensino superior completo na area de Tl ou de Ciéncias Exatas, com
diploma ou certificado devidamente reconhecido pelo Ministério da Educagao.

Alternativamente, serd aceito ensino superior completo em qualquer drea,
acompanhado de curso de especializagdo na area de Tl, com carga horaria minima
de 360 horas.

Experiéncia

e Experiéncia minima comprovada de 6 meses na prestagdo direta de suporte técnico remoto ou
presencial a usuarios de TI, em centrais do tipo Help Desk ou Service Desk, ou suporte técnico
presencial (Field Services) a usuarios de sistemas corporativos e demais solugdes comerciais de
Tl, como suporte a microcomputadores, impressoras, scanners e multifuncionais, interligados em
rede, com sistemas operacionais Windows 7 e/ou Windows 10/11, além de pacotes de aplicativos
de produtividade, como o MS Office, aplicativos clientes de correio eletrénico, plataformas de
videoconferéncia, navegadores de acesso a internet, além de configuragdo de acessérios, como
webcams, dispositivos de armazenamento externo, certificados digitais, etc.

e Experiéncia minima comprovada de 06 meses na funcdo de instrutor, supervisor ou gerente de
suporte a usuarios de T, do tipo Help Desk, Service Desk ou Field Services.

Alternativamente, serd aceita experiéncia minima de 6 meses de atuagao em qualquer
nivel da Central de Servicos de Tl do préprio TRT9, com registros comprovados de
produgdo e/ou revisdo de documentagdo técnica, desde que com destacada atuagdo
nesses servicos, sem registros de ocorréncias que desabonem os profissionais, conforme
prévia constatagdo pelas equipes de fiscalizagdo contratual (avaliagdes excelentes, boa
atuacdo percebida pela fiscalizagdo contratual, nimero reduzido de reclamagdes dos
usuarios, excelente escrita, etc.).

Cursos

e Certificado de conclusdo de curso HDI KCS (Knowledge-Centered Support) ou
equivalente.

Certificagoes

e [TIL Foundation Certification - IT Service Management (ou ITIL Intermediate Module -
Operational Support and Analysis)

Capacitagoes
Preparatdrias

e Concluir a Capacitacdo Inicial Obrigatéria (CIO) com no minimo 20 horas, durante os
primeiros 10 dias Uteis de atuagcdo no contrato.

Atividades
Principais

Os profissionais devem demonstrar aptiddo para realizar as atividades previstas na
respectiva CBO, especialmente aquelas relativas aos seguintes grupos:
e AVALIAR QUALIDADE DOS SERVICOS

e Avaliar desempenho dos funcionarios

e |dentificar falhas do processo de trabalho

e Rever rotinas de trabalho

e Identificar necessidades de reciclagem de funciondrios
e Verificar consisténcia e confrontar dados coletados

e Analisar resultados de pesquisa de satisfagdo dos clientes
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e  Criticar questionarios preenchidos

e QUALIFICAR EQUIPE DE TRABALHO
e Orientar trabalho dos empregados e esclarecer duvidas dos funciondrios
e Propor reciclagem de funcionarios
e Treinar novos funciondrios
e  Treinar empregados em novos servigos e tecnologias

e DEMONSTRAR COMPETENCIAS PESSOAIS

As aptidGes deverdo ser comprovadas com atestacdo de profissional de psicologia
organizacional, através de testes psicotécnicos, avaliagdo da aparéncia, dinamicas de
grupos, avaliagbes especificas, entre outros instrumentos constantes no Programa de
Recrutamento e Selecdo de Pessoal da CONTRATADA, que identifiquem e atestem
efetivamente as habilidades e requisitos requeridos, na sequéncia exigida.

Perfil Psicolégico

e Agir com ética e atitude profissional
e  Expressar-se com fluéncia verbal
e Controlar as emogdes

e Agir com empatia

e Liderar equipe

e  Criar relacionamento interpessoal
e Reconhecer diferengas pessoais

e Demonstrar atitude proativa

e Agir com criatividade

e Atuar com dinamismo

e Agir com flexibilidade

e  Agir com desenvoltura

e Manter-se atualizado

5.1.5 SMBC - Servi¢o de Monitoramento da Base de Conhecimento

Formacgao

e Ter concluido ensino superior completo na area de Tl ou de Ciéncias Exatas, com

diploma ou certificado devidamente reconhecido pelo Ministério da Educagao.
Alternativamente, serd aceito ensino superior completo em qualquer area,
acompanhado de curso de especializagdo na area de Tl, com carga horaria minima
de 360 horas.

Experiéncia

e Experiéncia minima comprovada de 6 meses na prestacdo direta de suporte técnico

remoto ou presencial a usuarios de Tl, em centrais do tipo Help Desk ou Service Desk,
ou suporte técnico presencial (Field Services) a usudrios de sistemas corporativos e
demais solugdes comerciais de Tl, como suporte a microcomputadores, impressoras,
scanners e multifuncionais, interligados em rede, com sistemas operacionais Windows
7 e/ou Windows 10/11, além de pacotes de aplicativos de produtividade, como o MS
Office, aplicativos clientes de correio eletronico, plataformas de videoconferéncia,
navegadores de acesso a internet, além de configuracdo de acessorios, como webcams,
dispositivos de armazenamento externo, certificados digitais, etc.

Experiéncia minima comprovada de 6 meses na fungdo de instrutor, supervisor ou
gerente de suporte a usuarios de Tl, do tipo Help Desk, Service Desk ou Field Services,
ou documentacdo de solucbes de Tl e construgdo e manutenc¢do de bases de
conhecimento para suporte técnico.
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Alternativamente, sera aceita experiéncia minima de 6 meses de atuagdo em
qualquer nivel da Central de Servicos de Tl do préprio TRT9, com registros
comprovados de produc¢do e/ou revisdo de documentacgdo técnica, desde que
com destacada atuagdo nesses servigos, sem registros de ocorréncias que
desabonem os profissionais, conforme prévia constatacdo pelas equipes de
fiscalizagdo contratual (avaliagGes excelentes, boa atuagdo percebida pela
fiscalizagdo contratual, nimero reduzido de reclamacgdes dos usuarios, excelente
escrita, etc.).

Cursos

e Certificado de conclusdo de curso HDI KCS (Knowledge-Centered Support) ou
equivalente.

Certificagoes

e ITIL Foundation Certification - IT Service Management (ou ITIL Intermediate Module -
Operational Support and Analysis)

Capacitagoes
Preparatdrias

e Concluir a Capacitagdo Inicial Obrigatéria (CIO) com no minimo 20 horas, durante os

primeiros 10 dias Uteis de atuagdo no contrato.

Atividades
Principais

Os profissionais devem demonstrar aptiddo para realizar as atividades previstas na respectiva CBO,

especialmente aquelas relativas aos seguintes grupos:
e AVALIAR QUALIDADE DOS SERVICOS

e QUALIFICAR EQUIPE DE TRABALHO

Avaliar desempenho dos funcionarios

Identificar falhas do processo de trabalho

Rever rotinas de trabalho

Identificar necessidades de reciclagem de funcionarios
Verificar consisténcia e confrontar dados coletados
Analisar resultados de pesquisa de satisfagdo dos clientes
Criticar questionarios preenchidos

Orientar trabalho dos empregados e esclarecer duvidas dos funcionarios
Propor reciclagem de funcionarios
Treinar novos funcionarios

Treinar empregados em novos servigos e tecnologias

Perfil Psicolégico

As aptidOes deverao ser comprovadas com atestacdo de profissional de psicologia organizacional,
através de testes psicotécnicos, avaliagdo da aparéncia, dinamicas de grupos, avaliagGes especificas,
entre outros instrumentos constantes no Programa de Recrutamento e Sele¢do de Pessoal da
CONTRATADA, que identifiquem e atestem efetivamente as habilidades e requisitos requeridos, na
sequéncia exigida.

e DEMONSTRAR COMPETENCIAS PESSOAIS

Agir com ética e atitude profissional
Expressar-se com fluéncia verbal
Controlar as emogdes

Agir com empatia

Liderar equipe

Criar relacionamento interpessoal
Reconhecer diferengas pessoais
Demonstrar atitude proativa

Agir com criatividade

Atuar com dinamismo

Agir com flexibilidade

Agir com desenvoltura

Manter-se atualizado

5.1.6 SMCS - Servico de Monitoramento da Central de Servigos
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e Ter concluido ensino superior completo na area de Tl ou de Ciéncias Exatas, com
diploma ou certificado devidamente reconhecido pelo Ministério da Educagao.

Formacdo Alternativamente, serd aceito ensino superior completo em qualquer drea,
acompanhado de curso de especializagdo na area de Tl, com carga horaria minima
de 360 horas.

e Experiéncia minima comprovada de 6 meses na prestacdo direta de suporte técnico
remoto ou presencial a usuarios de Tl, em centrais do tipo Help Desk, Service Desk ou
Field Services, a usudrios de sistemas corporativos e demais solugdes comerciais de TI,
como suporte a microcomputadores, impressoras, scanners e multifuncionais,
interligados em rede, com sistemas operacionais Windows 7 e/ou Windows 10/11, além
de pacotes de aplicativos de produtividade, como o MS Office, aplicativos clientes de
correio eletronico, plataformas de videoconferéncia, navegadores de acesso a internet,
além de configuracdo de acessorios, como webcams, dispositivos de armazenamento
externo, certificados digitais, etc.

e Experiéncia minima comprovada de 6 meses na fungcdo de supervisor, coordenador ou
gerente de central de atendimento a usudrios de Tl, de primeiro e/ou segundo niveis,
do tipo Help Desk, Service Desk, ou Field Services.

Experiéncia

e |TIL Foundation Certification - IT Service Management (ou ITIL Intermediate Module -
Operational Support and Analysis)

e HDI SCTL: Support Center Team Lead (ou equivalente).

e HDI SCM - Support Center Manager (ou equivalente).
Alternativamente a certificagdo HDI SCM, sera aceita a experiéncia minima de 24
meses de atuacdo nos Servicos de Monitoramento de Central de Servigos do
préprio TRT9, desde que com destacada atuagao nesses servigos, sem registros
de ocorréncias que desabonem o profissional, conforme prévia constatagdo pelas
equipes de fiscalizagdo contratual (avaliagGes excelentes, boa atuacdo percebida
pela fiscalizacdo contratual, nimero reduzido de reclamag¢des dos usudrios,
excelente escrita, etc.).

Certificagoes

Capacitagdes e Concluir a Capacitagdo Inicial Obrigatéria (CIO) com no minimo 20 horas, durante os primeiros 10
Preparatorias dias Uteis de atuagdo no contrato.

Os profissionais devem demonstrar aptiddo para realizar as atividades previstas na
respectiva CBO, especialmente aquelas relativas aos seguintes grupos:
o GERENCIAR OPERACAO DE SERVICOS DE TECNOLOGIA DA INFORMAGCAO

e Registrar ocorréncias, revisar pontos auditados e analisar demandas

e  Propor melhorias nos processos operacionais e validar solugbes

e Acompanhar implementac¢do de corre¢des e mudangas no processo

e  Monitorar operacionalizagcdo de solugdes e projetos (operagao assistida)

e  Garantir atualizacdo do plano de contingéncia e acionar plano, se necessario

e  Acompanhar atividades de gestao de mudancas e monitorar resultados
Ati.vid.adtles e  Garantir integracdo dos produtos e a qualidade de servigcos e projetos
Principais e Avaliarindicadores de ocorréncias

e  Garantir aos usudrios a disponibilidade dos servigos de tecnologia da informacéo
e GERIR PROJETOS DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO

e Assegurar cumprimento de normas e padrdes

e Alocar recursos humanos, materiais e tecnoldgicos

e  Gerir prestagdo de servigos terceirizados

e Analisar e corrigir desvios na execugao de projetos e servigos

e Negociar mudancgas de escopo, com clientes e fornecedores

e Coordenar e colaborar na implanta¢do do projeto
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e Aprovar homologacgdo, equipamentos e softwares
o |DENTIFICAR OPORTUNIDADES DE APLICA(;AO DETI
e Identificar necessidades de clientes
e  Prospectar solugdes tecnoldgicas
e  Estimar prazo e custo de solugdes propostas
e Analisar qualidade de solugGes propostas
e Estimar beneficios de solugbes
e Apresentar solugGes e alternativas
e PLANEJAR ATIVIDADES DE TECNOLOGIA DA INFORMA(;AO
e  Prever impactos de projetos e servigos
e Definir necessidades de recursos humanos
e Estabelecer prioridades e metas
o Definir padrdes de performance e qualidade
e Tracar planos de comunicagdo e plano de contingéncia
e  Planejar simulagdo e execugdo de plano de contingéncia
e Homologar plano de contingéncia
o ADMINISTRAR EQUIPES
e Distribuir servicos e promover a integracdo da equipe
e Supervisionar produtividade e avaliar desempenho da equipe
e  Distinguir potencialidades individuais
e Aprovar promogao de funcionarios
e Especificar perfis e selecionar profissionais
e Aprovar programacao de férias de funciondrios
e Dispensar funcionarios
¢ INTERAGIR COM OUTRAS AREAS
e  Participar da criagdo de normas e procedimentos
e  Participar da avaliagdo de impactos de novas tecnologias
e Negociar execucdo de servigos de apoio (elétrica, civil, logistica, redes, sistemas)
e  Participar da simulagdo de plano de contingéncia
e Acompanhar processos de auditoria interna e externa
e Relatar andamento de projetos
e Divulgar planos, metas e resultados da area

As aptidOes deverdo ser comprovadas com atestagcdo de profissional de psicologia organizacional,
através de testes psicotécnicos, avaliagdo da aparéncia, dinamicas de grupos, avaliagGes especificas,
entre outros instrumentos constantes no Programa de Recrutamento e Sele¢do de Pessoal da
CONTRATADA, que identifiquem e atestem efetivamente as habilidades e requisitos requeridos, na
sequéncia exigida.
e DEMONSTRAR COMPETENCIAS PESSOAIS

e  Agir com ética e atitude profissional

e  Tomar decisGes e demonstrar capacidade de delegagdo

e Demonstrar lideranga, capacidade de persuasdo e capacidade de negociagdo
Controlar situagdes adversas e antever cenarios futuros
Demonstrar capacidade de relacionamento interpessoal
e  Demonstrar expressdo verbal e organizagdo
e  Trabalhar em equipe e conduzir reuniGes
e Demonstrar raciocinio légico e criatividade
e  Adaptar-se a mudangas
e  Demonstrar pro-atividade

Perfil Psicolégico

Pagina 114 de 117



PODER JUDICIARIO FEDERAL

JUSTICA DO TRABALHO

TRIBUNAL REGIONAL DO TRABALHO DA 92 REGIAO

SECRETARIA DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO E SISTEMAS JUDICIARIOS

5.2 Processo Seletivo dos Profissionais (PSP)

Conforme o inciso Il do art. 52 da IN-5, o Processo Seletivo dos Profissionais (PSP) serd uma atividade
de total responsabilidade da CONTRATADA, devendo ser realizado durante o recrutamento/selecdo de
cada novo profissional de acordo com as atividades previstas para cada servico.

5.3 Capacitagao Inicial Obrigatoria (CIO)

A carga horaria minima da Capacitacdo Inicial Obrigatdria (ClIO) deve satisfazer os conteldos relativos
as atividades de cada servigo, tendo como referéncia o minimo de 20 (vinte) horas para todos os
profissionais.

Sao previstos dois tipos de Capacitacdo Inicial Obrigatéria (ClO):

e Primeira Capacitacdo Inicial Obrigatdria (CIO), para todos os profissionais, apds a assinatura do
contrato, feita em conjunto pelo CONTRATANTE (ou a atual prestadora de servicos) e a nova
CONTRATADA. Os profissionais que ja atuaram no TRT9 em servigos semelhantes serao
dispensados de realizar a ClO, conforme o conteldo e a carga horaria minima de cada posto.

e Demais CapacitagGes Iniciais Obrigatérias, realizadas imediatamente apds cada admissdo de
cada novo profissional, ao longo da execucdo do contrato.

A Capacitacdo Inicial Obrigatdria a ser realizada antes do inicio dos servicos do novo contrato podera ser
gravada, para possivel exibicdo a todos os profissionais que ingressarem futuramente na operacdo do
contrato. A apostila ja utilizada no contrato vigente podera ser utilizada tanto na primeira Capacitacao
Inicial Obrigatdria como na capacitagao dos novos profissionais que vierem a ingressar na operagao.

A CONTRATADA devera documentar detalhadamente toda a Capacitacdo Inicial Obrigatdria recebida
por seus profissionais, devendo também atualizar a Apostila de Capacitacdo Inicial Obrigatdria (ACIO),
para contemplar os conteldos eventualmente repassados pelos instrutores e ndo contidos na apostila,
viabilizando, inclusive, esclarecer dividas a respeito das A¢Ges de Transferéncia de Conhecimento entre
as empresas que encerram e que iniciam seus contratos.

E responsabilidade da CONTRATADA organizar e realizar a Capacitagdo Inicial Obrigatéria (ClO), devendo
previamente apresentar o cronograma ao CONTRATANTE.

5.4 Estagio Operacional (EO)

Além da Capacitacdo Inicial Obrigatéria (CIO) de 20 horas, todos os profissionais da operagdo deverdo
passar por igual periodo de tempo realizando Estagio Operacional (EQO), de 30 horas para os operadores
do 12 nivel de atendimento e de 40 horas para os técnicos do 22 nivel de atendimento, que podera ser
iniciado concomitantemente com a primeira capacitagao.

Este estagio consiste no inicio da realizagcdo de atendimentos e atividades mediante supervisdo direta
de outro profissional, que ja possui experiéncia de mais de 3 (trés) meses na operagdo da Central de
Servigos de Tl do TRT9. Os Estagios Operacionais também poderdo ser acompanhados por servidores de
Tl do Tribunal, que poderdo assim atestar tanto a participacdo dos profissionais nesta atividade como a
sua evolucao, sempre no interesse da qualidade dos servicos.

Para realizar os Estagios Operacionais, preferencialmente os profissionais ja deverdo estar com seus

perfis de acesso aos sistemas devidamente configurados, para que os chamados por eles atendidos
possam ser registrados em seus proéprios perfis, visando facilitar a comprovacdo da realizacdo das
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atividades. Assim, o inicio da realizacdo dos Estagios Operacionais coincide com o inicio da prestacdo
efetiva dos servicos pelos profissionais.

5.5 Comprovac¢ao dos requisitos de qualificagao profissional

A Equipe de Gestdo da Contratacdo (EGC) determinara a forma de comprovagao de cada um dos
requisitos de qualificagdo profissional:

e Comprovacdo do atendimento a todos os requisitos de formacdo, experiéncia e capacitagao é
pré-requisito para a liberagdo do inicio dos servicos por cada novo profissional.

e A conclusdo do Estagio Operacional é pré-requisito para a permanéncia dos profissionais na
operagdo do contrato.
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