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PODER JUDICIARIO
SUPERIOR TRIBUNAL MILITAR
PRSTM/DIREG/DITIN/CATEN

TERMO DE REFERENCIA

1.0 - OBJETO

Contratacdo de empresa especializada na prestacdo de servicos de atendimento de 12 e 22 niveis de Service Desk
e Help Desk.

1.0.1 Detalhamento do Objeto

1.0.1 - Contratacdo de empresa especializada na prestacao de servicos de atendimento de 12 e 29 niveis de
Service Desk e Help Desk e, execugcao por demanda de UAT (Unidade de Atendimento Técnico, conforme Anexo
VI - Servicos Eventuais) por meio de Ordens de Servicos.

1.0.2 - Servicos técnicos, continuados, especializados de atendimento de 12 nivel (telefénico e remoto) aos
Clientes Internos (Magistrados, Servidores, Comissionados, Terceirizados e Estagiarios ) da Justica Militar da
Unido - JMU e publico externoE, bem como para o atendimento de 22 nivel (presencial) aos usuarios internos do
Superior Tribunal Militar que fazem uso de solucdes de TIC, abrangendo a execuc¢ao de rotinas de atividades
periddicas e proativas, orientacdo e esclarecimento de duvidas, recebimento, registro, analise, diagndstico,
atendimento e solugao de solicitacdes dos clientes, tanto na infraestrutura de hardware quanto de software, bem
como as futuras aquisicoes e adaptacdes de software e hardware, incluindo supervisao do servico prestado; pelo
prazo de 36 (trinta e seis) meses, podendo ser prorrogado por sucessivos periodos nos termos da Lei.

1.0.3 - Unidade de Atendimento Técnico (UAT): Unidade de referéncia adotada neste Termo de Referéncia
para o conjunto de tarefas descritas no Anexo VI; Servicos Eventuais - formatadas em um conjunto de obrigacdes
que serao faturadas adicionalmente pelo resultado alcancado aos servicos regulares e mensais prestados pela
CONTRATADA.

1 0.4 - Entende-se como HELPDESK o modelo de atendimento que gerencia, coordena e resolve incidentes,
e SERVICE DESK como, além das caracteristicas anteriormente apresentadas, a oferta de servicos com foco em
TIC e nos negdcios, lidando com incidentes e provendo interfaces para outros processos, como requisicdes de
mudancas, niveis de servicos, geréncia de disponibilidade, dentre outros.

[1]1 Suporte de Tl em relacao ao uso dos softwares que sao disponibilizados pelo STM para os usuarios externos.

2.0 - JUSTIFICATIVA

2.0.1 - Versa a presente proposta pela contratacdo de servicos de Service Desk, 12 e 22 Niveis, para suporte
em Tecnologia da Informacao e Comunicacao (TIC).

2.0.2 - Os servicos de atendimento de 22 Nivel vém sendo prestados ao Superior Tribunal Militar, por empresa
especializada, desde 2012.

2.0.3 - A implantacdo do 12 nivel de atendimento ocorreu em 2015 com o objetivo de adotar das melhores
praticas apresentadas pelo modelo ITIL (Information Technology Infrastructure Library), sem declinar do
cumprimento da iniciativa 7.1.1 da estratégia 7.1 do Planejamento estratégico da JMU que descreve:

“7.1 Estratégia: Aperfeicoar e modernizar a prestacao de servicos de atendimento ao usudrio de
Tecnologia da Informacéo.

7.1.1 Iniciativa: Elaborar e implementar programa de modernizacdo do servico de atendimento ao usudrio
de Tecnologia da Informacao, implantando novas ferramentas e o atendimento baseado no conceito
service desk.”

2.0.4 - A terceirizacao dos servicos de atendimento de TIC estd amplamente consolidada ndo somente em
Orgéos da Administrac&o Publica, mas inclusive em ambientes das empresas privadas, ha longa data. Em 2015, em
consulta ao Grupo da TIControle, nenhum dos 19 integrantes optou por nao terceirizacao desses servicos que,
sabidamente, nos Ultimos anos se consolidou ainda mais como solucéo para a area de atendimento.



2.0.5 - Além da sua importancia e necessidade premente, demonstra-se que a pratica da contratacao de
servicos como solugdo de atendimento de TIC é adotada em diversos 6rgaos publicos.

2.0.5 - Devem também ser considerados os excelentes resultados obtidos por outros Org&os do Judiciario,
especialmente no que tange a execucao indireta de atividades operacionais de Tl desses servicos.

2.0.6 - Ademais, face a existéncia de um grande parque de TIC, torna-se imprescindivel a contratacdo dos
referidos servicos, a fim de prover o STM de pessoal técnico qualificado para prestar um bom atendimento, com
celeridade, rastreabilidade e a devida qualidade, conforme demandas de seus usudrios de TIC.

2.0.7 - Com um quantitativo aproximado de 1.600 computadores desktop, 3.100 monitores, 210 notebooks,
420 impressoras, 155 scanners, 1.135 telefones VolP, 237 dispositivos méveis, além de tantos outros periféricos
(leitores dticos e biométricos, teclados, mouse, dispositivos sem fio e etc), necessério se faz a harménica
integracao desses ativos, por meio da utilizacao de softwares, sistemas e aplicativos organizacionais, permitindo a
obtencao dos diversos servicos que subsidiam os trabalhos dos usudrios da instituicdo. A presente solucao a ser
contratada devera abarcar solucdes de atendimento para todo o ativo atualmente instalado, bem como, para as
futuras aquisicdes e adaptacdes de software e hardware.

2.0.8 - E relevante também informar que atualmente a CATEN executa aproximadamente 7.500 (Sete mil e
guinhentos) atendimentos anuais, que, havendo aprovagao do presente DOD, serd melhor especificados no Anexo
Il do Termo de Referéncia, e que a subita interrupcdo destes servicos traria, inevitavelmente, grandes prejuizos
aos usuarios desta Corte.

2.0.9 - Com a prestacdo de servicos técnicos especializados de “Service Desk”, 12 e 29 Niveis, para suporte de
TIC, sendo realizados por empresas terceirizadas, capacitadas a desempenhar tais atribuicdes, a
DITIN/CATEN poderd trabalhar com base nos principios da eficiéncia, eficacia e economicidade, bem como buscar
consecucao das metas estabelecidas no Planejamento Estratégico Institucional, além da gestdo dos préprios
contratos de TIC.

2.0.10 - Ademais, por serem consideradas atividades de natureza meramente executdria, a drea de TIC nao
podera prescindir, ante o exposto, do auxilio dos servicos contratados com terceiros, de forma a permitir que os
servidores do quadro permanente concentrem seus esforcos em atividades de planejamento, coordenacao e
controle, obtendo-se assim uma maior adequacao ao disposto no Decreto-Lei n? 200 de 1967, art. 10, § 79, e no
Decreto-Lei n® 2.271 de 1997, art. 1, § 12,

3.0 - ESPECIFICAGAO TECNICA E REQUISITOS DA CONTRATACAO

3.0.1 - Sera considerada habilitada no certame, além das exigéncias administrativas e legais especificadas no
edital, a empresa que apresentar:

3.1 - Requisitos de Habilitacao da Empresa.

As informacdes relativas aos requisitos de habilitacdo da empresa estao descritas no Anexo | - Requisito de
Habilitacao da Empresa, deste Termo de Referéncia.

3.2 - Requisitos de Qualificacao de Pessoal.

As informacdes relativas a qualificacdo do pessoal, prestadores de servico, estdo descritas no Anexo Il -
Qualificacao de Pessoal deste Termo de Referéncia.

3.3 Dimensionamento da Equipe Técnica

3.3.1 - Estd elencado no Anexo Ill - Composicao do Volume de Servicos o quantitativo atual de pessoal
gue realizam o atendimento de 12 e 29 Nivel

3.3.2 - Ainda no Anexo lll, foi explicitado quadro sugerindo a quantidade minima de colaboradores a ser
disponibilizada para o 12 e 29 nivel de atendimento (presencial). Salienta-se que os nimeros sdo apenas meras
sugestoes da CONTRATANTE para as empresas participantes do certame licitatério ndo sendo, portanto, requisito
obrigatdrio para a composicdo das propostas, mas embasadora para a prestacdo de qualidade almejada para essa
contratacao;

3.3.3 - O primeiro nivel de atendimento sera realizado nas dependéncias da CONTRATANTE, conforme
item 3.4.2.1.

3.3.4 - O dimensionamento da equipe para execucao adequada dos servicos é de



responsabilidade exclusiva da CONTRATADA, devendo ser suficiente para a execucao total do objeto
contratado e do cumprimento integral dos niveis minimos de servico exigidos;

3.3.5 - Para uma avaliacao prévia do assunto que trata o dimensionamento da equipe técnica, é importante o
conhecimento de todo o Termo de Referéncia, com especial importancia para o:

3.3.5.1 - Anexo lll que trata da volumetria de chamados abertos;
3.3.5.2 - Anexo IV que descreve os principais servicos e seus niveis de complexidade;

3.3.5.3 - Anexo V que indica as exigéncias de qualidade requeridas por meio dos Acordos de Niveis
Minimos de Servico;

3.3.5.4 - O hordrio de funcionamento, locais de prestacao de servico, o quantitativo de pessoal
atualmente existente.

3.3.5.5 - Conhecimento das principais atividades para o fiel cumprimento do objeto do contrato,
volumetria dos servicos e dimensao de onde serao executadas as atividades.

3.4 - PRESTACAO DOS SERVICOS
3.4.1 - Quanto ao Modelo de Prestacao dos Servicos

3.4.1.1 - A solucao adotada neste Termo de Referéncia serd a contratacdo de servicos técnicos por niveis
minimos de qualidade.

3.4.1.2 - Nesta contratacdo optou-se por um modelo baseado em PRESTACAO DE SERVICOS,
com delegacado de tarefas e afericdo de Niveis de Servico. Nesse modelo, define-se o CONTRATANTE como
responsdvel pela gestdo e fiscalizacdo do Contrato e pelo ateste da aderéncia aos niveis de servico exigidos e
padrdes de qualidade exigidos dos produtos entregues e servicos executados, e a CONTRATADA como
responsdvel pela execucao e gestdo dos servicos, bem como pela gestdo dos recursos humanos e materiais a seu
cargo.

3.4.1.3 - A definicdo do quantitativo de profissionais alocados pela empresa sera de Unica, e
exclusiva responsabilidade da CONTRATADA, devendo este quantitativo ser suficiente para o cumprimento do
objeto do Contrato, aderente aos niveis de servico exigidos e aos padrdes de qualidade especificados neste Termo
de Referéncia.

3.4.1.4 - Como se optou por um modelo baseado em PRESTACAO DE SERVICOS, para o fiel

cumprimento do objeto contratado, serd facultado a empresa promover variacdes de quantitativos de profissionais
empenhados para a execugao do objeto.

3.4.1.5 - Ndo se tratando de posto de trabalho, a variacdo que trata o item anterior podera ocorrer entre

0s meses efou dias, sem qualguer tipo de 6nus para o CONTRATANTE.

3.4.1.6 - As principais informacdes de andlise de volumetria de servicos estdo disponiveis no Anexo Il -
Composicao do Volume de Servicos.

3.4.1.7 - As especificacdes das principais atividades da Central de Atendimento ao usuario estdo descritas
no ANEXO VIII - Principais Atividades.

3.4.1.8 - A CONTRATADA serd responsével pela execucdo da pesquisa de satisfacao mensal, que deverd
ser feita obrigatoriamente por telefone, a partir da definicdo de conceitos (péssimo, ruim, regular, bom e étimo)
para 03(trés) perguntas que serao definidas/alteradas pelos fiscais técnicos.

3.4.1.9 - O resultado da pesquisa da pesquisa de satisfacdo deverd ser apresentado pela CONTRATADA, a
fiscalizacdo técnica, no més subsequente aquele da realizacao da pesquisa, informando:

¢ O percentual de usudrios pesquisados, calculado a partir da quantidade de usuarios que foram
consultados para responder a pesquisa de satisfacdao em relacdo ao universo total de usuarios
gue abriram chamados, no més da pesquisa.

¢ O percentual de adesdo a pesquisa, calculado a partir do nimero de usuarios que
responderam as 03 (trés) perguntas em relacdo ao universo o total de usuarios
consultados, no més da pesquisa.

e A afericdo de resultados para cada uma das perguntas realizadas.

3.4.1.10 - A pesquisa de satisfacao deverd obter, no minimo, 50% de percentual de usuarios pesquisados em
relacao ao ndimero total de usuarios que fizeram requisicdo de atendimentos.

3.4.1.11 - A CONTRATADA devera fornecer relacdo nominal dos usuarios consultados na pesquisa de
satisfacdo, com respectivo dia e hora da participacdo e se houve feedback quanto as perguntas realizadas, sempre



que houver requisicao da fiscalizacdao do Contrato.
3.4.2 - Quanto aos locais de prestacao dos servicos:

3.4.2.1 - O 1° Nivel de atendimento aos usudrios deverd estar fisicamente instalado nas dependéncias do
STM, considerando que:

3.4.2.1.1 - A experiéncia dos 02 (dois) Ultimos contratos, conforme demonstrado na Informacdo Técnica
SEl 2169141, demonstrou a vantajosidade em estabelecer o 12 Nivel de atendimento dentro das
instalacées do STM, com possibilidade de:

e economia de recursos publicos,
e melhoria da operacao do Help Desk,
e aperfeicoamento da seguranca da informacao.

3.4.2.2 - O 22 Nivel de atendimento aos usudrios devera estar fisicamente instalado nas dependéncias do
STM, considerando principalmente o alinhamento das acdes desenvolvidas no sentido do atingimento de objetivo
comum, considerando a natureza do servico prestado que implica na necessidade de proximidade com os clientes,
condicdo necessdria para promover a celeridade no atendimento, bem como oferecer condicdes que favorecam ao
cumprimento dos niveis minimos de servicos acordados em Contrato.

3.4.2.3 - O 292 Nivel de atendimento - Presencial - ocorrera nas dependéncias do Superior Tribunal Militar e
suas extensdes (prédio localizado no Setor de Garagens e no Setor de IndUstria, bem como nas residéncias dos
senhores Ministros).

3.4.2.4 - Em ambos 0s niveis a prestacao de servico devera ocorrer no intervalo de 08hOOmin as
20h00min, de segunda a sexta-feira, de acordo com o calendéario oficial do Superior Tribunal Militar, ou seja, nos
dias em que houver expediente no Tribunal, independente dos feriados Regionais ou Federais.

3.4.2.5 - Em ambos os niveis, devera haver prestacao de servicos no periodo de recesso forense, em
horério definido pelo gestor do Contrato, observado o limite estabelecido no item anterior.

3.5 - Quanto a infraestrutura, deve ser considerado:

3.5.1 - Devido a alocacado dos servicos de atendimento de 12 e 29 Nivel aos usudrios nas dependéncias do
STM, o CONTRATANTE, a excecao de ferramentas, disponibilizard toda a infraestrutura necesséria para a realizacao
dos servicos, que, entre outros, contemplard:

3.5.1.1 - Espaco fisico especffico;

3.5.1.2 - Equipamentos (microcomputadores, links de comunicagao, sistemas operacionais, ‘drivers’,
placas de rede, de video, monitores, discos rigidos e demais hardwares necessarios para o desenvolvimento das
atividades diarias de seus usuarios);

3.5.1.3 - Infraestrutura fisica (mobiliario);
3.5.1.4 - Infraestrutura de rede;
3.5.1.5 - Telefonia (ramais, linhas externas e aparelhos telefénicos);

3.5.2 - A CONTRATADA deverd assumir total responsabilidade sobre os equipamentos, méveis e utensilios
colocados a disposicao para execucao dos servicos de atendimento de 12 e 22 Nivel, garantindo-lhes a
integridade.

3.5.2.1 Em caso de ma utilizagdo e/ou qualquer dano em qualquer dos equipamentos disponibilizados
conforme o disposto no item anterior a CONTRATADA deverd ressarcir o STM de todas as despesas necessdarias
para reparar o dano.

3.5.3 - A CONTRATADA autorizard ao STM descontar o valor correspondente aos referidos danos ou prejuizos
diretamente das faturas pertinentes aos pagamentos mensais que lhes forem devidos, ou da garantia contratual,
independentemente de qualquer procedimento judicial ou extrajudicial, assegurada prévia defesa.

3.5.4 - Entende-se como ferramenta gue devera ser fornecida pela empresa CONTRATADA, alicates, chaves de
fenda, certificador de cabos (fluke), multimetro, trenas, testador e outros mais que se fizerem necessarios.

3.5.5 - O material de consumo, tal como cabos de rede e conectores R] serao fornecidos pelo STM.

3.5.6 - A CONTRATANTE dispora de software de gerenciamento telefénico que emita informacdes para afericdo
dos indicadores estabelecidos no Anexo V, registrando, portanto:

¢ tempo de duracao de cada chamadas, seja emitida ou recebida,



e numero de chamadas perdidas.

3.6 - Quanto ao Sistema Informatizado de Gestao do Atendimento - SIGA

_ 3.6.1 - A empresa CONTRATADA devera prover Sistema Informatizado de Gestdo de Atendimento - SIGA, SEM
ONUS para a CONTRATANTE.

3.6.2 - A empresa participante do certame licitatdrio sera convocada a apresentar o Sistema Informatizado de
Gestao de Atendimento - SIGA a ser disponibilizado para a CONTRATANTE.

3.6.3 - Realizada a convocacdo pelo pregoeiro, a empresa participante do Certame Licitatério deverd
comparecer ao Superior Tribunal Militar no prazo maximo de 05(cinco) dias Uteis para a apresentacao mencionada
no item anterior, sob pena de desclassificacao.

3.6.4 - Na apresentacdo, a empresa participante do Certame Licitatério deverd comprovar as funcionalidades
solicitadas neste Termo de Referéncia, bem como aquelas previstas no Anexo XII.

3.6.5 - Observando o atendimento dos itens do Anexo Xll, a apresentacao do Sistema Informatizado de Gestao
de Atendimento - SIGA serd analisado por:

e um representante da COTEC (Coordenadoria de Tecnologia) - Area responsavel pela seguranca
da infraestrutura da JMU,;

¢ pelos supervisores da Secao de Atendimento ao Usudrio - SEAUS e da Secao de Apoio Especializado a
Presidéncia e aos Gabinetes de Ministros - SAESP- Areas responsdveis pelo Atendimento ao Usudrio.

3.6.6 - Apds a apresentacao e andlise da equipe técnica serd emitido um parecer quanto a conformidade do
sistema oferecido pela empresa participante do Certame Licitatério.

3.6.7 - Caso figue comprovado a nao conformidade de uma ou mais funcionalidades previstas neste Termo
de Referéncia, bem como as do Anexo Xll, a empresa sera desclassificada do Certame Licitatério.

3.6.8 - Sera facultado o uso de software livre.

3.6.9 - O SIGA devera registrar e acompanhar todas as demandas e solicitacdes de atendimento e de servicos
previstos neste Termo de Referéncia.

3.6.10 - O sistema deverd permitir que o usuario do STM o acesse pela Intranet do Orgéo e solicite seu
atendimento, declinando assim do contato telefonico com o 12 Nivel - Help Desk.

3.6.11 - O SIGA, oferecido pela empresa CONTRATADA, devera prover Relatérios Mensais de Acompanhamento
dos Servicos, para o devido controle dos SLA's estabelecidos no Anexo V.

3.6.12 - Os Relatérios Mensais de Acompanhamento dos Servicos emitidos pelo SIGA serao definidos na
homologacdo do sistema, e deverao possuir, no minimo, os seguintes itens:

3.6.12.1 - Quadro sintético: Demonstrando os percentuais alcancados em cada um dos itens definidos no
acordo de niveis minimos de servi¢cos - Anexo V.

3.6.12.2 - Histérico de Chamados: Data; hora de abertura e fechamento dos chamados, tempo estimado
e tempo efetivo de execucdo do chamado, tipo de chamado e sua descricdo, tarefas realizadas pelo técnico,
identificacao do solicitante e o cumprimento ou ndo do nivel de servico para o tipo de chamado aberto.

3.6.12.3 - Outros relatérios poderao ser definidos apds a implantacdo do sistema.

3.6.13 - O SIGA oferecido pela empresa CONTRATADA devera prover insumos e estar consoante com as
melhores praticas Apresentadas pelo modelo ITIL (Information Technology Infrastructure Library).

3.6.14 - O software apresentado j& deverd suportar, no minimo, os seguintes processos do ITIL:
3.6.14.1 - Gerenciamento de Incidentes;
3.6.14.2 - Gerenciamento de Requisicoes;
3.6.14.3 - Gerenciamento de Problemas;
3.6.14.4 - Gerenciamento de conhecimento.

3.6.15 - A ferramenta devera possuir as caracteristicas necessarias para fornecer controle de chamados e
solicitagcdes, acompanhamento de demandas e comunicacao por e-mail entre a equipe de suporte de Tl e os
usuarios, controle de prioridade e outros comumente usados em estruturas de Service Desk.

3.6.16 - O software devera ter suporte na lingua portuguesa do Brasil;



3.6.17 - O SIGA deve permitir que as areas responsaveis pelo atendimento de informatica no STM (CATEN,
SEAUS e SAESP) acompanhem através de relatérios e/ou telas os desdobramentos nos atendimentos de chamado
pelo 12 e 22 nivel.

3.6.18 - Devem existir telas e/ou relatérios mostrando todos os chamados que ainda n&o foram fechados - por
area responsavel - mostrando no minimo, descricao da solicitacao, status do pedido, data de inicio, tempo de
atendimento em que o chamado esta aberto e existéncia de subchamados ou correlatos.

3.6.19 - A ferramenta deve possibilitar a criacdo de relatérios gerenciais que demonstrem gargalos e/ou
informacodes que permitam realizar acées que melhorem a prestacao dos servicos.

3.6.20 - O sistema deverd permitir que sempre seja identificado o executor responsavel pelo chamado, em
qualquer area que seja.

3.6.21 - O sistema deverda permitir notificacdes por e-mail (push) quando operacdes especificas forem
executadas. Ex: Fechamento de chamado, Chamado encaminhado, etc...

3.6.22 - O sistema deverd permitir auditoria nos dados produzidos.

3.6.23 - As bases de dados e de conhecimento do Sistema de Gestao de Atendimento, com todos os dados,
inclusive histéricos de todas as demandas, solicitacdes, atendimentos e demais informacdes relativas a prestacao
de servicos, necessarias para a realizacdo de auditoria, permanecerao sob custédia do CONTRATANTE, seja
com a alocacao do banco de dados nas instalagdes da CONTRATANTE ou com o envio mensal (até o quinto dia Gtil
do més) de toda a base de dados, com respectivo script, e outros meios que se facam necesséarios, para
importagao de banco de dados em plataforma MySQL ou Oracle.

3.6.24 - Essas bases de dados, previstas no item anterior, deverao ser migrados pela CONTRATADA, em um
periodo de transicdo, quando for o caso. Para este Contrato define-se Periodo de Transicao como sendo o periodo
entre 60 (sessenta) dias antes do fim do Contrato e a data de encerramento do mesmo.

3.6.25 - O CONTRATANTE tera acesso a todos os dados e informacdes existentes no SIGA, em qualquer
momento que julgar necessario, através do Gestor e/ou Fiscais do Contrato e dos demais usuarios, devidamente
autorizados pela DITIN/CATEN, que tiverem necessidade deste acesso.

3.6.26 - O software devera ser compativel com a Infraestrutura da Telefonia da CONTRATANTE.

3.7 - Quanto ao Sistema de Agente Virtual - Chat

3.7.1 - A empresa CONTRATADA devera prover Sistema de Agente Virtual - Chat, SEM ONUS para a
CONTRATANTE.

3.7.2 - A empresa participante do Certame Licitatério serd convocada a apresentar o Sistema de Agente Virtual
- Chat a ser disponibilizado para a CONTRATANTE.

3.7.3 - Realizada a convocacdo pelo pregoeiro, a Licitante devera comparecer ao Superior Tribunal Militar no
prazo maximo de 05(cinco) dias Uteis para a apresentacdo mencionada no item anterior, sob pena de
desclassificagao.

3.7.4 - Na apresentacdo do Sistema de Agente Virtual, a Licitante deverd comprovar as funcionalidades
solicitadas neste Termo de Referéncia, bem como aquelas previstas no Anexo XIIlI.

3.7.5 - Observando o atendimento dos itens do Anexo Xlll, a apresentacdo do Sistema de Agente Virtual serd
analisado por:

e um representante da COTEC (Coordenadoria de Tecnologia) - Area responsavel pela seguranca
da infraestrutura da JMU;

e um representante da CDESC (Coordenadoria de Sistemas Corporativos) - Area responsével pelo
desenvolvimento do Portal da JMU; e

¢ pelos supervisores da Secao de Atendimento ao Usuario - SEAUS e da Secao de Apoio Especializado a
Presidéncia e aos Gabinetes de Ministros - SAESP- Areas responséaveis pelo Atendimento ao Usuério.

3.7.6 - Apds a apresentacao e andlise da Equipe Técnica serd emitido um parecer quanto a conformidade do
Sistema oferecido pela empresa participante do Certame Licitatério.

3.7.7 - Caso fique comprovado a nao conformidade de uma ou mais funcionalidades previstas neste Termo
de Referéncia, bem como as do Anexo Xlll, a empresa sera desclassificada do Certame Licitatério.

3.7.8 - Premissas basicas do Sistema de Agente Virtual - Chat



3.7.8.1 - Agente Virtual € um agente de didlogos customizado com uma base de conhecimentos de suporte
aos usudrios de TI. Para situacbes complexas o usuario pode pedir para ser transferido para o Service Desk,
gue continuard o atendimento através do Live Chat. Usa linguagem natural para falar com seus usuarios,
através da utilizacdo de scripts de atendimento e base de conhecimento pré-configurados.

3.7.8.2 - O bate-papo ao vivo usa a mesma caixa de didlogo que o Agente Virtual para ajudar o usuério final
sobre as questdes complexas que o assistente ndao pode gerenciar.

3.7.8.3 - E de responsabilidade da CONTRATADA o provimento, a configuracdo, os ajustes, a manutenc&o
preventiva e corretiva, 0 gerenciamento, o treinamento, o suporte técnico para a boa prestacado do servico.

3.7.8.4 - Sera de responsabilidade integral e exclusiva da CONTRATADA, inclusive quanto aos custos, o
dimensionamento e a alocacdo dos recursos humanos necessarios a prestacao do servico, bem como a
inclusdo e parametrizacdo da solugcdo em ambiente de testes e producdo, para entrega de recursos como
catalogo de servicos, fluxos, formuldrios, processos, entre outros solicitados pelo CONTRATANTE.

3.7.8.5 - A CONTRATADA devera substituir ou providenciar a expansado ou atualizacdo tecnolégica, por sua
conta, quando o seu desempenho, funcionalidade ou confiabilidade nao atender as especificacbes do Termo
de Referéncia.

3.7.8.6 - Para efeito de dimensionamento, inclusive quanto a numero de licencas e outros recursos que se
facam necessérios, a CONTRATADA devera considerar as informacoes constantes do TR e seus anexos, bem
como de informacdes obtidas junto a Vistoria, estabelecida no item 15.4 deste Termo de Referéncia, a ser
realizado antes do Certame Licitatério.

3.7.8.7 - Exemplos onde o Agente Virtual pode ajudar todos os perfis de clientes da Contratante em
guestdes técnicas:

¢ Problemas de conectividade: redefinicao de senhas, impossibilidade de efetuar logon, conexao com
redes de trabalho;

¢ Como alterar Informacdes Pessoais: atualizacbes de dados cadastrais, alteracdes de e-mails e grupos;

e Pproblemas Técnicos: instalacao, configuracao e remocao de impressoras;

3.7.9 - Principais Objetivos do Sistema de Agente Virtual - Chat
3.7.9.1 - Este canal deve permitir:

Otimizar o seu servico de relacionamento com o cliente interno;

Reduzir custos da contratacgdo;

Melhorar a qualidade e tempo de resposta do atendimento prestado;

Permitir que o usuario possa utilizar seu celular pessoal para a abertura de atendimento.
Aumentar a produtividade interna com a agilidade na resolucdo de problemas através do
autoatendimento.

3.7.10 - Da interface do Sistema de Agente Virtual - Chat

3.7.10.1 - Deve Possuir interface de acesso pelos usuarios da Justica Militar da Unido em idioma portugués,
padrdo Brasil, ser amigavel e intuitiva para os usudrios e administradores, e ainda:

Ser totalmente Web para todas as funcionalidades;

Permitir utilizacdo em dispositivos mdveis (Android e 10S);

Possuir interface web para gestdo de abertura de incidentes e requisicdes diretamente pelo usudrio;
Ser compativel com as versdes mais recentes dos navegadores:

Google Chrome;

Internet Explorer 9 ou superior;

MozillaFirefox;

Opera e Safari ou, alternativamente, aplicativos para celulares nas plataformas 10S ou ANDROID.

e o o o
o
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3.7.11 - Funcionalidades do Sistema de Agente Virtual - Chat

3.7.11.1 - Devera possuir interface amigavel, no portal web, capaz de responder a linguagem corrente, em
portugués.

3.7.11.2 - O agente virtual devera ser capaz de solucionar chamados de dlvidas constantes na base de
conhecimento, sem a necessidade de interagcdo humana, mantendo registro do chamado para fins de
relatérios.

3.7.11.3 - Possuir didlogos customizados com uma base de conhecimentos que apoie e preste suporte aos



usuarios de TI.

3.7.11.4 - Devera possuir interface amigdvel para inclusdo de novas arvores de interacdo em sua base de
conhecimento.

3.7.11.5 - Devera ser capaz de apresentar link de endereco WEB com mensagem informativa ou direcionar
automaticamente o usudrio para uma pdgina web especffica, quando a solucdo do incidente necessitar que
isso seja feito.

3.7.11.6 - Para situacdes complexas, a solucdo devera fornecer a possibilidade de que o usuario solicite a
transferéncia para o Service Desk, o qual continuara o atendimento através de canal de chat e se necessério
via telefone.

3.7.11.7 - Quando o usudrio for transferido do atendimento pelo agente virtual, todo o contexto da
conversa deverd ser apresentado ao atendente humano para prosseguir o atendimento com as informacgoées
ja fornecidas pelo usuério.

3.7.11.8 - O canal de chat com atendente humano deverd seguir o mesmo padrdo de interface do agente
virtual, tornando transparente para o usuario a transicao para o atendente humano.

3.7.11.9 - Este canal devera respeitar os indicadores como qualquer outro canal de atendimento
identificando tempo médio de espera e tempo de atendimento.

3.7.11.10 - Deve possuir ferramentas gerenciais que oferecam relatérios gerenciais a CONTRATANTE, com
ou sem definicao de intervalo temporal da coleta de dados, sobretudo para a mensuracado dos indicadores do
Anexo V, deste Termo de Referéncia, como por exemplo:

Quantidade de incidentes e requisicdes registrados em geral;
Classificacao do incidente registrado.

Solicitacdes solucionadas pela equipe de N1;

Quantidade de solicitagdes solucionadas pela equipe de N2;
Grau de satisfacdo com o atendimento da Tl;

Histéricos de registros das solicitacdes;

Solicitagcdes nao resolvidas.

3.7.11.11 - Deverd permitir a criacdo de relatérios personalizados, a partir de uma base de dados
constituida, demandados pela CONTRATANTE.

3.7.11.12 - Devera gravar informagdes essenciais a mensuracao de indicadores do Anexo V - Acordos de
Niveis Minimos de Servico, deste Termo de Referéncia.

3.7.11.13 - Devera permitir a geracao de arquivos de exportacao de dados, compativel para a importacdo na
base de dados do Sistema de Gestao de Atendimento.

3.7.11.14 - A Base de Conhecimento do Assistente Virtual deve ser construida e mantida pela CONTRATADA.

3.7.11.15 - Possuir robustez e escalabilidade, ndo havendo limites no que diz respeito a possiveis
crescimentos de licencas, mesmo que sejam no decorrer da execucdo do Contrato, sem 6nus para o
CONTRATANTE.

3.7.11.16 - Estar disponivel no Portal WEB do CONTRATANTE, respeitada a compatibilidade da
infraestrutura, tecnologias e procedimentos de segurancas da CONTRATANTE, apresentados por ocasiao da
prova de conceito estabelecida no Processo Licitatério.

3.7.11.178 - Medir e controlar os tickets abertos, em andamento e executados, mantendo o histérico dos

processos, para eventuais auditorias pela CONTRATANTE, bem como o escalonamento para as equipes de N2

ou demais niveis configurados

4.0 - LOCAL E CONDICOES DE ENTREGA OU EXECUGCAO

4.0.1 - FORMA DE EXECUGAO E LOCAL

4.0.1 - O suporte técnico deve ser formatado de acordo com orientacdo do CONTRATANTE, para
melhor aderéncia aos requisitos das atividades de suporte e para atender as necessidades especfficas de



cada area de negdécio do CONTRATANTE.

4.0.2 - A prestacado dos servicos devera ser executada e supervisionada pela CONTRATADA nos
locais e horérios definidos neste Termo de Referéncia.

4.0.3 - A CONTRATADA prestard servicos de plantdo técnico residente em Sessdes Plendrias do STM,
em datas e horérios definidos e registrados pelo CONTRATANTE.

4.0.4 - Nao havera presenca de profissionais da CONTRATADA nas dependéncias do STM fora dos
hordrios estabelecidos para a execucao dos servicos.

4.0.5 - A jornada de trabalho dos profissionais da CONTRATADA nao deve ser superior a 44 horas
semanais.

4.0.6 - Para todos os servicos de TIC executados é obrigatdrio o registro do chamado técnicoE no
Sistema Informatizado de Gestao do Atendimento - SIGA.

4.0.7 - A abertura do chamado técnico podera ocorrer por telefonema do usudrio para o Help Desk, a
pedido da equipe da CATEN (facultado o uso do correio eletrénico), pelo cliente interno por meio de
acesso ao SIGA e/ou por qualquer mecanismo de comunicagao que venha a ser implantado e
homologado pela DITIN/CATEN.

4.0.8 - Todo chamado deverd sofrer triagem no 12 Nivel de atendimento, seja a partir do telefonema
recebido (suporte técnico passivo) ou a partir de ligacao telefénica realizada ao cliente (suporte técnico
ativo) para que se obtenham detalhes do chamado feito por outros meios.

4.0.9 - Realizada a triagem da solicitacdo de atendimento, uma Ordem de Servico serd produzida,
dando consequéncia ao registro no SIGA.

4.0.10 - Todos os chamados deverdo, sempre que possivel, ser executados pelo 12 nivel de
atendimento, seja pelo Help Desk, seja pelo SAR (Servico de Atendimento Remoto).

4.0.10.1 - Recomenda-se o0 uso da software TeamViewer, como ferramenta de acesso
remoto, esclarecendo que a recomendacdo em questdo se trata de mera sugestao tecnoldgica, sem
cardter obrigatério.

4.0.10.2 - A ferramenta de acesso remoto, a ser utilizada, deverd ser aprovada pela
CONTRATADA e devera estar em conformidade com a Politica de Seguranca da Informacdo adotada pelo
STM.

4.0.11 - Caso ndo seja possivel executar a solucdo do chamado, oriundo de usudrio do STM, no 1°
nivel, o mesmo devera ser encaminhado ao 22 Nivel de atendimento.

4.0.12 - Caso ndo seja possivel executar a solucdo, do chamado oriundo de usudrio da Auditoria
Militar, no 12 nivel, o mesmo devera ser fechado informando o motivo pelo qual ndo se obteve sucesso
no atendimento de 12 Nivel. Um comunicado devera ser feito a CATEN no prazo maximo de 30 minutos
apds o fechamento do chamado.

4.0.13 - Quando se tratar de atendimento de 22 Nivel, um técnico sera designado pela empresa
CONTRATADA para a execucao do servico.

4.0.14 - O dimensionamento das equipes para execucao adequada dos servicos de atendimento é de
responsabilidade exclusiva da CONTRATADA, devendo ser suficiente para o cumprimento integral dos
niveis de servicos exigidos neste Termo de Referéncia.

4.0.15 - A propriedade intelectual e os direitos patrimoniais de todos os documentos, procedimentos
operacionais, estudos, relatérios, especificacées, descricbes técnicas, protdtipos, dados, esquemas,
plantas, desenhos, diagramas, fontes de cédigos de programas, paginas de Internet e Intranet, ou
qualquer outra documentacado produzida no escopo da presente Contratacdo, € do CONTRATANTE, em
carater definitivo e irrevogavel.

4.0.16 - O inicio da prestacdo dos servicos devera ocorrer no dia 30/08/2021, sendo
precedida de Reunido de Alinhamento de Expectativas, a ser realizada no prazo maximo de 5 (cinco)

dias, a contar da assinatura do Contrato, contando com a presenga, no minimo, do gestor do Contrato,
de membros da DITIN/CATEN do STM e do Preposto formalmente indicado pela CONTRATADA.

4.0.17 - A execucdo do Contrato serd baseada no conceito de delegacao de responsabilidade. Esse
conceito define o CONTRATANTE como responsavel pela gestéo e fiscalizacdo do Contrato e pela
atestacao da aderéncia aos padrdes de qualidade exigidos pelos servicos entregues, e a CONTRATADA
como responsavel pela execucao dos servicos e gestdo dos recursos humanos a seu cargo. Nesse
contexto, o valor mensal a ser pago estard associado ao alcance de metas estabelecidas para a
prestacao do servico, por meio do cumprimento de servicos exigidos definidos no Anexo V.



4.0.18 - A mensuracao do cumprimento das metas de desempenho sera realizada com base na
tabela de indicadores, metas e niveis minimos de servico dispostos no Anexo V deste Termo de
Referéncia. Para mensurar esses fatores serdo utilizados indicadores de desempenho relacionados com
a natureza e caracteristica dos servicos contratados, para os quais foram estabelecidas metas
quantificaveis a serem cumpridas pela CONTRATADA.

4.0.19 - Os primeiros 60 (sessenta) dias apds o inicio da execucao dos servicos serdo considerados
como periodo de estabilizacdo de atendimento, durante o qual a CONTRATADA deverd proceder a todos
0s ajustes que se mostrarem necessarios no dimensionamento e qualificacdo das equipes, bem como
nos procedimentos adotados e demais aspectos da prestacao dos servicos, de modo a assegurar o
alcance das metas estabelecidas. Caso haja prorrogacao da vigéncia contratual, ndo haverd novo
periodo de estabilizacao.

4.0.20 - O 12 Nivel de atendimento aos usudrios devera estar fisicamente instalado nas dependéncias
do STM.

4.0.21 - O 29 Nivel de atendimento - Presencial - ocorrera nas dependéncias do Superior Tribunal
Militar e suas extensdes (prédio localizado no Setor de Garagens e no Setor de Industria, bem como nas
residéncias dos senhores Ministros).

[1] Chamado técnico é o registro da solicitagao do cliente em sistema informatizado contendo dados minimos do
cliente e da solicitacdo que deverd passar por um recebimento, processamento e solucdo. Deve conter registros
de andamentos do atendimento e prazos, a fim de manter o cliente sempre informado do andamento de seu
pedido.

5.0 - PRAZO E CONDIGCOES DE GARANTIA

5.0.1 - A vigéncia do Contrato sera de 36 (trinta e seis) meses, contados da data de sua assinatura, podendo
ser prorrogado na forma da lei, mediante termo aditivo, até o limite previsto no art. 57, inciso Il, da Lei n® 8.666/93.

5.0.2 - A fiscalizacdo, até 90 dias do término da vigéncia contratual, deverd expedir comunicado a
CONTRATADA para que esta manifeste, no prazo de 5 (cinco) dias, o seu interesse na prorrogacao do Contrato.

5.0.3 - Na ocorréncia de prorrogacao do Contrato, deverd ser elaborada nova Anélise de Viabilidade da
Contratacao, conforme exposto no paragrafo Unico do inc. V do art. 14, da Resolucdo n2 182/13, do CNJ.

5.1 - GARANTIA DOS SERVICOS PRESTADOS

5.1.1 - A CONTRATADA deverd garantir a qualidade dos servicos prestados ao CONTRATANTE durante todo o
prazo de vigéncia do Contrato.

5.1.2 - Caberd a CONTRATADA, no periodo de garantia, sem 6nus para o CONTRATANTE, realizar toda a
correcao decorrente de erros ou falhas cometidos na execucdo dos servicos contratados e/ou decorrentes de
integracdo e adequacao sistémica, desde que, comprovadamente, ndo tenham se dado em funcdo de falhas nas
especificagbes feitas pelo CONTRATANTE.

5.2 - ACRESCIMO OU SUPRESSAO

5.2.1 - A critério do CONTRATANTE, o objeto desde Contrato podera ser aumentado ou suprimido até o limite
de 25% do valor inicial contratado atualizado, conforme disposto no art. 65, §§ 12 e 29, da Lei n? 8.666/93.

5.2.2 -0 acréscimo ou supressao contratual ndo poderd exceder os limites estabelecidos no § 12 do art. 65 da
Lei n? 8.666/1993, salvo a supressao decorrente de acordo celebrado entre as partes.

5.3 - RESCISAO CONTRATUAL

5.3.1 - A inexecucao total ou parcial do Contrato enseja a sua rescisao, conforme disposto nos arts. 77 a 80
da Leino 8.666/93:

5.3.2 - Os casos de rescisao contratual deverao ser formalmente motivados nos autos do processo,
assegurado o contraditdrio e a ampla defesa.



5.3.3 - Arescisdo do Contrato podera ser:

5.3.3.1 - Determinada por ato unilateral e escrito do CONTRATANTE, nos casos enumerados nos incisos |
a XIl, XVII e XVIII, do art. 78 da Lei no 8.666/93;

5.3.3.2 - Amigavel, por acordo entre as partes, desde que haja conveniéncia para o CONTRATANTE;
5.3.3.3 - Judicial, nos termos da legislacdo vigente sobre a matéria.

5.3.3.4 - A rescisdo administrativa ou amigdavel serd precedida de autorizacao escrita e fundamentada da
autoridade competente.

6.0 - EQUIPE DE PLANEJAMENTO DA CONTRATACAO
6.0.1 - A equipe de Planejamento da Contratacao:

6.0.1.1 - A Equipe de Planejamento desta contratacdo é composta pelos servidores Alexandre Passos da
Costa, Integrante Demandante, Claudio Anténio dos Santos, Integrante Técnico e Ubiratd Muniz da Silva,
Integrante Administrativo.

6.0.1.2 - A indicagcao do Integrante Administrativo consta do Documento de Oficializacdo da Demanda -
DOD, de acordo com o inc. lll, do § 52, do art. 12, da Resolucao n? 182, de 17 de outubro de 2013, do Conselho
Nacional de Justica;

6.0.1.3 - A Equipe de Planejamento da Contratacdo foi instituida pelo Senhor Diretor-Geral, em
conformidade com o inc. IV, do § 79, do art. 12, da mesma Resolugao.

6.1 - GESTAO DO CONTRATO

6.1.1 - No momento da assinatura do Contrato, a CONTRATADA indicard um Preposto no Distrito Federal para
representa-la, responsavel por acompanhar a execucdo do Contrato e atuar como interlocutor principal junto ao
CONTRATANTE, incumbido de receber, diligenciar, encaminhar e responder as questdes técnicas, legais e
administrativas referentes ao andamento contratual.

6.1.2 - Fiscalizacao do Contrato:

6.1.2.1 - Assinado o Contrato, o Diretor-Geral do CONTRATANTE instituird a Equipe de Gestdo da
Contratagao, composta por:

6.1.2.1.1 - Gestor do Contrato: servidor com atribuicées gerenciais, técnicas ou operacionais,
relacionadas ao processo de gestao do Contrato, para coordenar, supervisionar e controlar a execucao do
Contrato, a fim de garantir o atendimento dos objetivos do CONTRATANTE.

6.1.2.1.2 - Fiscal Demandante do Contrato: servidor representante da Diretoria de Tecnologia da
Informacao, competente para fiscalizar o Contrato quanto aos aspectos funcionais da solucao.

6.1.2.1.3 - Fiscal Técnico do Contrato: servidor representante da Area da Diretoria de Tecnologia
da Informagdo, competente para fiscalizar o Contrato quanto aos aspectos técnicos da solucéo.

6.1.2.1.4 - Fiscal Administrativo do Contrato, servidor representante da Area Administrativa,
competente para fiscalizar o Contrato quanto aos aspectos administrativos da execuc¢ao, especialmente os
referentes ao recebimento, pagamento, sancdes, aderéncia as normas, diretrizes e obrigacdes contratuais.

6.1.2.1.5 - A existéncia e a atuacao da fiscalizacdo pelo CONTRATANTE em nada restringe a
responsabilidade, Unica, integral e exclusiva da CONTRATADA, no que concerne a execucdo do Contrato.

7.0 - CONDIGCOES E PRAZOS DE PAGAMENTO

7.1 - Para a execucdo de tarefas extraordindrias, haverd o pagamento de UAT's conforme descrito no Anexo VI
- “Servicos Eventuais”;

7.2 - Caso haja execucdo de tarefas extraordinarias, apds a analise de conformidade dos servicos executados
(realizada pelos fiscais técnicos do Contrato), a CONTRATADA devera emitir NOTA FISCAL ESPECIFICA, juntando



a nota fiscal a fatura do més subsequente.

7.3 - O pagamento dos “Servicos Técnicos Continuados” sera em parcelas mensais, respeitando a sua
proporcao (1/12), baseado no valor contratual especffico e nos resultados recebidos e homologados no més de
apuracao, deduzidos os valores dos descontos (fatores de ajustes) e multas apurados, se for o caso;

7.4 - Obedecendo a definicdo dos itens do objeto contratado, fica estabelecido que, para a prestacao de
servicos técnicos continuados, a empresa contratada devera apresentar, mensalmente, nota fiscal do servico
realizado.

7.5 - Em todos os casos, o resultado obtido deverd ser analisado e homologado pelo Gestor do Contrato e, se
houver algum caso de desconto/multa, previstos no Anexo V - Acordo de Niveis Minimos de Servico, estas serao
abatidas na fatura do més de apuracao;

7.6 - As faturas serao protocoladas e encaminhadas a Diretoria de Tecnologia da Informacéo do Superior
Tribunal Militar, e deverao estar acompanhadas da documentacao descrita nos subitens subsequentes:

7.6.1 - Folha de Pagamento Analitica e Resumo da Folha de Pagamento, referentes ao més da prestacdo dos
servicos, na qual constem todos os empregados que atuaram no Tribunal, mesmo que transitoriamente, em
substituicdo a mao-de-obra faltante;

7.6.2 - Comprovante de quitacdo da Folha de Pagamento, emitido pela instituicdo financeira responsavel pelo
crédito em conta bancaria do empregado, contendo nome completo do beneficidrio, CPF, data da operacdo e valor
creditado;

7.6.2.1 - Outras formas de comprovacao de quitacdo da Folha de Pagamento poderao ser exigidas pela
fiscalizacao, a fim de se assegurar a fidedignidade das informacdes apresentadas;

7.6.2.2 - O pagamento dos saldrios e dos beneficios previstos em lei aos empregados nao poderd estar
vinculado ao recebimento pelos servicos prestados.

7.6.3 - Comprovante de pagamentos dos vales-alimentagao e vales-transportes de todos os empregados
gue atuaram no Tribunal, mesmo que transitoriamente, em substituicdo a mao-de-obra faltante, referente ao més
anterior ao da prestacao dos servicos:

7.6.3.1 -Por ocasido da apresentacdo da primeira nota fiscal, a empresa deverd comprovar o
pagamento dos beneficios referentes ao més da prestacdo dos servicos;

7.6.3.2 - A prova de pagamento dos vales-alimentacao e vales-transportes podera ser representada por
relacao nominal assinada pelo respectivo empregado, ou por documento emitido por administradoras de cartdes
de crédito, assinado pelo seu responsavel em todas as paginas. A relacao ou o documento deve estar organizado
alfabeticamente e mencionar a data em que foi efetivado o recebimento desses beneficios, o periodo a que
corresponde 0 uso e os valores percebidos.

7.6.4 - Certiddo Negativa de Débitos das Contribuicbes Previdencidrias, Certiddo Conjunta de Débitos
Relativos a Tributos Federais e a Divida Ativa da Unido e o Certificado de Regularidade do FGTS:

7.6.5 - A Guia de Recolhimento do FGTS e Informacdes a Previdéncia Social (GFIP),referente ao més da
prestacao dos servicos, representada e acompanhada pela seguinte documentacao:

7.6.5.1 - Copia do Protocolo de Envio de Arquivos, emitido pela Conectividade Social, cujo NUmero
Referencial do Arquivo (NRA) corresponda ao contelido do campo “N2 Arquivo” dos relatérios gerados no
fechamento do movimento, com a finalidade de garantir que tais relatérios referem-se ao protocolo de envio;

7.6.5.2 - Cdpia da Relacdo dos Trabalhadores Constantes no Arquivo SEFIP - RE;
7.6.5.3 - Coépia da Relacdo de Tomadores/Obras - RET, quando for o caso;

7.6.5.4 - Cépia do Resumo das Informacdes a Previdéncia Social Constantes no Arquivo SEFIP -
Tomador/Obra, quando for o caso;

7.6.5.5 - Cépia do Comprovante de Declaracdo das Contribuicdes a Recolher a Previdéncia Social e a
Outras Entidades e Fundos;

7.6.5.6 - Cépia da Guia da Previdéncia Social, com autenticacdo mecanica ou acompanhada do
comprovante de recolhimento bancario ou do comprovante emitido quando o recolhimento for efetuado pela
internet, no valor apurado na GFIP; e

7.6.5.7 -Copia da Guia de Recolhimento do FGTS (GRF), com autenticagdo mecanica ou acompanhada
do comprovante de recolhimento bancério ou do comprovante emitido quando o recolhimento for efetuado pela
internet, no valor apurado na GFIP.



7.6.6 - A vinculacdo da GRF com a GFIP encaminhada sera verificada a partir da verossimilhanca do cédigo
de barras da Guia de Recolhimento do FGTS e daquele contido nas paginas componentes do arquivo SEFIP.

7.7 - O Tribunal, a qualquer tempo, podera solicitar a empresa a comprovacao da situacao individualizada, por
empregado, dos depdsitos referentes ao FGTS e dos recolhimentos das contribuicdes previdencidrias dos
empregados.

7.8 - A CONTRATADA ficara sujeita com fundamento nos artigos 86 e 87 da Lei n2. 8.666/93, as seguintes
sancdes, nao necessariamente na ordem apresentada, sem prejuizo das responsabilidades civil e criminal,
assegurada prévia e ampla defesa.

7.9 - Para o pagamento da Ultima parcela (12/12) dos “Servicos Técnicos Continuados”, sera considerado como
parte da prestacao de servicos a ser executado pela CONTRATADA, o estabelecido no Anexo Xl - Plano de
Continuidade, item 6 - Procedimentos de transferéncia de conhecimento.

7.10 - Informacbes sobre notas fiscais ou recibos encaminhados a Diretoria de Financas - DIFIN para
pagamento somente serdo prestadas por intermédio do correio eletrénico difin@stm.jus.br ou pelo fax no (61)
3313-9516:

7.10.1 - Na consulta, deverdo ser informados o nome do interessado, com CNPJ ou CPF, o niimero da nota
fiscal ou recibo e 0 nimero do protocolo no STM, com a respectiva data.

7.11 - No caso de a Contratada ser optante pelo Sistema Integrado de Pagamento de Impostos e Contribuicdes
das Microempresas e Empresas de Pequeno Porte (SIMPLES), ela devera apresentar, juntamente com a nota fiscal,
a devida comprovacao, a fim de evitar a retencdo na fonte dos tributos e contribuicdes.

7.12 - No ato da efetivacdo do pagamento serd efetuada a retencdo na fonte dos tributos e contribuicdes, de
acordo com a legislagao tributaria vigente.

7.13 - Caso haja incorrecao no faturamento, os documentos de cobranca serao devolvidos para regularizacao.

7.14 - O CONTRATANTE reserva-se o direito de se recusar ao pagamento se, na ocasido prevista para a
atestacao, o objeto deste Projeto Basico ndo estiver de acordo com o licitado, proposto e contratado.

7.15 - E vedado a Licitante vencedora, sob pena de rescisdo contratual, negociar ou caucionar a nota de
empenho recebida para fins de operacao financeira, ainda que relacionada com o objeto deste Termo de
Referéncia.

7.16 - Nos casos de eventuais atrasos de pagamento, desde que a Contratada nao tenha concorrido de alguma
forma para o fato, a atualizacdo financeira devida, entre a data que deveria ser efetuado o pagamento e a data
correspondente ao efetivo pagamento, sera calculada da seguinte forma, devendo a atualizagdo prevista nesta
condicdo ser incluida em nota fiscal a ser apresentada posteriormente:

AF- I x N x
VP

onde:

AF = atualizacao financeira devida;

1 = 0,0001644 (indice de atualizacao dia);

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

VP = valor do pagamento devido.

8.0 - OBRIGACOES DA CONTRATANTE

8.0.1 - Notificar a CONTRATADA de qualquer irregularidade encontrada na execucao dos servicos;

8.0.2 - Fornecer o crachd de acesso as suas dependéncias, de uso obrigatério pelos profissionais da
contratada;

8.0.3 - Prestar as informac0des e os esclarecimentos pertinentes que venham a ser solicitado pelos
profissionais da contratada ou por seu Preposto;



8.0.4 - Avaliar relatério mensal e as estatisticas do Sistema Informatizado de Gestdo do Atendimento indicado
pelo STM dos servicos executados pela contratada, observando os indicadores e metas de nivel de servicos
alcancados;

8.0.5 - Manter a CONTRATADA atualizada sobre os padrdes de instalagcao, operacao, configuracao, seguranca
tecnoldgica e seguranca da informacao adotados na JMU, a fim de que seu pessoal técnico esteja sempre habilitado
a execucao dos servicos contratados;

8.0.6 - Efetuar o pagamento mensal devido pela execucao dos servicos, desde que cumpridas todas as
formalidades legais e as exigéncias Contratuais;

8.0.7 - Repassar orientacdes sobre os procedimentos a serem executados e sobre os sistemas internos, bem
como as suas atualizagOes, para o supervisor da CONTRATADA, previamente aprovados pelo corpo técnico da
DITIN.

9.0 - OBRIGAGCOES DA CONTRATADA

9.0.1 - Apresentar mensalmente planilha detalhada para que o CONTRATANTE possa provisionar as verbas
rescisérias, mediante depésito em conta-depdsito vinculada - bloqgueada para movimentacdo -, aberta para tal fim.

9.0.2 - Responsabilizar-se, em relacdao aos seus profissionais, por todas as despesas decorrentes da execucao
dos servicos a serem prestados, tais como saldrios, seguros de acidentes, taxas, impostos, encargos, obrigacdes,
contribuicdes, e indenizagdes; auxilio-refeicao, auxilio-transporte e outras despesas que porventura venham a ser
criadas e exigidas pela Administracao em decorréncia de Lei ou outro instrumento equivalente.

9.0.3 - Executar os servicos objeto do presente Termo de Referéncia dentro dos prazos ajustados, cumprindo
os horérios estabelecidos para atendimento, responsabilizando-se por quaisquer prejuizos advindos de sua
inobservancia;

9.0.4 - Acatar as determinacdes feitas pela fiscalizacao do CONTRATANTE no que tange ao cumprimento do
objeto deste Termo de Referéncia;

90.0.5 - Comunicar ao CONTRATANTE, por escrito, qualquer anormalidade, bem como responder prontamente a
qguaisquer esclarecimentos pertinentes a execucdo dos servicos, que venham ser solicitados pelo CONTRATANTE;

9.0.6 - Contratar, sob sua inteira responsabilidade, os profissionais a serem alocados para execucao das
atividades mediante selecao.

9.0.7 - Apresentar, previamente, ao Gestor do Contrato, a relagdo dos profissionais a serem designados para os
servicos, com as respectivas avaliagdes individuais, para que o CONTRATANTE possa verificar e confirmar se os
profissionais disponibilizados atendem as qualificac0es especificadas no Anexo Il.

9.0.8 - Manter os profissionais, quando em horério de execucdo das atividades, com apresentacao condizente
ao ambiente onde o servico sera executado, e devidamente identificado, mediante uso permanente de cracha.

9.0.9 - Empenhar-se para que seus empregados tratem com urbanidade os servidores do STM, clientes,
visitantes e demais contratados, podendo o CONTRATANTE exigir a retirada dos empregados cuja conduta seja
julgada inconveniente;

9.0.10 - Para atender satisfatoriamente ao CONTRATANTE, alcancando os niveis minimos de servico (Anexo V)
dentro dos prazos acordados, a CONTRATADA disponibilizara recursos humanos com os requisitos de capacidade
técnica detalhados no ANEXO Il - Requisitos de Qualificacdo de Pessoal.

9.0.11 - Indicar formalmente, com anuéncia do CONTRATANTE, em até cinco dias Uteis da assinatura do
Contrato, Preposto responsdvel por acompanhar a execucao do Contrato e atuar como interlocutor principal junto
ao STM, incumbido de receber, diligenciar, encaminhar e responder as principais questdes técnicas, funcionais,
legais e administrativas referentes aos andamentos contratuais, nos termos da lei;

9.0.12 - O preposto deverd, entre outras atividades, promover os contatos da contratada com a equipe de
gestdo do Contrato, durante a execucdo contratual, bem como devera prestar atendimento aos profissionais em
servico, tais como:

9.0.12.1 - Gerenciar a execucao dos servicos contratados;

9.0.12.2 - Assegurar-se de que as determinacées do CONTRATANTE sejam disseminadas junto aos
profissionais da CONTRATADA com vistas a correta execucao dos servicos contratados;

9.0.12.3 - Elaborar documentos (relatérios gerenciais e outros) referentes ao acompanhamento da
execucao dos servicos contratados;

9.0.12.4 - Executar os procedimentos administrativos referentes aos recursos alocados para execucao dos
servicos contratados, tais como: entregar-lhes contracheques, auxilio-transporte e auxilio-alimentacao,



acompanhar e controlar a apuracao do ponto;

9.0.12.5 - Informar ao gestor do Contrato sobre problemas de qualquer natureza que possam impedir o
bom andamento dos servicos contratados;

9.0.12.6 - Acompanhar e manter-se atualizado quanto aos chamados técnicos;

9.0.12.7 - Desenvolver outras atividades administrativas de responsabilidade da CONTRATADA,
principalmente quanto ao controle de informacdes relativas ao seu faturamento mensal e apresentacao de
documentos quando solicitado;

9.0.12.8 - O Preposto devera estar disponivel nas dependéncias do STM, nos dias Uteis, dentro do horério
de funcionamento do Tribunal, e acessivel por meio de contato telefénico em qualquer outro horério.

9.0.12.9 - Contratar, sob sua inteira responsabilidade, os profissionais a serem alocados para execuc¢do das
atividades previstas conforme estabelecidas no Anexo VIII - Principais Atividades.

9.0.12.9.1 - Para garantir a qualidade, disponibilidade e a nao interrupcao dos servicos, o Preposto
deverd observar, no ato da contratacao, a qualificacao profissional estabelecida no Anexo Il - Qualificacao de
Pessoal.

9.0.12.10 - Apresentar, previamente, a relacao dos profissionais a serem designados para 0s servicos, com
a respectiva documentacao de avaliagao individual, para que o sejam verificadas pelo CONTRATANTE as
qualificacdes especificadas no Anexo Il - Qualificacao de Pessoal.

9.0.12.11 - Sempre que houver substituicao de profissionais alocados na prestacao dos servicos a
CONTRATADA devera atualizar a relacao a que se refere este subitem e apresenta-la ao Fiscal do Contrato.

9.0.13 - O Preposto da empresa podera exercer as atividades do responsavel técnico, doravante denominado
de Supervisor de Atendimento, desde que ndo haja prejuizo do exercicio das atividades estabelecidas para ambos
0S Casos.

9.0.14 - As principais atividades do Supervisor de Atendimento estdo contidas no Anexo VIII - Principais
Atividades.

9.0.15 - Cumprir rigorosamente toda a legislacdo aplicdvel a execucdo dos servicos contratados, como também
aquelas referentes a seguranca, a previdéncia e as obrigacbes previstas na legislacdo social e trabalhista em vigor,
e na medicina do trabalho.

9.0.16 - Responsabilizar-se e responder pelos danos causados ao patriménio do CONTRATANTE, a terceiros,
seus membros e servidores, por dolo, negligéncia, impericia ou imprudéncia de seus empregados, ficando
obrigado a promover o ressarcimento, a precos atualizados, apds comprovacao da responsabilidade,
resguardados os direitos de ampla defesa e recurso.

9.0.17 - Orientar os profissionais a:

9.0.17.1 - Nao permanecerem em grupos conversando com visitantes, colegas ou funcionarios, durante o
horério de trabalho, sobre assuntos diversos das atividades exercidas;

9.0.17.2 - Utilizarem o telefone exclusivamente para o servico;
9.0.17.3 - Portarem em lugar visivel o cracha de identificacao fornecido pelo CONTRATANTE.

9.0.18 - Quanto ao cracha disponibilizado pelo CONTRATANTE para identificagcao interna do profissional alocado
por ocasiao da execugao das atividades, na hipdtese de extravio ou dano do referido objeto, a CONTRATADA deve
ressarcir o CONTRATANTE pelo seu custo.

9.0.19 - Executar os servicos constantes do objeto deste Termo de Referéncia, de acordo com os padrdes de
gqualidade exigidos pelo CONTRATANTE, aferidos por instrumentos de gestdo e observando os niveis minimos de
servigo exigidos.

9.0.20 - Manter sigilo, sob pena de responsabilidade civil, penal e administrativa, sobre todo e qualquer assunto
de interesse do CONTRATANTE ou de terceiros, que tomar conhecimento em razao da execucao do Contrato,
devendo orientar os profissionais nesse sentido.

9.0.21 - Todos os colaboradores da CONTRATADA deverao assinar o Termo de Confidencialidade disposto no
anexo XV deste Termo de Referéncia.

9.0.22 - Instruir os seus profissionais, quanto a prevencdo de acidentes nas dependéncias do CONTRATANTE.

9.0.23 - Cumprir as normas e regulamentos internos de seguranca e disciplina do CONTRATANTE, sem que isso
gere qualquer vinculo empregaticio com o érgao.



9.0.24 - Substituir, no prazo de até 72 horas, sempre que exigido pelo CONTRATANTE e independentemente de
justificativa, qualquer profissional cuja atuacao, permanéncia ou comportamento sejam considerados, pelo
CONTRATANTE, prejudiciais, inconvenientes ou insatisfatdrios a disciplina da reparticdo ou ao interesse do servico
publico.

9.0.25 - Também devera ser substituido, sempre que exigido pelo CONTRATANTE e independentemente de
justificativa, no prazo de até 72 horas, qualquer profissional cuja atuacdo, permanéncia ou comportamento sejam
considerados, pelo CONTRATANTE, prejudiciais, inconvenientes ou insatisfatérios a diligéncia ou desenvoltura na
execucao das atividades.

9.0.26 - Fica vedado o retorno dos profissionais substituidos, conforme itens 9.0.24 e 9.0.25 supracitados, as
dependéncias do CONTRATANTE, para cobertura de licencas, dispensas, suspensao ou férias de outros
profissionais, salvo autorizacao expressa do CONTRATANTE.

9.0.27 - Apresentar ao CONTRATANTE toda a legislacdo Federal e Distrital atualizada, existente ou que venha a
ser editada, regulamentando as atividades contratadas, bem como, fornecer, anualmente, caso exista, o acordo
coletivo celebrado no sindicato representativo das categorias contratadas.

9.0.28 - Manter, durante toda a execucao do Contrato, as condicdes de habilitacdo e qualificacao exigidas para a
contratagao.

9.0.29 - Todo e qualgquer treinamento e reciclagem necessdrios ao acompanhamento da evolucao tecnoldgica
dos profissionais ocorrerd por conta da CONTRATADA.

9.0.30 - O CONTRATANTE deverd apresentar suas orientacdes e seus sistemas internos, bem como as suas
atualizagbes, para um ou mais colaboradores da CONTRATADA previamente aprovados pelo corpo técnico da
DITIN. Esse repasse sera feito uma Unica vez pelo CONTRATANTE, cabendo a CONTRATADA transferir essas
informacodes aos profissionais alocados para prestacdo dos servicos. Esses treinamentos ndo serado
caracterizados como hora trabalhada e deverdo ser ressarcidos ao CONTRATANTE ou glosados, caso acontecam
em horario de execucdo de tarefas.

9.0.31 - Apresentar, em comum acordo com o CONTRATANTE, plano de férias dos profissionais alocados na
execucao das atividades para fins de avaliacao, observada a necessidade de servicos.

9.1 - GERENCIAMENTO, HOMOLOGACAO E NIiVEIS MiNIMOS DE SERVICOS

9.1.1 - A execucdo dos servicos referentes aos Chamados ou Ordens de Servico serd gerenciada pela
CONTRATADA na pessoa do Supervisor de Atendimento, aqui definido como sendo o responsavel ou encarregado
técnico, conforme atribuicdes mensuradas no Anexo VIII, sob supervisdao da CONTRATANTE, na pessoa do Fiscal
Técnico da CONTRATADA, que fard o acompanhamento didrio da qualidade e dos niveis de servico alcancados com
vistas a efetuar eventuais ajustes e correcdes.

9.1.2 - A CONTRATADA deverd utilizar, no gerenciamento da execucao dos servicos, o Sistema Informatizado
de Gestdo do Atendimento - SIGA, onde devera registrar e acompanhar todas as demandas e solicitacdes de
atendimento e de servicos previstos neste Termo de Referéncia.

9.1.3 - Os servicos prestados serao avaliados e homologados pelos Fiscais do Contrato, onde a CONTRATADA,
na pessoa do Preposto, entregara os Relatérios Mensais de Acompanhamento dos Servicos, gerados a partir do
Sistema Informatizado de Gestao do Atendimento.

9.1.4 - Na reunido prevista no item anterior, serd avaliado o alcance das metas estabelecidas no Anexo V, bem
como as melhorias que podem ser implantadas.

9.1.5 - Além do sistema SIGA, os Fiscais do Contrato poderdo usar de outros meios complementares com o
objetivo de aferir a qualidade na prestacao dos servicos.

9.1.6 - Realizada a devida andlise, seréd assinado o Termo de Homologacdo de Servicos, ou Termo de
Recebimento Definitivo, com as informacdes necessarias ao ateste.

9.1.7 - Sempre que necessario, também deverao constar nos relatérios as recomendacdes técnicas,
administrativas e gerenciais para o préximo periodo e demais informacdes relevantes para a gestdo contratual.

10.0 - VALOR ESTIMADO PARA A CONTRATACAO

10.1 - Valor Anual da contratacao: R$ 695.883,97 (seiscentos e noventa e cinco mil, oitocentos e oitenta e
trés reais e noventa e sete centavos).



10.2 - Admite-se como estimativa para os 36 (trinta e seis) meses de vigéncia contratual o valor de R$
2.087.651,91 (Dois Milhdes, oitenta e sete mil, seiscentos e cinquenta e um reais e noventa e um centavos).

11.0 - CRITERIO DE AVALIACAO DAS PROPOSTAS
11.0.1 - ADJUDICACAO

11.0.1.1 - A adjudicacao do objeto sera pelo menor Valor Total Geral, calculado de acordo com o

Anexo IX.

11.0.2 - MODALIDADE DA LICITACAO

11.0.1.2.1 - Por se tratar de servico considerado comum, a licitagdo sera realizada na modalidade
Pregdo, na forma eletrénica, com respaldo no inciso Il do art. 32 do Decreto n? 10.024/2019.

12.0 - VALORES REFERENCIAIS DE MERCADO

12.0.1 - No objetivo de promover parametros ao pregoeiro, a tabela abaixo consolida pesquisa realizada
na Internet de remuneracdes praticada pelo mercado para os cargos previstos neste Termo de Referéncia:

Profissao Salario Referéncia
R$ 1.963,06 https://wva.catho.com.br/proflssoes/buscar/Superwsor-
de-atendimento
Supervisor de atendimento R$ 4.211,42 https:/(www.trabalhgbras|I.com.br/med|a—salar|al—para—
supervisor-de-atendimento
R$ 2.710,00 https://www.vagag.com.br/cargo/supervisor—de—
atendimento-ao-cliente
R$ 1.530,34 https://www.catho.com.br/profissoes/buscar/Tecnico-de-
Suporte
Técnico de Suporte https://www.trabalhabrasil.com.br/media-salarial-para-
R$ 2.055,60 ; ;
tecnico-de-suporte-tecnico
R$ 1.698,00 https://www.vagas.com.br/cargo/tecnico-de-suporte-ti
R$ 1.390,19 https://www.catho.com.br/profissoes/tecnico-de-help-
desk/
Técnico de Help Desk R$ 2.059,04 https://www.trabalhabrasil.com.br/media-salarial-para-
help-desk
R$ 1.793,00 https://www.vagas.com.br/cargo/tecnico-de-help-desk

12.0.1 - Salienta-se que os niimeros apresentados sdo apenas informagdes complementares ao pregoeiro,
ndo sendo, portanto, sob nenhuma hipétese, requisito obrigatério e/ou parametro sugerido para a
composicao das propostas das empresas participantes do certame licitatério.




13.0 - RESULTADOS ESPERADOS

13.0.1 - Os objetivos a serem alcancados por meio da contratacao, bem como os beneficios diretos e
indiretos resultantes da contratacao estdo mensurados no Documento de Oficializacdo de Demanda, na Andlise de
Viabilidade da Contratacdo e no Plano de Trabalho.

13.0.2 - O Planejamento da Contratacao foi realizado por meio de Estudos Preliminares, encaminhados
juntamente com este Termo de Referéncia, descritos em documentos como:

13.0.2.1 - Estratégia para a Contratacdo.
13.0.2.2 - Analise de Viabilidade da Contratacao.
13.0.2.3 - Plano de Sustentacao do Contrato.
13.0.2.4 - Andlise de Riscos.

13.0.2.5 - Plano de Trabalho

14.0 - SANCOES

14.0.1 - A Licitante/Contratada que, convocada dentro do prazo de validade de sua proposta, nao celebrar
Contrato ou ata de registro de precos ou nao retirar a nota de empenho, deixar de entregar documentacao exigida
no Edital, apresentar documentacao falsa, ensejar o retardamento da execucao do seu objeto, nao mantiver a
proposta, falhar ou fraudar na execucao do Contrato, comportar-se de modo inidéneo, fizer declaracao falsa ou
cometer fraude fiscal, ficara sujeita, com fundamento na Lei no 10.520/2002 e, subsidiariamente, na Lei no
8.666/1993, sem prejuizo das responsabilidades civil e criminal e demais cominacgdes legais, assegurada a prévia e
ampla defesa, as seguintes penalidades, além de implicar no descredenciamento do SICAF ou nos sistemas de
cadastramento de fornecedores (art. 70 da Leino 10.520/2002 e art. 49 do Decreto no 10.024/2019):

14.0.1.1 - Adverténcia: em caso de descumprimento de determinacao formal ou instrucao
complementar da fiscalizacao, que nao acarrete a aplicacao de outras penalidades;

14.0.1.2 - Multa, de acordo com as tabelas abaixo:

Tabela 1
TABELA DE CORRESPONDENCIA
GRAU CORRESPONDENCIA
1 0,2% do valor mensal do Contrato
2 0,4% do valor mensal do Contrato
3 0,8% do valor mensal do Contrato
4 1% do valor mensal do Contrato
5 1,5% do valor mensal do Contrato
6 3% do valor mensal do Contrato
Tabela 2
INFRAGOES GRAU|INCIDENCIA
1. Permitir a presenca de funcionario sem traje P
adequado, sujo ou mal apresentado, e/ou sem 1 or .
p ! ! ocorrencia
cracha.




Deixar de apresentar ou atualizar a garantia

Por dia
contratual.
3. Deixar de registrar e controlar, diariamente, a Por
assiduidade e a pontualidade de seus empregados. ocorréncia
4. Deixar de comunicar ao Contratante qualquer Por
anormalidade referente a execucdo dos servicos. ocorréncia
5. Deixar de manter matriz, filial ou escritério no Distrito
Federal, durante a vigéncia do Contrato, com Por
condicbes adequadas para gerenciar a prestacao dos ocorréncia
Servicos.
6. Deixar de substituir empregado que se conduza de Por
modo inconveniente, dentro do prazo estabelecido A
ocorréncia
em Contrato e seus anexos.
7. Permitir que seus empregados executem quaisquer Por
outras atividades que nao digam respeito aos A
. 2. . ocorréncia
servigos prestados, em horario de expediente.
8. Recusar-se a executar quaisquer servicos previstos Por
em Contrato e determinados pela fiscalizagao. ocorréncia
9. Deixar de cumprir quaisquer obrigacées contratuais Por
nao previstas nesta tabela. ocorréncia
10. Deixar de efetuar a reposicao de empregados Por
faltosos. ocorréncia
11. Atrasar injustificadamente o atendimento aos prazos
estabelecidos pela Administracao para apresentacao Por
de documentos, amostras, assinatura ou devolucao ocorréncia
de instrumentos contratuais e seus aditivos.
12. Deixar de cumprir, de forma reincidente, apds
formalmente notificada pela fiscalizagao, quaisquer Por
dos itens do Contrato e seus anexos aqui nao ocorréncia
previstos.
13. Deixar de apresentar as fichas com documentacao Por
dos profissionais, bem como manté-las atualizadas, a
. ocorréncia
nos prazos estipulados.
14. Manter funciondrio sem qualificacao para executar os Por
servicos. ocorréncia
. ~ . Por dia,
15. Nao iniciar a execuc¢ao dos servicos na data limitado a 10
estabelecida. .
dias
16. Retirar quaisquer equipamentos ou materiais de Por

consumo, previstos em Contrato, sem a autorizagao
prévia do responsavel.

ocorréncia




17. Atrasar os saldrios, inclusive 13° salario e férias, Por
auxflio-transporte e /ou auxilio-alimentacdo nas datas 5 |ocorréncia e

avencadas. por dia
18. Retirar empregado do servico durante o expediente, 5 Por

sem a prévia anuéncia do Contratante. ocorréncia
19. Permitir situacdo que crie a possibilidade de causar 6 Por

dano fisico, lesdo corporal ou consequéncia letal. ocorréncia
20. Suspender ou interromper os servicos contratuais, Por

total ou parcial, salvo motivo de forca maior ou caso 6 |ocorrénciae

fortuito. por dia

14.0.1.3 - Multa de:

14.0.1.3.1 - 7% do valor mensal faturado para cada meta/indicador que tenha sido objeto de
tentativa de fraude, como a manipulacdo ou a descaracterizacdo do registro do chamado técnico, cancelamento
indevido de chamados técnicos ou mesmo registro de solicitacdes inexistentes, procedimentos que impactam
diretamente no valor do indicador, que tem por base de célculo o quantitativo de chamados técnicos, além do
afastamento dos envolvidos na tentativa de fraude;

14.0.1.3.2 - 30% sobre o valor do Contrato, em caso de inexecucao total ou sobre o valor da
parcela do objeto que nao for executada, em caso de inexecucao parcial da obrigacdo assumida, ou se nao
persistir o interesse da Administracao na aceitacao/substituicao do objeto, de forma a configurar, nessa hipétese,
inexecucao total da obrigacdo assumida, sem prejuizo da rescisao unilateral da avenca, ultrapassados os 10 dias
de atraso:

14.0.1.3.2.1 - Caracteriza inexecucdo parcial o fato de o percentual de chamados
pelos usudrios no sistema de gerenciamento de chamados do Contratante e/ou o indice de chamados resolvidos
pela equipe da Contratada alcancar os valores entre 30% e 50%, de conformidade do SLA exigido dentro dos
tempos estabelecidos no Anexo V, deste Termo de Referéncia.

14.0.1.3.2.2 - Caracteriza inexecucao total o fato de o percentual a que se refere o
subitem anterior alcancar valores inferiores a 30%.

14.0.1.4 - Impedimento de Licitar e Contratar com a Unido pelo prazo de até cinco anos, em casos de
inexecucao total ou parcial das obrigacdes;

14.0.1.5 - Declaracdo de inidoneidade para Licitar ou Contratar com a Administracdo Publica direta ou
indireta federal, estadual ou municipal, nos termos do artigo 87, inciso IV, da Lei no 8.666/1993.

14.0.1.6 - As sancdes de multa poderdo ser aplicadas a CONTRATADA juntamente com a de
adverténcia, suspensao de Licitar e Contratar com a Unido e declaracdo de inidoneidade para licitar ou contratar
com a Administracao Publica.

14.0.1.7 - A multa, aplicada apds regular processo administrativo, serd descontada da garantia do
respectivo Contrato ou, se de valor superior ao desta, além da perda da garantia, responderd a CONTRATADA pela
sua diferenca:

14.0.1.7.1 - Na hipétese de a CONTRATADA ter sido dispensada da apresentacao da garantia
ou ser esta de valor insuficiente, a multa devera ser descontada dos pagamentos eventualmente devidos pela
Administracao ou ainda, quando for o caso, cobrada judicialmente;

14.0.1.7.2 - Caso nao haja pagamentos a serem realizados, as multas deverao ser recolhidas
como receita da Unido, no prazo maximo de dez dias corridos, a contar do recebimento da respectiva Guia de
Recolhimento da Unido (GRU), sob pena de ser o processo encaminhado a Procuradoria-Geral da Fazenda
Nacional, para a inscricdo do crédito na divida ativa da Unido e o ajuizamento da execucao fiscal.

14.0.1.8 - Pelo descumprimento das metas exigidas no Anexo V do Termo de Referéncia, serdo
aplicados os percentuais de glosa indicados, referentes ao valor total da nota fiscal do més de prestacdo dos
servicos.

14.0.1.8.1 - Poderao ser aplicadas varias glosas se houver o ndao cumprimento de varias
metas da planiha de metas exigidas e/ou da planilha de metas para servigos de plantdo presencial.



15.0 - CONDICOES GERAIS
15.0.1 - Das Exigéncias da Resolucao N2: 169/2013 do Conselho Nacional de Justica

15.0.1.1 - As rubricas de encargos trabalhistas, relativas a férias, 1/3 constitucional, 139 saladrio e multa
do FGTS por dispensa sem justa causa, bem como a incidéncia dos encargos previdenciarios e FGTS (INSS, SESI,
SESC, SENAI, SENAC, INCRA, SALARIO, EDUCACAO, FGTS, RAT+FAT, SEBRAE, etc...) sobre férias, 1/3
constitucional e 132 saldrio devem ser deduzidas do pagamento do valor mensal devido a contratada e depositadas
exclusivamente em banco publico oficial.

15.0.1.2 - Considera-se mao de obra residente aquela em que o Contrato estabelece que os servicos
serao realizados nas dependéncias do CONTRATANTE e indique o perfil e requisitos técnicos do profissional a ser
alocado na execucdo do Contrato e haja estabelecimento, pelo CONTRATANTE ou pela empresa, do valor do salério
a ser pago ao profissional.

15.0.1.3 - Os depdsitos de que trata o subitem 11.4.1 deste Item devem ser efetivados em conta-
depésito vinculada - blogueada para movimentacdo -, aberta no nome da contratada e por Contrato, unicamente
para essa finalidade e com movimentacdo somente por ordem do STM.

15.0.1.4 - A solicitacdo de abertura e a autorizacao para movimentar a conta-depésito vinculada serd
providenciada pela Unidade competente.

15.0.1.5 - Os depdsitos serao efetuados sem prejuizo da retencao, na fonte, da tributacdo sujeita a
aliquotas especfficas previstas na legislacdo prépria.

15.0.1.6 - O montante mensal do depdsito vinculado serd igual ao somatério dos valores das seguintes

rubricas:
15.0.1.6.1 - Férias;
15.0.1.6.1 - 1/3 constitucional;
15.0.1.6.1 - 132 salério;
15.0.1.6.1 - Multa do FGTS por dispensa sem justa causa;
" 15.0.1.6.1 - Incidéncia dos encargos previdencidrios e FGTS sobre férias, 1/3 constitucional e 132
salario.

15.0.1.7 - A assinatura do Contrato de prestacao de servicos entre o STM e a empresa vencedora do
certame serd sucedida dos seguintes atos:

15.0.1.7.1 - Solicitacdo pelo STM ao banco, mediante oficio, de abertura de conta-depdsito
vinculada - bloqueada para movimentacao -, no nome da empresa, conforme modelo constante no termo de
cooperacao, devendo o banco publico oficiar ao STM sobre a abertura da referida conta-depésito vinculada -
bloqueada para movimentacao -, na forma do modelo consignado no supracitado Termo de Cooperacao;

15.0.1.7.1 - Assinatura, pela CONTRATADA, no prazo de vinte dias, a contar da notificacao do
STM, dos documentos de abertura da conta-depdsito vinculada - bloqueada para movimentacdo - e de termo
especifico da instituicdo financeira oficial que permita ao STM ter acesso aos saldos e extratos, e vincule a
movimentacao dos valores depositados a autorizacao do STM, conforme modelo indicado no Termo de
Cooperacao;

15.0.1.8 - Durante a execucao do Contrato poderd ocorrer liberacdo de valores da conta-depdsito
mediante autorizacdo do STM, que deverd expedir oficio ao banco publico oficial, conforme modelo constante no
Termo de Cooperacao.

15.0.1.9 - Apds a movimentacao da conta-depésito vinculada - bloqueada para movimentacao -, o
banco publico oficial comunicara ao STM, por meio de oficio, conforme modelo indicado no Termo de Cooperacao.

15.0.1.10 - Os saldos da conta-depdsito vinculada - bloqueada para movimentacdo -, serao
remunerados diariamente pelo indice da poupanca ou por outro definido no Termo de Cooperacao, sempre
escolhido o de maior rentabilidade.

15.0.1.11 - Os valores referentes as rubricas mencionadas no subitem 15.0.1.6 desta Clausula serdo
retidos do pagamento mensal a CONTRATADA, independentemente da unidade de medida contratada, ou seja,
posto de trabalho, homem/hora, produtividade, entrega de produto especifico, ordem de servico etc.

15.0.1.12 - A verificacdo dos percentuais das rubricas indicadas no Contrato, o acompanhamento, o
controle, a conferéncia dos calculos efetuados, a confirmacdo dos valores e da documentacao apresentada e
demais verificacdes pertinentes, bem como a autorizacao para movimentar a conta-depdsito vinculada - bloqueada
para movimentacado - serao efetuados pela 4rea competente.



15.1 - DO REAJUSTE E DA REPACTUACAO

15.1.1 - DO REAJUSTE

) 15.1.1.1 - Podera haver reajuste anual de precos para as parcelas do Contrato, de acordo com
o Indice de Custo da Tecnologia da Informacdo (ICTl), ou outro indice que venha a ser adotado pelo Governo
Federal, em substituicdo aquele, observado o interregno minimo de um ano a partir da data da proposta:

15.1.1.1.1 - O pedido de reajuste de precos deverd ocorrer antes da assinatura do termo de
prorrogacao contratual, sob pena de preclusao.

15.1.1.2 - O reajuste, se aplicado, poderd incidir sobre o valor estabelecido para a UAT.

15.1.1.3 - Para efeito de calculo dos reajustes sera utilizada a seguinte férmula:

I-10

R=V onde:

= valor do reajustamento procurado;

= valor contratual do servigo;

= valor do indice relativo ao més do reajuste, conforme definido no Contrato;
O = valor do indice inicial, correspondente ao més da apresentacéo da proposta.

o <X

15.1.1.4 - Por ocasido do pedido de reajuste, caberd a CONTRATADA apresentar planilha dos calculos,
de acordo com férmula do item 15.1.1.3.

15.1.1.5 - Ocorrendo o primeiro reajuste, os subsequentes sé poderdo ocorrer obedecendo ao prazo
minimo de um ano, a contar do inicio dos efeitos do Ultimo reajuste.

15.1.1.6 - O reajuste de que trata o Item 15.1.1.1 podera sofrer alteracao posterior, total ou parcial,
decorrente da adocao, pelo Governo Federal, de medidas ou normas financeiras com forca de lei.

15.1.1.7 - A empresa contratada para a execucao de remanescente de servico tem direito a
repactuagao/reajuste nas mesmas condicdes e prazos a que fazia jus a empresa anteriormente contratada,
devendo os seus precos ser corrigidos antes do inicio da contratacdo, conforme determina o art. 24, inciso Xl da
Lein. 8.666, de 1993.

15.2 - DA REPACTUAGCAO

15.2.1 - O preco dos servigcos que envolvem mao de obra residente nas instalacdes do STM, constantes nos itens
1, 2, 3 e 4 da Planilha de Composicao de Custos, e melhor especificados no Anexo XIV - Formacao de Custos para
Mao de Obra Residente, poderao ser repactuados, mediante negociacao entre as partes, observado o interregno
minimo de um ano, a contar da data do acordo, convencao ou dissidio coletivo de trabalho ou equivalente, vigente
a época da apresentacao da proposta.

15.2.2 - Cabe a CONTRATADA demonstrar a variagao dos componentes de custo do Contrato, de acordo com
planilha de custos e formacdo de precos, acordo, convencdo ou dissidio coletivo de trabalho ou equivalente,
registrado no Sistema de Negociacdes Coletivas de Trabalho - MEDIADOR, entre outros, visando a analise e
aprovacao pelo CONTRATANTE.

15.2.3 - Quando a contratacao envolver mais de uma categoria profissional, com datas base diferenciadas, a
repactuacdo devera ser dividida em tantas quanto forem os acordos, dissidios ou convencdes coletivas das
categorias envolvidas na contratacao.

15.2.4 - A repactuacdo em razdo de novo acordo, dissidio ou convencao coletiva deve repassar integralmente o
aumento de custos da mao de obra decorrente desses instrumentos.

15.2.5 - E vedada a inclusdo, por ocasido da repactuacdo, de beneficios ndo previstos na proposta inicial, exceto
guando se tornarem obrigatdrios por forca de instrumento legal, sentenca normativa, acordo coletivo ou
convencao coletiva.



15.2.6 - Os novos valores contratuais decorrentes das repactuacdes terdo suas vigéncias iniciadas observando-
se o0 seguinte:

15.2.6.1 - A partir da ocorréncia do fato gerador que deu causa a repactuacao;

15.2.6.2 - Em data futura, desde que acordada entre as partes, sem prejuizo da contagem de periodicidade
para concessao das proximas repactuacoes futuras;

15.2.6.3 - Em data anterior a ocorréncia do fato gerador, exclusivamente quando a repactuacdo envolver
revisdo do custo de mao de obra em que o préprio fato gerador, na forma de acordo, convencao ou sentenca
normativa, contemplar data de vigéncia retroativa, podendo esta ser considerada para efeito de compensacado do
pagamento devido, assim como para a contagem da anualidade em repactuacdes futuras.

15.2.7 - Os efeitos financeiros da repactuacao deverao ocorrer exclusivamente para os itens que a motivaram, e
apenas em relacao a diferenca porventura existente.

15.2.8 - Nas repactuacdes subsequentes a primeira, a anualidade serd contada a partir da data do fato gerador
gue deu ensejo a Ultima repactuacao.

15.2.9 - As repactuacdes a que a CONTRATADA fizer jus e ndo forem solicitadas durante a vigéncia do Contrato
serao objeto de preclusao com a assinatura da prorrogacao contratual ou com o encerramento do Contrato.

15.2.10 - Na hipétese de iminente prorrogacdo do Contrato, ndo havendo concessao do pedido de repactuacao
até a assinatura do Termo Aditivo respectivo, a CONTRATADA deverd deixar consignado o seu direito
expressamente nesse instrumento.

15.2.11 - As repactuacdes - como espécie de reajuste - poderdo ser formalizadas por meio de apostilamento, e
ndo poderao alterar o equilibrio econémico e financeiro dos Contratos, exceto quando coincidirem com a
prorrogacao contratual, em que deverao ser formalizadas por aditamento.

15.2.12 - A empresa contratada para a execucao de remanescente de servigo tem direito a repactuacao/reajuste
nas mesmas condicdes e prazos a que fazia jus a empresa anteriormente contratada, devendo os seus precos
serem corrigidos antes do inicio da contratacao, conforme determina o art. 24, inciso XI da Lein. 8.666, de 1993.

15.3 - DESPESA

15.3.1 - A despesa correra a conta de dotacado consignada a Justica Militar da Unido pela Lei Orcamentaria
para o exercicio de 2021, a cargo do Programa de Trabalho MTGI - Modernizacdo Tecnolégica e Gestdo da
Informacao, Elemento de Despesa 3.3.90.39, encargo 64.02.08.12.000 - Central de Atendimento, mediante
emissao de nota de empenho.

15.3.2 - Para o exercicio subsequente o Superior Tribunal Militar consignara dotacdo orcamentaria para
custear as despesas com a contratacao.

15.4 - VISTORIA

15.4.1 - A empresa interessada em participar da licitacdo, caso opte pela realizacdo da vistoria, devera
designar representante para vistoriar os locais onde serdo executados os servicos, até o segundo dia Util anterior
a data fixada para a abertura da sessao publica, com o objetivo de inteirar-se das condicdes e grau de dificuldades
existentes, mediante prévio agendamento de horario.

15.4.2 - A vistoria serd acompanhada por representante do Superior Tribunal Militar, designado para esse fim,
e devera ser agendada com, no minimo, 3 (trés) dias Uteis antes da data e horario de abertura do Processo
Licitatorio;

15.4.3 - A vistoria técnica devera ser realizada, no méximo, em até 02 (dois) dias Uteis da abertura do
Processo Licitatério.

15.4.4 - A visita técnica devera ocorrer em hordrio marcado, e sera agendada pela Coordenadoria de
Atendimento por meio do telefone (61) 3313-9425 /9282 /9281 no horario das 13:00 as 17:00 horas;

15.4.5 - Realizada a vistoria pela interessada ou pessoa por ele designada, serd imediatamente emitida
Declaracao de Vistoria - Anexo VII, declarando que foram prestados todos os esclarecimentos a respeito do Termo
de Referéncia, em especial quanto ao Anexo lll, e aos locais de realizacdo dos servicos, instalacoes de
infraestrutura, condicbes ambientais e locais para acomodacdo da equipe CONTRATADA.

15.4.6 - O Termo de Vistoria - Anexo VIl deverd ser assinado pelo representante da Licitante e por servidor
da Diretoria de Tecnologia da Informacao.



15.4.7 - Aliberdade concedida a interessada para encaminhar qualquer pessoa para realizar a vistoria ndo
enseja, sob qualquer alegacao, motivo justo para que seja recusado o cumprimento de obrigacao ou peculiaridade
contratual.

15.4.8 - .A Licitante vencedora ndo podera alegar o desconhecimento das condicdes e grau de dificuldades
existentes como justificativa para se eximir das obrigacdes assumidas decorrentes da licitacao.

15.4.9 - A responsabilidade sobre eventuais problemas no curso da execucao do Contrato, em especial de
natureza de estimativa de custos, decorrentes de inobservancia e/ou erros da Licitante, quando da realizacao da
vistoria e composicdo de custos, é de sua plena e exclusiva responsabilidade, ndo constituindo razao legal para
abrandar as obrigacdes contratuais e/ou repactuar os valores estimados a época da licitacdo.

15.4.10 - A vistoria constitui o meio habil para a Licitante tomar conhecimento de todas as peculiaridades da
contratacao, momento em que Ihe serd oportunizado conhecer as rotinas do ambiente laboral do Superior Tribunal
Militar.

15.5 - FUNDAMENTO LEGAL

15.5.1 - A presente licitacao fundamenta-se no disposto na Lei no 10.520, de 17 de julho de 2002, no
Decreto 10.024/2019, na Resolucao n? 182/13, do Conselho Nacional de Justica, €, subsidiariamente, na Lei n®
8.666, de 21 de junho de 1993.

15.6 - DISPOSICOES GERAIS:

15.6.1 - O CONTRATANTE poderad solicitar que a CONTRATADA apresente, no prazo de 02 (dois) dias Uteis,
apds a data prevista para o pagamento, cépias dos comprovantes de pagamento de salarios e fornecimento de
auxilio alimentacao e transporte aos profissionais.

15.6.2 - Nao obstante a CONTRATADA seja a Unica e exclusiva responsavel pela execucado de todos os
servicos, o CONTRATANTE reserva-se o direito de, sem que de qualquer forma restrinja a plenitude dessas
responsabilidades, exercer a mais ampla e completa fiscalizacdao sobre os servicos, diretamente ou por Prepostos
designados, podendo para isso:

15.6.2.1 - Solicitar a imediata retirada do local, bem ainda, a substituicdo de profissional da
CONTRATADA que estiver sem identificacdo, que embaracar ou dificultar a sua fiscalizacdo ou cuja permanéncia no
servico, a seu exclusivo critério, julgar inconveniente;

15.6.3 - A CONTRATADA podera instalar controle de entrada/saida para supervisionar a frequéncia de seus
profissionais alocados para execucao dos servicos.

15.6.4 - Compdem as dependéncias do CONTRATANTE os prédios do STM localizados no Setor de Autarquias
Sul, no Setor de Garagens, no SIA e as residéncias dos senhores Ministros.

15.6.5 - O transporte para o atendimento nos prédios do STM localizados no Setor de Garagens, no SIA, e
para as residéncias dos senhores Ministros sera providenciado pelo STM.

15.6.6 - As empresas interessadas deverao comprovar o cumprimento a todas as especificacdes contidas
neste Termo de Referéncia.

15.6.7 - A CONTRATADA terd 30 dias corridos apés a assinatura do Contrato para inicio da prestacao de
servicos.

15.6.8 - A comprovacado exigida no Anexo |l, serd feita através da analise curricular dos profissionais.

15.6.9 - No que tange ao traje dos prestadores de servigo, 0s mesmos deverao se submeter ao Ato
Normativo do STM n2 06 de 02 de marco de 2010 (Anexo X, Art. 29, Art. 32 e Art. 79).

15.7 - DOCUMENTOS ANEXOS

15.7.1 - Constitui parte integrante deste Termo de Referéncia 15 (quinze) anexos, conforme relacionados
abaixo:

15.7.1.1 - Anexo | - Requisitos de Habilitacao da Empresa;
15.7.1.2 - Anexo Il - Qualificacdo de Pessoal;

15.7.1.3 - Anexo lll - Volumetria;



15.7.1.4 - Anexo IV - Complexidade dos servicos;
15.7.1.5 - Anexo V - Acordos de Niveis Minimos de Servico;
15.7.1.6 - Anexo VI - Servicos Eventuais;

15.7.1.7 - Anexo VIl - Declaracao de Vistoria;

15.7.1.8 - Anexo VIII - Principais Atividades;

15.7.1.9 - Anexo IX - Planilha de Composicao de Custos;
15.7.1.10 - Anexo X - Dos Trajes;

15.7.1.11 - Anexo Xl - Plano de Continuidade;

15.7.1.12 - Anexo Xll - Itens de conformidade do Sistema Informatizado de Gestdo de Atendimento -
SIGA;

15.7.1.13 - Anexo Xlll - Itens de conformidade do Sistema de Agente Virtual - Chat;
15.7.1.14 - Anexo XIV - Formacao de Custos para Mao de Obra Residente;
15.7.1.15 - Anexo XV - Termo de Confidencialidade;
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