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ESTUDOS TECNICOS PRELIMINARES
Lei n© 14.133/2021, art. 18 10, 20 e 39, Instrucdo Normativa SEGES n© 58/2022

Resolucdo n?® 468/2022 do CNJ, e Ato TRT6-GP n° 655/2023

1. NECESSIDADE DA CONTRATACGAO - Lei n° 14.133/2021, art. 18, § 19, inciso I; IN 58/2022,
art. 99, inciso I; Ato TRT6-GP n°© 655/2023, art. 24, inciso I

No ambito da Justica do Trabalho de Pernambuco, as atividades administrativas e judiciais sao
amparadas, fortemente, no uso de solucdes de Tecnologia da Informacdo e Comunicacao (TIC),
incluindo equipamentos, softwares e sistemas de informacdo, os quais sdo vitais para o bom
funcionamento e para a melhoria da capacidade de resposta do Judicidario a sociedade. Como
consequéncia, o suporte adequado e tempestivo ao uso das solugdes de TIC é um fator critico para a
manutencdo da disponibilidade e estabilidade dos servigos de TIC, garantindo, assim, o adequado
funcionamento do Tribunal.

A necessidade de disponibilidade da estrutura de TIC do TRT da 6a Regido aumentou
substancialmente nos Ultimos anos, sendo crescente, também, a demanda de atendimento as mais
diversas necessidades dos usuarios, o que aumenta a criticidade dos servicos entregues pelas areas de
TIC. Este cenario ocorre como consequéncia da Transformagdo Digital, que estd mudando a forma de
trabalho dos usuéarios 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 usuarios.

Devido a sua importancia, o servico de atendimento aos usuarios esta presente na Resolugdo
CNJ 370/2021, que estabelece a Estratégia Nacional de Tecnologia da Informacdao e Comunicagdo do
Poder Judicidrio (ENTIC-JUD) 2021-2026:

Art. 20 A Estratégia Nacional de Tecnologia da Informacdo e Comunicagdo do Poder
Judiciario é orientada, em seu preambulo, pelos objetivos dos seguintes componentes:

I - Objetivos estratégicos, distribuidos em trés perspectivas:
a) Sociedade:

Objetivo 1: Aumentar a Satisfacdo dos Usuarios do Sistema Judiciario;
Objetivo 2: Promover a Transformacdo Digital;

b) Aprendizado e Crescimento:

(..0)
Objetivo 4: Buscar a Inovacao de Forma Colaborativa;
(.e0)

Art. 16. O fortalecimento da relagdo do Poder Judicidrio com a sociedade se dara por meio
de estratégias de comunicacdo, procedimentos objetivos e ageis e com uso de linguagem
de facil compreenséo.
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Art. 17. As solugdes de aprimoramento a interagdo com a sociedade deverao ser realizadas
por meio de canais e servigos digitais simples e intuitivos, em busca de estabelecer padrao
minimo de qualidade para os servigos digitais do Poder Judiciario.

§ 1o As solugdes de que trata o caput proporcionam experiéncia consistente de
atendimento ao cidaddo e integra dados do Poder Judiciario, reduzindo custos e ampliando
a oferta de servicos digitais, além de retirar do cidaddao o Onus do deslocamento e
apresentacao de documentos.

§ 20 Cada o6rgdo sera responsavel em promover a divulgacdo ampla das pesquisas de
satisfacdo e experiéncia do usuario.

Art. 18. Para avaliar a satisfagdo do usuario, cada 6rgao devera oferecer meio de avaliagdo
ou pesquisa de satisfacdo padronizado com o objetivo de aprimorar a percepcao de
utilidade das informagdes dos servicos, monitorar e implementar acdes de melhoria dos
servigos prestados, baseado nos resultados da avaliacao de satisfagdo dos usuarios.

§ 1o Para aperfeicoar os atendimentos, os 6rgaos deverdo implantar processos de gestdo
baseados em modelos e boas praticas de mercado, e definir parametros de pesquisa com o
objetivo de uniformizar e gerar indicadores mais precisos e equiparados entre os 6rgaos do
Poder Judiciario.

§ 20 Para melhorar os servigos prestados ao cidaddo, os 6rgdos do Poder Judiciario deverdo
implantar estratégias flexiveis e aderentes as especificidades locais, regionais e proprias de
cada segmento do Poder Judiciario de forma colaborativa visando a eficiéncia operacional
interna, humanizacdao do atendimento de TIC, simplificacdo dos processos internos da area
de TIC e otimizacdo dos processos de trabalho.

Art. 19. Todos os 06rgdos do Poder Judiciario devem adotar modelos de governanca e
praticas de gerenciamento de servigos de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo que
favorecam a entrega de valor para a sociedade no qual a concepcgdo, entrega e melhoria
continua de servigos ocorram de forma adaptavel, rapida e transparente.

Art. 20. Cada 6rgdo devera utilizar ferramentas e solucbes para proporcionar atendimento
personalizado aos usuarios, observando a segmentacdo do atendimento por perfil, com o
objetivo de conhecer o usuario e propor solugdes mais eficazes, com foco no valor
agregado, bem como promover a melhoria na experiéncia do usuario e na oferta de
servigos.

Das Estruturas Organizacionais e Macroprocessos

Art. 21. Cada 6rgao devera 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?[ cagacidade' N o
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c) ativos de infraestrutura, de tecnologia da informacdo e de telecomunicagdes
corporativas;

d) catalogo;

e) requisicdes;

f) incidentes;

g) central de servigos; e

h) atendimento, experiéncia e satisfacdo do usuario.

No Plano Estratégico 2021-2026 do TRT6 destaca-se o seguinte Objetivo Estratégico: Aprimorar
a Governancga de Tecnologia da Informagdao e Comunicacao (TIC) e a Protecdo de Dados. Dentro deste
contexto, a existéncia de uma Central de Servigos de TIC contribui para a conformidade com as
melhores praticas em gestdo de servicos preconizadas pelo ITIL (Information Technology
Infraestructure Library)!, fortalecendo a governanga de TIC no tribunal.

Assim sendo, é fundamental o estabelecimento de uma estrutura completa para atendimento e
suporte aos usuarios de TIC, seguindo praticas preconizadas pelo modelo ITIL, a partir de um ponto
Unico de contato (Central de Servicos), responsavel por registrar e acompanhar o andamento das
solicitagdes, mantendo comunicagdo constante com os usuarios. E, complementando esse
atendimento, faz-se necessaria a existéncia de equipes de Suporte Técnico de TIC para a resolucdo das
mais diversas solicitacdes, as quais podem ser realizadas de maneira presencial ou remota, sempre
respeitando os niveis de acordo de servigo estabelecidos.

No TRT6, atualmente, os servigos de Central de Servicos e Suporte Técnico de TIC vém sendo
executados por meio do contrato n® 10/2020. Os servicos prestados sdao acompanhados pela Secretaria
Geral de Tecnologia da Informacdao e Comunicacdes, a qual faz a gestao e fiscalizacao do contrato, a
partir da coleta e andlise periddica de indicadores de desempenho. A referida contratacdo, que atende
a todos os usuarios do TRT6, sejam internos ou externos ao tribunal, possui vigéncia até marco de
2026, motivo pelo qual é essencial analisar as solugdes disponiveis no mercado a fim de atender a
demanda da Administracdo, tendo em vista que o servico é fundamental para a manutencdo da
qualidade do suporte aos usuarios.

Além da necessidade de continuidade dos servicos de Central de Servigos e Suporte Técnico
supracitados, o Tribunal também demanda um Suporte Técnico em infraestrutura de Tecnologia da
Informacao e Comunicagao (TIC) em escala 24x7x365, para monitoramento remoto e gerenciamento
compartilhado dos ativos de infraestrutura de TIC.

Os servicos de suporte técnico de 3° nivel em Infraestrutura de TIC buscam manter o
funcionamento de sistemas criticos ao TRT6, como o Processo Judicial Eletronico (PJe) e a rede
corporativa, para a realizacdo de sua atividade fim, bem como das atividades diarias. A continuidade e
a seguranca desses sistemas sdao fundamentais tanto para os usuarios internos quanto externos,
incluindo magistrados, servidores, advogados e cidaddos. Dada a criticidade desses sistemas, é
essencial garantir que eles estejam sempre disponiveis e operando de forma segura e eficiente.

VITIL (Information Technology Infrastructure Library) é um conjunto de boas préticas voltadas para o gerenciamento de servicos
de TIC, com foco na entrega de valor ao cliente e na melhoria continua dos processos. Ele fornece um modelo padronizado para
a gestdo de TIC, promovendo a integracdo entre tecnologia e negocios, e ajudando as organizagdes a alinhar seus servicos de
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A equipe de infraestrutura do TRT6 ja atua ativamente na manutengao e suporte dos sistemas
de TIC, respondendo tanto as demandas rotineiras quanto aos incidentes reportados por meio de
chamados. No entanto, as exigéncias operacionais ultrapassam o horario de expediente normal,
estendendo-se para periodos fora do hordrio de trabalho, incluindo noites, finais de semana e feriados.

Dado que os servidores publicos possuem uma jornada de trabalho de 40 horas semanais,
existe uma limitacdo natural na capacidade de atendimento continuo da equipe interna. Diante dessas
limitagbes, a Administracdo do TRT6 necessita de uma solucdo que possa garantir a operagao
ininterrupta dos sistemas criticos e atender prontamente a quaisquer incidentes que venham a ocorrer
fora do horario normal de trabalho.

A solugdo também visa a resolver problemas decorrentes da falta de monitoramento proativo
fora do horario de expediente, entregando suporte especializado para a infraestrutura dos mais
variados servicos de TIC disponibilizados pela instituicdo. Com ela, o Regional podera manter e
aumentar a disponibilidade dos sistemas, respondendo de forma mais rapida aos incidentes, reduzindo
riscos operacionais, otimizando recursos internos e liberando o quadro de servidores do érgao para
concentrar seus esforcos em atividades estratégicas e de gestdo.

Diante das justificativas apresentadas, faz-se necessario analisar solucdes de mercado que
possam integrar os trés niveis de servico prestado pela Central de Servigos e Suporte Técnico de TIC
do Tribunal.

2. AREA REQUISITANTE

SGTIC - Secretaria Geral de Tecnologia da Informacdo e Comunicacao.

3. REQUISITOS DA CONTRATACAO - Lei n° 14.133/2021, art. 18, § 19, inciso III; IN 58/2022,
art. 99, inciso II; Res. CN] 468/2022 - Guia de Contratacdes, item 5.2, atividade 2; Ato
TRT6-GP n° 655/2023, art. 24, inciso II

3.1. Definicao de Requisitos da Solugao

Categoria
(Essencial /
Importante /
Desejavel)

Descrigao

Requisitos de Negécio

Quanto ao primeiro nivel de atendimento - Central de Servigos de TIC (N1):

Deve funcionar como ponto Unico de contato dos usuarios de TIC para reportar requisicdes e

o . . , ) Essencial
incidentes relativos aos servicos e TIC, além de registrar novas demandas de TIC.

Deve realizar a prestacdo de servico de primeiro nivel de atendimento (Central de Servigos -
N1) de segunda-feira a sexta-feira, das 07:00 as 19:00. Somente serdo considerados dias ndo | Essencial
Uteis para o atendimento a ocorréncia de feriados nacionais ou estaduais em Pernambuco.

Deve disponibilizar aos usudrios de TIC do TRT6 o Servico de Automatizagdo para o | gssencial
tendlmento de Chamados, em que os proprios usuarios deverdo ser capazes de realizar
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procedimentos automatizados para abertura, acompanhamento e resolugdo do seu chamado,
bem como consultas para esclarecimentos de dlvidas sobre os principais sistemas e servigos
do tribunal.

Deve ser responsavel por registrar, classificar e realizar o atendimento inicial as solicitagcoes
dos usuarios feitas mediante contato telefonico, formulario eletrénico na web (Portal TRT6),
ferramenta de chatbot ou registro em ferramenta de atendimento aos chamados, bem como
outro canal de atendimento a ser instituido pela STIC.

Essencial

Deve assegurar a consisténcia das informagdes constantes nos registros de atendimento, no

o L s Essencial
que se refere ao cadastro e categorizacao dos incidentes e requisigoes.

Deve prestar informagdes aos usuarios de TIC acerca da evolugdo do atendimento quando

] . ) . . Essencial
requerido (reativo) bem como sempre que se fizer necessario (proativo).

Deve realizar os atendimentos referentes aos servigos classificados como “elegiveis” para o
primeiro nivel, investigando, diagnosticando e aplicando uma solucdo de contorno ou definitiva
para os incidentes, ou cumprindo as requisicoes de servigo, de forma a resolver o chamado do
usuario, conforme fluxo de processo. Essencial

S6 serdo considerados elegiveis para resolugdo em primeiro nivel os incidentes com
procedimentos de resolugdo ou solugdo de contorno definidos, como também as requisicdes
de servigo com procedimento padrao estabelecido.

Deve solucionar atendimentos relacionados a Active Directory, contas e grupos de e-mail,
esclarecimento de ddvidas (relativas a Sistema Operacional, aplicativos de escritério, Sistemas
Administrativos, Sistemas Judiciais, etc), instalagdes e configuragdes, bem como demais
atendimentos que possam ser realizados no primeiro nivel de atendimento.

Essencial

Deve encaminhar para os grupos solucionadores os chamados nédo resolvidos, conforme nivel

de servico estabelecido, seguindo as definigdes do Catalogo de Servigos de TIC do TRT6. Essencial

Deve observar o cumprimento dos niveis de servicos de TIC acordados para cada tipo de
servigo existente no Catalogo de Servigos de TIC do TRT6, bem como as metas definidas nos | Essencial
indicadores de desempenho especificos de primeiro nivel.

Deve manter atualizadas as bases de conhecimento e bases de solugdes aplicadas,
necessarias para auxiliar na resolugdo de incidentes e requisigdes para os servigos elegiveis, | Essencial
seguindo o processo de aprovacgao definido pelo TRT6.

Deve executar os procedimentos padrGes de atendimento, gerando uma forma Unica de

, . . Essencial
comportamento dos atendentes de 1° nivel no relacionamento com os usuarios.
Deve seguir os fluxos de processos da Funcdao Central de Servicos, Gerenciamento de
Incidentes, Cumprimento de Requisicdes, Gerenciamento do Conhecimento, Gerenciamento Essencial

de Problemas e demais processos associados a operacgdo do servigo de atendimento de TIC,
definidos pelo TRT6.

Deve realizar procedimentos de comunicagdo em massa, informando proativamente os
usudrios acerca de paradas programadas e incidentes de impacto organizacional ou | Importante
departamental.

Deve avisar aos usuarios de TIC, proativamente, quando da abertura de chamados, sobre
incidentes que impactam no funcionamento dos servicos e que ja estejam sendo tratados | Importante
pelos grupos resolvedores.

Deve assegurar que atendimentos a servigos classificados como criticos ou importantes | gssencial
estejam sendo comunicados de acordo com o mapeamento de comunicacdes elaborado pelo
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Deve realizar o monitoramento dos atendimentos, durante todo o ciclo de vida dos chamados.

Importante

Deve permitir realizagdo de pesquisa de satisfagdo com os usudrios dos servicos de TIC,
conforme modelo definido pelo TRT6, a fim de avaliar a qualidade da Central de Servigos
segundo a percepcdo dos usuarios.

Importante

Deve disponibilizar aos integrantes da equipe os equipamentos necessarios a execugdo do
servico, tais como computadores/notebooks, headsets, impressoras, entre outros.

Essencial

Deve produzir informagdes gerenciais sobre os servigos prestados em primeiro nivel.

Essencial

Quanto ao segundo nivel de atendimento - Suporte Técnico de TIC (N2)

Deve funcionar como um segundo nivel de atendimento de TIC, atuando de forma presencial
e remota.

Essencial

Deve atuar no atendimento de chamados de usuarios, no suporte a plantdes judiciarios, no
suporte técnico-operacional a eventos e solenidades institucionais, nas atividades operacionais
relacionadas a gestdo de ativos, nas atividades de apoio a infraestrutura, na execugao de
demandas de grandes volumes de equipamentos e nas demais atividades relativas a suporte
técnico demandadas pelo TRT6.

Essencial

Deve realizar a prestacdao de servico de segundo nivel de atendimento (Suporte Técnico de
TIC - N2) de segunda-feira a sexta-feira, das 07:00 as 17:00, e também em regime de
sobreaviso, nos dias Uteis de segunda a sexta-feira das 17:00 as 20:00 e todos os finais de
semana e feriados das 08:00 as 17:00, conforme a Resolucdo Administrativa N© 020/2021 de
08/11/2021, que dispde sobre o Plantdo Judicidrio no ambito da Justica do Trabalho da Sexta
Regido.

Essencial

Deve disponibilizar aos integrantes da equipe os insumos necessarios a execugdo dos servicos
a que se refere este instrumento, incluindo, mas ndo se limitando a:
computadores/notebooks, impressoras, instrumentos de comunicagdo com os técnicos (por
exemplo celular), maleta de ferramentas com todos os utensilios necessarios para o suporte
técnico tais como chaves de fenda, chaves philips, alicates convencionais, alicates de corte,
alicate de crimpagem, ferramenta de crimpagem tipo impact (ex.: impact D-914 tool),
multimetro, lan-test, lanterna, penta scanner para localizacdo de cabeamento de rede (ex.:
intellitone), pendrive, HD externo, multimetro, entre outros.

Essencial

Deve ser composto por integrantes que atuardo exclusivamente nas atividades definidas para
esta solugdo, ficando alocados de forma presencial nas dependéncias do TRT6, ndo sendo
admitido o compartilhamento de tempo com outras atividades ou servigos.

Essencial

Os técnicos da equipe devem ficar alocados em espacos no TRT6 contendo uma sala de
suporte, para que possam fazer manutencdes e reparos em equipamentos, entre outras
atividades necessarias ao atendimento aos chamados e demandas técnicas.

Alguns desses espacos possuirdo também equipamentos disponibilizados para eventuais
substituicoes necessarias durante o atendimento de chamados. Para esses casos, os locais
que contém estes equipamentos para substituicdes serdo reconhecidos como “reservas
técnicas”.

E prevista a possibilidade de alteracdo nos locais nos quais os técnicos ficardo instalados e/ou
alteragao nos locais definidos como reservas técnicas.

Essencial
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Deve ser mantida a organizacdo dos equipamentos e pecas de informatica, tombados e ndo
tombados, bem como aqueles bens de consumo de informatica utilizados pelos integrantes da
equipe nos espagos onde foram alocados.

Essencial

Deve prestar suporte a todos os equipamentos de TIC do TRT6.

Essencial

Deve prestar suporte para a configuracdo de computadores e notebooks pessoais de usuarios
internos TRT6, limitando-se as configuragdes necessarias para a execucdo das atividades
laborais relacionadas ao tribunal, obedecendo as regras e politicas estabelecidas pela STIC.

Essencial

Deve prestar atendimento remoto a usuarios internos do TRT6 que estejam fora das
dependéncias do tribunal, limitando-se as configuracdes necessarias para a execucdo das
atividades laborais relacionadas ao tribunal, obedecendo as regras e politicas estabelecidas
pela SGTIC.

Essencial

Deve executar as atividades de instalacdo e configuragdao de softwares apenas em
equipamentos de usuarios internos do TRT6.

Ndo estd previsto o atendimento a equipamentos de usuarios externos, seja na modalidade
remota ou presencial.

Essencial

Deve executar atendimentos presenciais apenas nas dependéncias do TRT6.
A excecdo a esta regra sé acontecerd para a execucdo de suporte a eventos do tribunal, que
poderdo acontecer fora das unidades do d6rgdo.

Essencial

Deve seguir os fluxos de processos da Funcdo Central de Servigos, Gerenciamento de
Incidentes, Cumprimento de Requisicdes, Gerenciamento do Conhecimento, Gerenciamento
de Problemas e demais processos associados a operacdo do servigo de atendimento de TIC,
definidos pelo TRT6.

Essencial

Deve manter atualizadas as bases de conhecimento e bases de solugbes aplicadas,
necessarias para auxiliar na resolucdo de incidentes e requisicdes para os servigos de segundo
nivel, seguindo o processo de aprovacdo definido pelo TRT6.

Essencial

Deve observar o cumprimento dos niveis de servigos de TIC acordados para cada tipo de
servico existente no Catdlogo de Servicos de TIC do TRT6, bem como as metas definidas nos
indicadores de desempenho especificos de segundo nivel.

Essencial

Deve receber os chamados através do sistema de gerenciamento de servigos disponibilizado
pelo TRT6.

Essencial

Deve dar continuidade aos atendimentos mais demorados iniciados pela Central de Servigos,
conforme fluxos definidos para o Suporte Técnico.

Essencial

Deve realizar contatos com os usuarios para obtencao de detalhes adicionais eventualmente
ndo disponibilizados no primeiro nivel, a respeito de suas solicitacdes, na tentativa de
solucionar o chamado diretamente no segundo nivel, sem escalonar para o Tribunal.

Essencial

Deve investigar e diagnosticar uma solugdo de contorno ou definitiva para um incidente nao
resolvido no primeiro nivel. Em seguida deve resolver o incidente utilizando este diagnostico.

Essencial

Deve encaminhar o chamado para o grupo solucionador responsavel, segundo o Catalogo de
Servicos, apenas nos casos em que a equipe de Suporte Técnico de TIC (N2) ndo conseguir
resolver o chamado.

Para os casos em que ja houver conhecimento registrado para o Suporte Técnico de TIC - 2°
Nivel, é de responsabilidade da equipe a resolugao do chamado.

Essencial
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S6 deve realizar o agendamento do atendimento por necessidade do usuario, a fim de evitar
transtornos em decorréncia de paralisagdes dos servicos ou impossibilidade de sua execucgao,
verificando-se o horario de funcionamento de cada uma das unidades do TRT6.

Essencial

Deve auxiliar as equipes da SGTIC na investigagao de Problemas (processo de Gerenciamento
de Problemas).

Essencial

Deve realizar o suporte a servigos e sistemas utilizados no TRT6, tais como: sistemas
operacionais Windows, redes (LAN e WAN), Internet/Intranet, impressao, correio eletronico,
aplicativos de escritério, Sistemas Administrativos (Instalagdo, configuragdo), Sistemas
Judiciais (Instalacao, configuragao), certificados digitais, entre outros.

Essencial

Deve prestar orientacées e dicas quanto ao uso de funcionalidades e facilidades disponiveis
nos softwares, aplicativos, sistemas de informagdes corporativos e equipamentos em geral.

Importante

Deve configurar nos dispositivos moveis de juizes e servidores, o acesso wireless
disponibilizado pelo TRT6, de acordo com as regras e instrugdes definidas pela STIC.

Essencial

Deve elaborar scripts e packages para instalacdo automatizada de softwares, objetivando o
adequado suporte de nivel 2;

Essencial

Deve realizar o transporte dos equipamentos de TIC para o atendimento dos chamados e
execucao das demais atividades de suporte técnico demandadas pelo TRT6.

Essencial

Deve solicitar sempre ao Gestor da Unidade do Tribunal, autorizagdo para a retirada de
equipamentos de setores, registrando-se obrigatoriamente em formato orientado pela area de
gestdo de ativos, qualquer movimentagdo de equipamentos entre as Unidades do Tribunal,
constituindo também obrigacdo tomar os devidos cuidados com a plaqueta de patrimonio,
para que essa nao seja extraviada.

Essencial

Deve preparar, embalar, transportar, além de desembalar e estocar posteriormente os
equipamentos envolvidos em substituicdo (desinstalacdo e instalacdo) ou acréscimo de
equipamentos por motivos técnicos ou atualizacdo do parque;

Essencial

Deve efetuar a instalagdo, desinstalacdo e reinstalagdo fisica (remanejamento) de
microcomputadores, impressoras e/ou periféricos em geral (novos e usados);

Essencial

Deve identificar, sempre por ocasido dos atendimentos, problemas relativos a caracteristica de
suprimentos e equipamentos utilizados pelos usuarios (toners incompativeis, danificados, com
defeitos de fabricacdo ou vencidos, papeis inadequados para o tipo de impressora,
equipamentos inadequados para o servico ou utilizados de forma indevida pelos usuarios,
etc.) encaminhando suas observacGes ao Supervisor de Suporte Técnico, que por sua vez
reportara a equipe de gestdo de ativos da STIC.

Essencial

Deve realizar a manutencdo preventiva e corretiva nos equipamentos de propriedade do
Tribunal, que estejam fora de garantia.

Essencial

Deve realizar a limpeza dos equipamentos de informatica e/ou telecomunicagbes apos toda
manutengao.

Essencial

Deve organizar os cabos e fios dos computadores, impressoras e periféricos das estacdes de
trabalho dos usudrios, de forma a deixar o ambiente organizado.

Essencial

Deve dar suporte a secdao de gestdo de ativos nas atividades operacionais, tais como:
recebimento e desfazimento de bens, as atividades de criagdo, atualizacdo e aplicagao de
imagens, formatagdo, checagens, entre outras, de acordo com o processo e procedimentos
definidos pela STIC.

Essencial

Deve realizar atividades técnicas de apoio as demandas de infraestrutura, definidas em
catalogo especifico, constando as atividades e tempo para execucdo de cada uma delas.

Essencial
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E possivel haver alteracdo do escopo destas atividades, ou dos tempos para atendimento
definido para estas atividades, os quais serdao monitorados por indicador de desempenho
especifico.
Deve prestar suporte a execucdo de demandas de grande volume de equipamentos, definidas
em catalogo de servigos especifico, constando as atividades e tempo para execugdo de cada
uma delas. Essencial
E possivel haver alteracdo do escopo destas atividades, ou dos tempos para atendimento
definido para estas atividades, os quais serdao monitorados por indicador de desempenho
especifico.
Deve executar rotinas operacionais de resposta para incidentes de seguranca. Essencial
Deve produzir informacgbes gerenciais sobre os servicos prestados em segundo nivel. Essencial
Quanto ao terceiro nivel de atendimento - (N3)
Ser capaz de manter e/ ou elevar os niveis de seguranca sobre os recursos tecnoldgicos da .
IR Essencial
Instituicao
Manter e elevar o indice de disponibilidade dos servigos de TIC Essencial
Mitigar paradas na prestacdo dos servicos de TIC Essencial
Diminuir o tempo de restabelecimento de sistemas e servicos em caso de falhas Essencial
Reduzir a carga de trabalho da equipe do Regional, evitando trabalho fora do expediente e
Importante
horas extras
Garantir que a infraestrutura de TIC suporte o negdcio Essencial
Preservar o investimento ja realizado pelo Regional Importante
Estar dentro do orgamento reservado para a solugao Importante
Requisitos de Capacitacao
Os integrantes das equipes devem receber capacitagao referente aos recursos que compdem o
ambiente operacional do TRT6, bem como referente a técnicas de atendimento, normas
operacionais e de seguranga da informagdo no TRT6, fluxos de processos, procedimentos | Essencial
constantes na base de conhecimento, e outros documentos inerentes ao processo de
atendimento (primeiro e segundo nivel).
Deve ser realizado alinhamento constante de conhecimentos entre os profissionais envolvidos
. . . . . Importante
no atendimento, visando uniformizar o conhecimento.
Todos os integrantes das equipes de atendimento devem atender aos requisitos de
qualificacdo (comprovados por meio de diplomas, certificados, certificacdes, etc) exigidos para | Essencial
as fungdes que exercem.
Requisitos Legais
Deve atender ao disposto na Politica de Seguranga da Informacgdo (PSI) do TRT6 e suas
normas complementares. A PSI foi instituida pela Resolucdo Administrativa TRT n® 30/2009 e | Essencial
atualizada por meio do Ato TRT6- GP n° 802(202 anexo I
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Requisitos de Manutengao

Ao longo de toda a execugdao do servico, devem ser mantidos os recursos humanos e
materiais necessarios para o atendimento da necessidade do TRT6 quanto ao atendimento de | Essencial
TIC, atendendo a todos os requisitos elencados para o servico.

Requisitos Temporais

A solucdo de primeiro e segundo nivel de atendimento deve ser implantada por fases, para
gue haja a transicao necessaria entre servigo de atendimento ja realizado atualmente no TRT6
(o qual se encerra em marco de 2026) e o servico a ser iniciado a partir da presente solugao.

As fases deverdo compreender pelo menos as atividades de iniciagdo, projeto da implantagdo, | gssencial
ativacdo do servico, implantacdo basica do servico, estabilizacdo da solucdo e operacao
definitiva. As atividades a serem exercidas em cada fase e o prazo para execugao estdo
descritas no ANEXO XIII - Fases de implantacdo da solucdo de primeiro e segundo nivel de
atendimento deste documento.

A solucdo de terceiro nivel devera obedecer todos os cronogramas definidos e acordados,

. . e o o e Essencial

inclusive de capacitacao, implantacao de ferramentas e operagao assistida.

A solucdo de terceiro nivel devera viabilizar o funcionamento dos sistemas criticos do TRT6

por um periodo de, no minimo, 30 meses. Desejavel

Requisitos de Segurancga

Deve ser mantido sigilo absoluto sobre informacdes, dados ou documentos acessados em Essencial

virtude da prestacdo dos servicos.

Nao é permitido que dados ou informacGes do TRT6 acessados pelos integrantes das equipes

de atendimento sejam retirados das dependéncias do Tribunal, ndo importando o veiculo em Essencial

que estes se encontrem, notadamente discos rigidos, discos Oticos, memorias em estado

sdlido, documentos, mensagens eletronicas entre outros.

Devem ser observadas, rigorosamente, todas as normas e procedimentos de seguranga .
L - . < Essencial

definidos no ambiente de Tecnologia da Informagao do TRT6.

Deve haver perfis individuais de acesso de cada integrante do atendimento ao ambiente do .

- . Essencial
TRT6, sem possibilidade de compartilhamento.
Todos os integrantes das equipes devem assinar o Termo de Compromisso de Manutencao de Essencial

Sigilo.

Quando houver necessidade de substituicdo de algum integrante das equipes de atendimento,
o TRT6 deve ser informado, de forma que sejam removidos e concedidos os acessos ao | Essencial
ambiente do tribunal.

3.2. Especificacao de Requisitos da Solucao

Categoria
(Essencial /
Importante /
Desejavel)

Descricao

Requisitos de Arquitetura Tecnologica (N1 e N2)

A Central de Servigos de TIC (N1) deve ter a sua infraestrutura composta de: rede de telefonia | gssencial
(com gravagdo de chamadas telefonicas), ferramenta de acesso remoto, links de internet,
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chatbot para automatizacdo dos atendimentos e ferramenta de registro, controle e
acompanhamento dos chamados.

O Servigo de Automatizagao para o Atendimento de Chamados da Central de Servigos de TIC
(N1) deve ser prestado via Chatbot (robd de conversagdo), o qual devera promover agoes para
automatizacdo de parte dos atendimentos de chamados aos servigcos de TIC, por meio do uso
de técnicas de Inteligéncia Artificial, ferramenta RPA (do inglés Robotic Process Automation) e
da integracdo com ferramentas utilizadas pelo Tribunal para suporte aos seus usuarios.

Essencial

A ferramenta de registro, controle e acompanhamento a ser utilizada pela Central de Servigos
de TIC (N1) e pelo Suporte Técnico de TIC (N2) deve ser o Axios Assyst, a qual ja é utilizada e
disponibilizada pelo TRT6.

Essencial

A Central de Servigos de TIC (N1) e o Suporte Técnico de TIC (N2) devem fazer uso de
ferramenta de acesso remoto para dar suporte aos atendimentos de TIC ndao presenciais.

Essencial

Os recursos tecnoldgicos utilizados para a execugdo do servico devem ser apropriados as
necessidades de atendimento de TIC do TRT6.
As especificagbes detalhadas dos recursos utilizados no primeiro nivel de atendimento podem
ser identificadas através de informagGes presentes nos anexos deste documento:
e ANEXO XIV - Especificacdo técnica da infraestrutura utilizada na Centra
TIC (N1)

e ANEXO XV - Especificacdo técnica do Servico de Automatizacdo para o Atendimento de
Chamados da Central de Servicos de TIC (N1)

Essencial

Requisitos de Arquitetura Tecnoldogica (N3)

A solucdo devera prever a prestacdo de servicos técnicos em infraestrutura de Tecnologia da
Informagdo e Comunicagao (TIC), para monitoramento remoto e gerenciamento compartilhado
dos ativos de infraestrutura de TIC do TRT6.

Essencial

A solugdo devera incluir atuacdo 24 horas x 7 dias na semana x 365 dias por ano,
contemplando um nivel minimo de servigo de Disponibilidade Mensal da Infraestrutura (DMI)
de 99,5% (noventa e nove virgula cinco por cento), que garantird a sustentacdo e o
funcionamento seguro do complexo computacional.

Essencial

A solugdo devera prover o gerenciamento compartilhado de ativos de:

e infraestrutura de redes de comunicagdo (SAS-REDES);
e infraestrutura de armazenamento de dados (SAS-DADOQOS);

e infraestrutura de cépia de seguranca (SAS-BACKUP);

e infraestrutura de virtualizagdo e containers de aplicacdes (SAS-VIRTUAL);
e infraestrutura de servidores Windows e Linux (SAS-SERVIDORES).

Essencial

A solucdo devera incluir atuagdo no registro e resolucdo de eventos oriundos das ferramentas
de monitoramento, ou ainda, de plataformas de gerenciamento de servigos de TIC utilizadas
no Regional (Assyst e/ou Jira).

Essencial

A solugdo devera prever atendimento fora das instalacdbes do TRT6, com realizagdo de
interacodes, via de regra, de forma remota.

Essencial

Em carater excepcional, pode se fazer necessaria a atuacdo in loco.

Importante

A solugdo deve prover suporte proativo em atualizagGes e reativo na resolugdo de problemas
que impactem os servigos, especialmente quando ndo houver causa raiz identificada ou
solucdo registrada na base de conhecimento do TRT6, exigindo suporte técnico especializado
para a recuperacdo dos servigos afetados.

Essencial
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A solucdo nao precisa garantir exclusividade de mao-de-obra para prover o monitoramento
remoto e gerenciamento compartilhado dos ativos de infraestrutura de TIC do TRT6.

Importante

Os atendimentos relativos as atualizagdes de firmware, execugdo de mudangcas bem como
manutencdes programadas deverao ocorrer, em sua maioria, durante feriados e finais de
semana de modo a se reduzir o impacto da parada do ambiente junto aos usuarios finais.

Importante

A equipe técnica e demais usuarios do TRT6 deverdo conseguir acessar e operar de forma
devida e segura os servigos disponibilizados sob os ativos de infraestrutura de TIC gerenciados
para a consecugao da prestacdo jurisdicional e/ou administrativa do Tribunal.

Essencial

A solugdo para prover o monitoramento remoto e gerenciamento compartilhado dos ativos de
infraestrutura de TIC do TRT6 ndo pode ser transferida a outrem, podendo, no entanto, contar
com a participagdo de especialistas parceiros, ndo necessariamente pertencentes a solugao.

Importante

A equipe técnica do Regional e a equipe executora dos servicos relacionados a solucdo deverao
compartilhar documentacdo relativa aos ativos de infraestrutura de TIC indispensaveis para a
execugao dos servigos.

Essencial

A solucdo devera permitir a execucdo de atualizagbes de software e firmware e otimizar as
ferramentas de monitoramento remoto e gestdo dos ativos de infraestrutura de TIC do TRT®6.

Essencial

A solugdo devera permitir o escalonamento de chamados relativos aos ativos de infraestrutura
de TIC junto a fabricantes e/ou outras empresas prestadoras de servigos ao TRT6, com vistas
a solucionar os incidentes identificados no monitoramento remoto e gestdao compartilhada de
ativos de TIC do TRT®6.

Essencial

A solucdo devera apoiar a equipe técnica da SGTIC na manutencado, administracao de rotinas,
sustentacdo de recursos, procedimentos, controles, operagao e monitoracdo da infraestrutura
de TIC.

Essencial

A equipe executora dos servicos relacionados a solugdo devera avaliar, diagnosticar e propor
solugdes quando demandada pela equipe técnica da SGTIC visando o aperfeicoamento de
desempenho, disponibilidade e otimizacdao de configuracdao de sistemas servidores e elementos
fisicos ativos como equipamentos de processamento, storage, firewall e comutadores de rede.

Essencial

A equipe executora dos servicos relacionados a solucdo devera acompanhar diariamente a
qualidade e os niveis de servigos alcancados com vistas a efetuar eventuais ajustes e
corregdes de rumo.

Essencial

Deverdo ser estabelecidas rotinas de manutencdo preventiva e evolutiva nos ativos de TIC
gerenciados de modo a prevenir incidentes e evitar vulnerabilidades no ambiente, de acordo
com as boas praticas de gestdo de TIC.

Essencial

Todos os trabalhos deverdo ser realizados sem que haja a necessidade de parada do ambiente
em producdo, exceto as predeterminadas com a equipe da SGTIC. Do mesmo modo, deverdao
ser observadas as rotinas internas do TRT6, cujo andamento em hipdtese nenhuma devera ser
prejudicado em razdo de quaisquer das atividades mencionadas.

Essencial

Sempre que detectada a necessidade de acionamento dos fornecedores, garantidores ou
fabricantes para equipamentos em garantia ou sob contrato de assisténcia técnica de hardware
e/ou software, a equipe executora dos servicos relacionados a solugdo devera efetuar a
abertura de chamado junto ao fornecedor, garantidor ou fabricante, e registrar todas as
informagdes referentes ao chamado aberto, para o correto acompanhamento do andamento,
encerramento e cumprimento do Acordo de Nivel de Servico (ANS) contratado junto ao
prestador de servigos externo.

Essencial
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Em razdo do natural dinamismo da tecnologia da informacdo e do préprio TRT6, novas tarefas,
macro atividades, atividades, produtos e tecnologias suportadas poderao ser criadas, extintas
ou alteradas, mantendo-se as métricas e objetivos estabelecidos nesta especificagdo. Para

. . - L - Essencial
tanto, devera ser garantida a atualizacao tecnoldgica da infraestrutura empregada bem como
da equipe executora dos servicos relacionados a solugdo, visando a manutencgdo adequada da
execugao de servigos.
A solucdo devera prover um fluxo de trabalho que contemple monitoramento continuo, registro
de eventos, priorizacao, resolugdo, escalonamento e encerramento de fluxo com a resolugdo Essencial

das necessidades que se fizerem necessarias. Deverda, também, orquestrar e mediar a
resolucdo dos eventos durante todo fluxo de trabalho.

A solucdo devera permitir atuacdo proativa quando detectado erro ou falha no(s) sistema(s)
de monitoramento do TRT6, assim como nos ativos monitorados e gerenciados pelo(s) | Essencial
mesmo(s) sistema(s).

A solugdo deverda permitir troca de informacGes com usuarios afetados e prestadores de

. . Essencial
servicos envolvidos.

A solugdo deverd permitir que mudancas em ambiente de produgdo possam ocorrer
preferencialmente fora do expediente do TRT6, de segunda a sexta-feira das 7h as 17h, ou | Essencial
seja, programadas e executadas aos finais de semana e/ou feriados.

A solugdo devera permitir o escalonamento, para equipes do TRT6, de eventos ndo
solucionados, em virtude de ser necessario o apoio da equipe de infraestrutura de TIC do | Essencial
Regional.

A solucdo devera permitir ativacdo e configuragdo dos recursos de SNMP nos dispositivos de
rede, que serdo gerenciados, exceto nos dispositivos da rede WAN do TRT6, que terdao acesso

- . . . o Importante
SNMP Read-Only (apenas leitura), disponibilizado pela(s) operadora(s) de telecomunicagodes, P
mediante requisicao do Tribunal.
A solucdo devera prover infraestrutura de TIC redundante, incluindo links de comunicacdo
redundante da central de monitoramento remoto com o TRT6 assim como recursos Essencial

tecnoldgicos de operagao tolerante a falhas, visando a adequada prestacdo de servicos de
monitoramento remoto e gestdo compartilhada dos ativos de infraestrutura de TIC do TRT6.

A executora dos servigos relacionados a solucao devera apresentar documentagdo (projetos,
contratos, atestados de capacidade etc) que demonstrem resiliéncia suficiente e necessaria | Essencial
para a prestacao de servicos especificada neste documento.

A equipe técnica executora dos servigos relacionados a solucdo devera utilizar as ferramentas
de monitoramento ja existentes no TRT6, como Zabbix, Kibana, Grafana, etc., podendo,
também, implementar nova solucdo de monitoramento, sem custos adicionais ao Regional, | Essencial
caso essa opgao se configure na melhor alternativa para a solugdo, desde que devidamente
autorizada pelo TRT6.

Compreende-se como "“Ativo Monitorado e Gerenciado” qualquer elemento modelado nas
solugdes de monitoramento e gerenciamento, seja tal modelagem realizada via ICMP, SNMP ou

‘e . . P Essencial
agente especifico. A descoberta e modelagem devera proporcionar a geréncia sobre falhas e
performance de tais elementos; os ativos monitorados e gerenciados poderao ser alterados.
A solucdo devera permitir, no momento da abertura do projeto ou processo relacionado a
solugdo, a averiguacdo de qualificacdo pessoal e técnica, quando cabiveis, podendo haver a Essencial

averiguacdo de sua resiliéncia e tolerdncia a falhas, e a averiguacdo de seu nivel de
maturidade em relagdo a segurancga cibernética.
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A qualquer tempo, durante a vigéncia do projeto ou processo relacionado a solucdo, devera
ser possivel averiguar se a equipe executora dos servicos relacionados a solugdao continua
mantendo as condigBes impostas pelo estudo técnico, Termo de Referéncia e/ou edital, quando
for o caso.

Essencial

Requisitos Legais

O ambiente fisico a equipe executora dos servigos relacionados a solugdo para fins de
execucdo do servico da Central de Servicos de TIC - 1° nivel deve estar compativel com o
disposto na NR17 do Ministério do Trabalho e Emprego - MTE e seu Anexo II (conforme | Essencial
Portaria n°® 9, 30/03/2007 e posteriores atualizacdes) e na recomendacdo técnica DSST n©
01/2005 do mesmo 6rgao.

A solucdo devera permitir adaptagdo aos novos regulamentos produzidos pelo Tribunal em

~ - - - . Essencial
prazo nao superior a 30 (trinta) dias corridos.

Requisitos de Manutengao

A ferramenta de gerenciamento de servicos, na qual sdo realizados o registro, o controle e o
acompanhamento dos atendimentos de TIC, deve ser mantida pelo TRT6. E prevista a
possibilidade de alteracao da ferramenta ao longo da execucdao do servigo, e neste caso, as
equipes devem se adaptar e passar a utilizar a nova ferramenta definida pelo TRT6.

Os processos associados a operacdo do servigo de atendimento de TIC serdo mantidos pelo
TRT6. Para a constante evolugdo desses processos, os integrantes das equipes de envolvidas
no servico de atendimento de TIC podem sugerir melhorias quanto aos fluxos, papéis e
procedimentos associados aos processos.

Os recursos utilizados na solugdo devem se manter adequados as especificacdes técnicas da
solugdo durante toda a execugdo dos servigos de atendimento de TIC.

A solucdo devera permitir sustentar, atualizar e otimizar as ferramentas de monitoramento
remoto e gestao dos ativos de infraestrutura de TIC do TRT6.

Essencial

Essencial

Essencial

Essencial

A solucao de monitoramento remoto e gestdao compartilhada de ativos de infraestrutura de TIC
inclui também a modernizagdo e posterior sustentagdo de novos ativos e/ou servigos de TIC
que eventualmente precisem ingressar no parque de infraestrutura de TIC do Tribunal. Nesse
sentido, a equipe executora dos servigos relacionados a solugdo devera planejar, definir, | Essencial
especificar artefatos, elaborar rotinas e/ou procedimentos, bem como montar modelos e/ou
ambientes de testes (protétipos), visando a posteriormente implementar essas agdes caso
sejam homologadas pelo TRT6 no ambiente de infraestrutura de TIC de producao.

A solucdo devera permitir a instalagdo, a ativacdo e o monitoramento de novos ativos ou

~ Essencial
solugdes.

Requisitos de Capacitacao

Devem ser realizados treinamentos nas seguintes situagdes:
e treinamento inicial (na implantacdao da solugdo);
e treinamentos eventuais condicionados a mudancgas na equipe de atendimento;
e treinamentos semestrais para atualizacdo;
e treinamentos excepcionais em caso de redesenho de fluxo de processos ou de
procedimentos com alteragdes significativas;
e sempre que o TRT6 identificar necessidade, visando sempre a melhoria dos servicos
prestados.
A solucdo devera possibilitar a verificacdo de aptidao, de habilitacdo e certificacdo sempre que
necessarias.
A solucdo devera possibilitar a manutencao e incremento de base de conhecimento. Essencial

Essencial

Essencial
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Requisitos de Equipe
Todos os integrantes das equipes de atendimento devem possuir as seguintes caracteristicas e
habilidades:
e Técnicas de resolugdo de problemas;
e Pratica de auto estudo e pesquisa;
e Trabalho em equipe;
e Foco em resultados;
e Comprometimento (prazos e qualidade);
e Importante
e Comportamento ético;
e Ouvir com atengdo, sem presumir/interromper;
e Usar de Linguagem adequada;
e Demonstrar interesse pelo problema e disposicdo em soluciona-lo;
e Presteza e cordialidade, tratando os usudrios seguindo as melhores praticas de
atendimento;
e Atencdo as regras e procedimentos estabelecidos para a execugao do servico;
e Administrar conflitos.
O dimensionamento das equipes a serem alocadas na prestacdo dos servicos deve ser
suficiente para atender satisfatoriamente a demanda de servigos de atendimento de TIC do | Essencial
TRT6.
Todos os integrantes das equipes de atendimento de primeiro e de segundo nivel devem
possuir 0os conhecimentos necessarios para exercer 0s seus papeis na execugdo dos servicos.
Os conhecimentos exigidos para cada papel podem ser encontrados no ANEXO XVI - | Essencial
Responsabilidades e Qualificacdo Técnica dos profissionais relativos a Central de Servicos de
IC (N1) e do Suporte Técnico de TIC - (N2) deste documento.
Os conhecimentos exigidos devem ser comprovados por meio de diplomas, certificados,
curriculos, registros em carteira de trabalho ou contratos de trabalho assinados, os quais serdo Essencial
analisados pela equipe da CINFRA do Regional ou de gestdo e fiscalizagdo do contrato, qual
seja o caso.
Cada integrante do primeiro e do segundo nivel de atendimento ndo podera exercer mais de Essencial
um papel na execugdo dos servigos de forma simulténea.
A solugdo precisara classificar perfis de profissional segundo as necessidades do TRT6,
devendo a classificacdo minima conter:
e preposto da contratada para tratamento das questdes contratuais e financeiras do
contrato: se fo,r o.caso; ] . o Essencial
e responsavel técnico que devera atuar como ponto focal de contato da equipe técnica
do Regional responsavel pela solugdo sobre quaisquer assuntos de carater técnico;
técnico(s) de central de operagdoes (NOC);
e técnico especializado de suporte a ativos de infraestrutura de TIC.
Requisitos de Metodologia de Trabalho
Devem ser utilizados indicadores de desempenho para afericdo mensal da qualidade dos
servicos prestados.
Os indicadores relativos ao primeiro e ao segundo nivel de atendimento podem ser | Essencial
encontrados no ANEXO VI - Indicadores de Desempenho da Central de Servicos de TIC (N1) e
do Suporte Técnico de TIC (N2) deste documento.
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Os indicadores relativos ao terceiro nivel de atendimento podem ser encontrados no ANEXO
XIX - Item 12 - Dos Niveis Minimos de Servico para o Servico de monitoramento remoto e | Essencial
gerenciamento compartilhado dos ativos de infraestrutura de TIC (N3) deste documento.

Requisitos de Seguranca da Informagao

Todos os integrantes das equipes de atendimento que venham a prestar servigo nas
dependéncias do TRT6, bem como aqueles autorizados a retirar e entregar documentos e | Essencial
equipamentos, devem ser credenciados segundo as politicas de seguranca do tribunal.

Os integrantes das equipes de atendimento devem receber do TRT6 apenas 0s acessos com

s . L. ~ . . Essencial
privilégios minimos necessarios para a execucao dos servigos no ambiente do TRT6.

A equipe executora dos servicos relacionados a solugdo devera assumir o compromisso de
obedecer & POLITICA DE SEGURANGA DA INFORMAGAO DO TRT DA 6@ REGIAO (PSI) instituida
pela Resolucdo Administrativa TRT n® 30/2009 e atualizada por meio do Ato TRT6-GP n° | Essencial
802/2023, anexo I, mantendo a mais absoluta confidencialidade sobre materiais, dados e
informagodes disponibilizados ou conhecidos em decorréncia da prestagdo de servigos.

O acesso a Rede Corporativa do TRT6 obedecerd ao PRINCIPIO DO PRIVILEGIO MINIMO, com

. L. - . o . Essencial
credenciamento prévio dos profissionais que atuardao sob permanente auditoria.

Para prestacdo dos servicos de monitoramento e gerenciamento compartilhado dos ativos de
infraestrutura de TIC deverdo ser utilizados softwares especificos providos e/ou homologados | Essencial
pela SGTIC.

Todas as informacdes geradas e armazenadas em decorréncia do funcionamento da solugdo
serao de propriedade exclusiva do TRT6, ndo podendo serem utilizadas ou divulgadas, para | Essencial
qualquer finalidade, sem prévia autorizacdo formalizada do Tribunal.

4. LEVANTAMENTO DAS SOLUGCOES DE MERCADO

4.1. Analise de Viabilidade da Contratacdo - Lei n°® 14.133/2021, art. 18, § 19, inciso V;
IN 58/2022, art. 99, inciso III; Res. CN] 468/2022 - Guia de Contratacdes, item 5.2,
atividade 1; Ato TRT6-GP n° 655/2023, art. 24, inciso III

4.1.1. Levantamento de Solugdes - Res. CNJ] 468/2022 - Guia de Contratagdes, item
5.2, atividade 3

Neste estudo, as possibilidades de solugdo serdo analisadas para cada um dos niveis de

atendimento/suporte, devido ao fato de que cada um desses niveis possui caracteristicas

distintas. Os niveis de atendimento sdo os seguintes:

e Central de Servigos de TIC (primeiro nivel - N1).

e Suporte Técnico de TIC (segundo nivel - N2).

e Monitoramento e Gerenciamento Compartilhado de Ativos de Infraestrutura de
TIC (terceiro nivel - N3).

Id Descricao da Solugao

1 Realizar os atendimentos com servidores do quadro de TIC do TRT®6.
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2 Executar o servico através de equipe terceirizada, utilizando mdo de obra exclusiva, alocada
nas dependéncias da Justica do Trabalho de Pernambuco.

3 Executar o servico através de equipe terceirizada, utilizando mdo de obra compartilhada,
alocada nas dependéncias da Contratada.

4.1.2, Outras solugcoes - Res. CNJ] 468/2022 - Guia de Contratagbes, item 5.2,
atividade 3

4.1.2.1. Solucbes existentes no Portal de Software Publico Brasileiro: ndo se aplica;
4.1.2.2. Software livre ou publico: ndo se aplica;

4.1.2.3. SolucGes disponiveis na administragdo publica: Nao foi encontrada
nenhuma solugdo nos 6rgdos da Administragdo Publica passiveis de serem
disponibilizadas ao TRT6.

4.1.3. Observancia a outros requisitos aplicaveis a software - Res. CNJ 468/2022
- Guia de Contratacoes, item 5.2, atividade 3

4.1.3.1. Modelo Nacional de Interoperabilidade - MNI: nao se aplica;

4.1.3.2. Infraestrutura de Chaves Publicas Brasileira — ICP-Brasil: ndo se aplica;
4.1.3.3. Modelo de Requisitos Moreqg-Jus: nao se aplica;

4.1.3.4. Padrdoes de governo ePing, eMag, e ePWG: nao se aplica.

4.1.3.5. Premissas e especificagdes técnicas e funcionais do e-ARQ Brasil: ndo se
aplica.

4.2. Analise das solugbes - Res. CNJ 468/2022 - Guia de Contratagdes, item 5.2,
atividades 2, 3,4 e 8

4.2.1. Realizar os atendimentos com servidores do quadro de TIC do TRT®6.

Vi ral lucdo:

Nesta solugdo, apenas servidores do quadro proprio do TRT6 sdo responsaveis pela execugdo do
servico de suporte técnico de TIC. Todas as ferramentas e softwares necessarios a prestagdo dos
servicos de atendimento devem ser providos pelo Tribunal.

Vantagens da solucdo:

e Auséncia de custos financeiros com contratacdo, dado que a mdo de obra empregada seria
composta pelos servidores ja existentes na TI.

e Menor rotatividade das equipes de atendimento, o que favorece a retencdao de conhecimento.

e Auséncia de acesso de terceiros aos recursos computacionais do TRT6, o que promove maior
controle do ponto de vista de segurancga da informacao.

- EEsvan n luca
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e Apesar de ndo apresentar custos financeiros diretos, esta solucdo gera custos indiretos, haja
vista que diversos servidores do TRT6 precisam dedicar suas horas de trabalho para realizar os
atendimentos, incluindo deslocamentos para outras regides do estado, que demandam gastos
com diarias e transporte.

e Limitacdo maior no horario de atendimento, haja vista que os servidores possuem uma jornada
de trabalho fixa, o que limitaria a disponibilidade para atender a solicitagdes fora do horario de
expediente normal, acarretando uma sobrecarga de trabalho.

e A participacdo de servidores para o atendimento comprometeria a realizacdo de acgdes e
projetos da Secretaria Geral de Tecnologia da Informacao e Comunicacdo devido ao
deslocamento de um grande numero de servidores para o atendimento.

A escolha em executar este servico com equipes proprias do TRT6 implica em nova composicao
de times, novos treinamentos e prejuizo nas atividades executadas atualmente por estes servidores.

Este modelo ja foi utilizado no TRT6 até o ano de 2015, quando as atividades de primeiro e
segundo niveis de atendimento de TIC eram desempenhadas por servidores do quadro do Tribunal.
Durante aquele periodo, o servico de atendimento era muito precario, devido ao tamanho destas
equipes que ndao eram adequadas ao tamanho da demanda. Além disso, nem todos os servidores do
TRT6 possuem o conhecimento técnico especializado necessario para a prestagdo de servico de
atendimento.

O quadro atual de servidores do TRT6 continua com porte bem semelhante ao do ano de 2015,
e ainda ha de se considerar que as equipes que antes operava o servico de atendimento foram
desmobilizadas e alocadas em outras atividades as quais também sdo fundamentais para o bom
funcionamento dos servigos de TIC no tribunal.

O terceiro nivel de atendimento, atualmente executado por servidores de TIC do TRT6, enfrenta
desafios significativos decorrentes das limitagdes desse modelo de trabalho. Um dos principais
problemas é a elevada demanda por atividades operacionais, que sobrecarrega as equipes e
compromete sua eficiéncia. Além disso, muitas dessas demandas sdo complexas e exigem
conhecimentos técnicos especializados, para os quais o0s servidores do Tribunal nem sempre
receberam treinamentos especificos.

Outro fator critico é a necessidade de manter em funcionamento, 24 horas por dia e 7 dias na
semana, diversos sistemas e ambientes essenciais, como o Ple, Proad, Folhaweb, Portal e CODEX. Em
algumas situagdes, é imprescindivel acionar servidores do Regional fora do horario de expediente,
incluindo periodos noturnos e finais de semana, para atuar em incidentes nesses ambientes. Além
disso, as atualizacbes do PJe ocorrem exclusivamente nos finais de semana, demandando, com
frequéncia, a atuacdo de servidores nesse periodo, o que gera desgaste adicional nas equipes e
aumenta a carga de trabalho regular.

A insuficiéncia de recursos para lidar com a crescente demanda e a complexidade dos
problemas também resulta em uma dependéncia excessiva de um numero limitado de profissionais.
Isso intensifica a pressdao sobre as equipes, elevando os niveis de estresse e comprometendo a

continuidade e a qualidade dos servigos a serem prestados.

PROAD n. 29888/2028 DOC 36PReavedfifiannaatdatiticdddaldstaopiza,
acesse 0 seguinte endereco eletrénico e informe o cdigo 2025. DLW HRTH:
https://proad.trt6.jus.br/proad/pages/consultadocumento.xhtml




PRRAAMINN2T9888002D0D0OC3E
Cadastrado por FCRUZ - FABIANOGQsNaSINID MARQICESAG W EBHINDR CRIA EANT
Juntado em 28/09/2025

\ TRT-62 REGIAD

Pernambuco

Cais do Apolo n° 739 - Recife - PE - CEP 50030-902

Fone: (81) 3225-3200

Por fim, o volume excessivo de atividades operacionais restringe a capacidade dos servidores do
Tribunal de se dedicarem a analise estratégica voltada a melhoria da qualidade dos servigos. Grande
parte do tempo e do esforco das equipes é consumida na manutengdo da operagdo diaria, limitando o
potencial de evolugao dos servicos prestados.

4.2.2. Executar o servigo através de equipe terceirizada, utilizando mao de obra
exclusiva, alocada nas dependéncias da Justica do Trabalho de
Pernambuco.

Visdo Geral da Solucdo:

Nesta solugdo, o servico de atendimento N1, N2 e N3 é prestado por empresa contratada, e os
profissionais atuam exclusivamente nas atividades deste contrato, ficando alocadas nas unidades do
TRT6. Trata-se de um contrato de mao de obra exclusiva.

Vantagens da solucdo:

e Possibilita uma melhor qualidade no atendimento aos usuarios de TIC, em virtude do fato dos
atendentes estarem focados, apenas, no atendimento do contrato com o TRT6.

e Possibilita uma maior interacdo entre as equipes de atendimento no dia a dia, trazendo maior
fluidez ao atendimento.

o Para a obtencdo dessa vantagem, é necessario que as equipes de atendimento sejam
alocadas no mesmo edificio.

e Melhoria nos procedimentos de atendimento, devido ao fato da maior proximidade fisica entre
as equipes de atendimento e a equipe da fiscalizagdo do contrato, permitindo melhorias nos
procedimentos de forma mais rapida.

o Para a obtencdo dessa vantagem, é necessario que as equipes de atendimento sejam
alocadas no mesmo edificio onde fica alocada a equipe de fiscalizacdo do contrato.

e Menor rotatividade entre os integrantes das equipes de atendimento, permitindo maior retencao
do conhecimento e evitando curvas de aprendizado que propiciam a maior ocorréncia de erros
de procedimentos.

Desvantagens da solucdo:

e Maior custo em relacdao ao modelo de mao de obra compartilhada, pois na utilizacdo de mao de
obra exclusiva, o custo do profissional é absorvido integralmente no contrato entre a empresa e
o0 TRT6.

e Necessidade de espaco fisico adequado no TRT6 para acomodacgdo dos integrantes das equipes
de atendimento.

o No caso da equipe da Central de Servicos N1, o espaco fisico deve obedecer aos
requisitos da NR17, do Ministério do Trabalho e Emprego - MTE e seu Anexo II
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(conforme Portaria n° 9, 30/03/2007 e posteriores atualizacoes), referente a atendentes
de telemarketing.

e Ndo ha flexibilidade de nimero de atendentes alocados no atendimento, mesmo que a demanda
de atendimentos cresga durante determinado periodo, podendo comprometer a qualidade do
atendimento ao tamanho fixo da equipe.

Consideracoes acerca desta solucdo:

Este modelo foi implementado no TRT6 no periodo de 2015 a 2020, através do contrato
administrativo n°® 13/2015, o qual abrangia o primeiro e o segundo niveis de atendimento.

O modelo funcionou muito bem no sentido de entregar excelente servigco de atendimento, no
entanto gerou dificuldades para a equipe de fiscalizacao o fato da equipe de N1 estar fora do ambiente
da contratante.

Em relagdo aos niveis de atendimento necessarios para a nova contratagdo, foi verificado o
seguinte:

e Central de Servigos de TIC (primeiro nivel - N1):

No cenario atual, o entendimento é que seria necessario montar uma estrutura de Central de
Servicos dentro do prédio do TRT6. Isto no cenario atual ndo é possivel diante do fato de que ndo ha
salas disponiveis atualmente no prédio, especialmente apds a incorporacao das varas de trabalho do
Férum do Recife.

e Suporte Técnico de TIC (segundo nivel - N2):

Para o segundo nivel de atendimento, entende-se que as demandas diarias de atendimentos
presenciais € melhor atendida com os técnicos alocados nas dependéncias da Justica do Trabalho de
Pernambuco, o que permite um melhor alcance dos niveis de servico exigidos. Para esse tipo de
atendimento, o mais adequado é ter uma equipe dedicada, com conhecimento consistente sobre o
ambiente do tribunal (tanto do ponto de vista de tecnologia, estruturas fisicas e de usuarios de TIC).
Tal modelo ja é adotado no TRT6 desde o ano de 2015 e vem se mostrando adequado as necessidades
de atendimento do 6rgdo, conforme comprovado por meio dos resultados obtidos em indicadores de
desempenho, os quais incluem a avaliacdo da satisfacdo dos usuarios. Além disso, a adogdo desta
solugcdo ndo implica em novos custos para o tribunal, dado que ja existem as estruturas necessarias
para alocagdo dos técnicos e reservas técnicas de equipamentos que servem de apoio ao atendimento
de segundo nivel.

e Monitoramento e Gerenciamento Compartilhado de Ativos de Infraestrutura de TIC (terceiro
nivel - N3):

Este nivel de atendimento ndo necessita de atendimentos presenciais diretos aos usuarios de
TIC e, para adotar este modelo, seria necessario ter custos com preparacao de ambiente para alocagao
dos funcionarios terceirizados e maior custo para contratacdo de uma equipe exclusiva.

4.2.3. Executar o servigo através de equipe terceirizada, utilizando mao de obra
compartilhada, alocada nas dependéncias da Contratada.

Visdo Geral da Solucdo:

Nesta solugdo, o servico de atendimento N1, N2 e N3 é prestado por empresa contratada, sem

usividade de mao de_obra. Trata-se de uma contratagao por servico e ndo por mao de obra. Os
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profissionais que executam o servico ndo ficam alocados exclusivamente para as demandas do
Tribunal, podendo atender a diferentes contratos que a empresa venha a ter com 6rgdos publicos ou
privados. Os profissionais ficam alocados no prédio da empresa Contratada.

Vantagens da solucdo:

e Menor custo em relacdo ao modelo com dedicacao exclusiva de mdo de obra, pois na utilizagao
de mao de obra compartilhada, o custo completo do profissional &€ compartilhado pelos diversos
contratos onde a empresa o utiliza.

e Toda a estrutura de funcionamento da Central acontece nas dependéncias da Contratada, o que
nao gera custos para o tribunal.

e Ha flexibilidade no nimero de atendentes alocados no atendimento, que permite um melhor
ajuste a demanda de atendimentos devido ao fato do niumero de integrantes ndo ser fixo.

e A empresa contratada pode designar diferentes profissionais especializados para atender
demandas especificas, garantindo que cada necessidade seja tratada por profissional com o
conhecimento adequado, sem depender de uma Unica pessoa ou equipe com habilidades
generalistas. Logo, como a empresa terceirizada atua em varios projetos e ambientes
diferentes, eles trazem experiéncias e solugbes variadas que podem enriquecer a abordagem
aos problemas no Tribunal, estando mais atualizados com tecnologias e praticas recentes, pois
estdo expostos a diferentes cenarios e desafios técnicos.

Desvantagens da solucdo:

e Menor qualidade no atendimento devido ao fato dos técnicos ndo estarem focados,
exclusivamente, no atendimento do contrato com o TRT6, com conhecimentos e contextos
distintos de atendimento no dia-a-dia.

e Maior rotatividade entre os atendentes, gerando menor retencao do conhecimento e gerando
curvas de aprendizado que propiciam a maior ocorréncia de erros de procedimentos.

e Menor interacdo entre as equipes de atendimento no dia a dia, trazendo a possibilidade de
entraves que seriam facilmente resolvidos se estivessem mais préximos fisicamente.

e Demora na implementacdo de melhorias nos procedimentos de atendimento, devido a menor
proximidade entre as equipes de atendimento e a equipe da fiscalizacao do contrato,
atrapalhando o desenvolvimento de melhorias nos procedimentos de forma mais rapida.

Consideracoes acerca desta solucdo:

Esta solucdo é utilizada na Central de Servicos (N1) do contrato atual (n° 10/2020).

Durante toda a vigéncia do contrato, o servico foi prestado atendendo as necessidades do
Tribunal, as quais permanecem semelhantes as necessidades identificadas neste estudo da possivel
nova contratagao.

Os usuarios se mantiveram satisfeitos com os servigos de atendimento e suporte, conforme
comprovado por indicadores de desempenho.

Em relagdo aos niveis de atendimento necessarios para a nova contratagao, foi verificado o

seguinte:
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e Central de Servigos de TIC (primeiro nivel - N1):

Este modelo é o Unico vidvel para o cendrio atual, dado que ndo ha espaco fisico na sede do
TRT6 para alocacdo de uma equipe exclusiva.

e Suporte Técnico de TIC (segundo nivel - N2):

Conforme ja sinalizado, devido a necessidade de atendimentos didrios de forma presencial, este
modelo de técnicos compartilhados alocados nas dependéncias da Contratada ndo se mostra viavel.

e Monitoramento e Gerenciamento Compartilhado de Ativos de Infraestrutura de TIC (terceiro
nivel - N3):

Como o servico pode ser executado de forma remota, ndo € necessario alocar os profissionais
nas dependéncias do Tribunal, o que reduz o custo da solugdo. Outra vantagem da solugdo, é a
flexibilidade de alocacdo da equipe conforme a demanda de atendimentos. Isso significa que a empresa
contratada pode ajustar a quantidade de profissionais alocados de acordo com a necessidade do
momento, ampliando ou reduzindo a equipe em acdo conforme o volume dos chamados.

4.3. Critérios para classificacao das solucoes

As solugbes foram classificadas de acordo com os seguintes critérios:

e Qualidade do servico prestado, considerado o atendimento aos requisitos de negdcio, volume da
demanda e necessidades do TRT6;

e Relacdo custo-beneficio, considerando preco de cada solugao e uso do trabalho das equipes;

e Viabilidade técnica, considerando espaco fisico, disponibilidade de equipe e natureza do servico.

Servigo 1: Servigo de atendimento de suporte técnico de 1° nivel no formato de Central de
Servicos de TIC

Critérios

Equipes préprias do TRT6

Empresa contratada com
mao de obra exclusiva

Empresa contratada com
mao de obra
compartilhada (servigo)

Qualidade do servigo nao atende atende atende
Custo atende ndo atende atende
Viabilidade técnica ndo atende ndo atende atende

Servico 2: Servico de atendimento de suporte técnico de 2° nivel, presencial e remoto

Critérios

Equipes préprias do TRT6

Empresa contratada com
mao de obra exclusiva

Empresa contratada com
mao de obra
compartilhada (servigo)

Qualidade do servigo

ndo atende

atende

atende parcialmente

atende

atende

atende
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Viabilidade técnica

ndo atende

atende

ndo atende

Servico 3: Servigo de monitoramento remoto dos ativos de infraestrutura de TIC (NOC)

Critérios

Equipes préprias do TRT6

Empresa contratada com
mao de obra exclusiva

Empresa contratada com
mao de obra
compartilhada (servigo)

Qualidade do servigo nao atende atende atende
Custo atende ndo atende atende
Viabilidade técnica ndo atende ndo atende atende

4.4. Descricdao da solugdao escolhida - Res. CNJ] 468/2022 - Guia de Contratagdes, item

5.2, atividade 2

Contratacdo de empresa especializada para prestacdo de servigos técnicos especializados em
TIC, para execucdo continuada de atividades de suporte técnico remoto e presencial aos usuarios de
TIC da Justica do Trabalho de Pernambuco, por um periodo de 30 (trinta) meses, conforme a tabela

a sequir:
Grupo Nivc_el de Grupo de o
de Atendimento | Item Servicos Descricao
Itens (Suporte)
10 01 CENTRAL DE Servigo de monitoramento remoto dos ativos de
SERVICOS infraestrutura de TIC (NOC)
01 S0 02 ) SUPORTE Servico de administragdo remoto e suporte a
TECNICO DE TIC infraestrutura de ativos de rede (SAS-REDES)
Servico de administragdo e suporte remoto a
01 MONITORAMENTO infraestrutura de backup (SAS-BACKUP)
Servico de administragdo e suporte remoto a
02 infraestrutura de armazenamento de dados
(SAS-DADOQOS)
Servico de administracdo e suporte remoto a
GERENCIAMENTO |. . o . D
02 30 03 COMPARTILHADO infraestrutura de virtualizagao e containers de aplicagbes
(SAS-VIRTUAL)
IIEI)I?RSAQE#\;{%iEFEA Servico de administracdo e suporte remoto aos
04 DE TIC servidores Linux e Windows (SAS-SERVIDORES)
Servigo de monitoramento remoto dos ativos de
05 infraestrutura de TIC (NOC)
Servico de administracdo remoto e suporte a
06 infraestrutura de ativos de rede (SAS-REDES)

Quanto a estrutura de composicao das equipes de cada nivel de atendimento (suporte), foi
identificado pelo estudo das solugdes que o formato mais vantajoso é o seguinte:
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Grupo de Nivel de
P Atendiment Grupo de Servicos Formato de Composicdao da Equipe
Itens
o (Suporte)
1° CENTRAL DE SERVICOS Sem dedicagao exclusiva de mao de obra.
01 ] Com dedicagdo exclusiva de mao de obra,
2° SUPORTE TECNICO DE TIC alocada nas dependéncias da Justica do

Trabalho de Pernambuco.

MONITORAMENTO E GERENCIAMENTO
02 3° COMPARTILHADO DE ATIVOS DE Sem dedicagao exclusiva de mao de obra.
INFRAESTRUTURA DE TIC

4.5. Justificativa da solugdao escolhida - Res. CNJ 468/2022 - Guia de ContratagOes, item
5.2, atividades 4 e 9

No topico 4.2 deste documento, que trata da anadlise das solucGes, foram analisadas trés
possibilidades de execugdo destes servicos. Foram considerados: servico executado por equipes
internas do TRT6, servico executado por empresa contratada com mao de obra exclusiva e servigo
executado por empresa contratada com mado de obra compartilhada. Para cada formato, foram
levantadas vantagens e desvantagens, como também consideracbes acerca da operacdo de cada
solucao.

O topico 4.3 listou os critérios utilizados na analise das solugbes e comparou cada solugdo
conforme os critérios definidos. Logo, este estudo chegou a conclusdo que:

1. Einvidvel a realizacao destes servigos por meio do quadro de servidores da Secretaria de
Tecnologia da Informagcao e Comunicagao do TRT6.

2. O formato de equipe com mao de obra exclusiva alocada nas dependéncias da Justica do
Trabalho de Pernambuco é mais vantajoso para o segundo nivel de atendimento,

3. O formato de equipe sem mdo de obra exclusiva alocada nas dependéncias da
Contratada se adequa melhor ao primeiro e ao terceiro niveis de atendimento.

A solucdo escolhida também ¢é dividida em grupos de itens devido as caracteristicas necessarias
para a execucdo e fiscalizagdo dos servigos referentes a cada nivel de atendimento. Maiores detalhes a
respeito da justificativa para esta divisao em grupos de itens podem ser encontrados na segdao "8 -
JUSTIFICATIVA PARA PARCELAMENTO OU NAO DA SOLUCAO”, deste documento.

4.6. Relacdao entre a demanda prevista e a demanda a ser contratada - Res. CNJ
468/2022 - Guia de Contratacdes, item 5.2, atividade 8; Ato TRT6-GP n° 655/2023, art.
24, inciso IV

Esta contratagdo visa a atender a demanda de Servigo de Suporte Técnico de TIC do TRT6, de
acordo com os seguintes quantitativos:

Item Especificacao Unidade | Quantidade

1 Central de Servicos de TIC (1° nivel de atendimento) Mensal 30
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2 Suporte Técnico de TIC (2° nivel de atendimento) Mensal 30

3 Monitoramento Remoto e Gerenciamento Compartilhado de Ativos Mensal 30
de Infraestrutura de TIC (3° nivel de atendimento)

A demanda a ser contratada estd de acordo com a demanda prevista no Documento de
Formalizacdo da Demanda (DFD).

5. DESCRICAO DA SOLUGCAO COMO UM TODO - Lei n® 14.133/2021, art. 18, § 19, inciso VII;
IN 58/2022, art. 99, inciso IV; Ato TRT6-GP n° 655/2023, art. 24, inciso VI

5.1. Contratacdo de empresa(s) especializada(s) na prestacdo de prestacao de servicos
técnicos especializados em TIC, para execucdo continuada de atividades de suporte
técnico remoto e presencial aos usuarios de TIC da Justica do Trabalho de Pernambuco,
nas modalidades de Central de Servigos de TIC (primeiro nivel), incluindo atendimento
automatizado por meio de solucdo de Assistente Virtual Inteligente (AVI - chatbot),
Suporte Técnico de TIC presencial e remoto (segundo nivel), e Servigos técnicos em
infraestrutura de Tecnologia da Informacdao e Comunicacao (TIC), para monitoramento
remoto e gerenciamento compartilhado dos ativos de infraestrutura de TIC do TRT6 em
regime 24x7x365, garantindo a sustentacdao e o funcionamento seguro do complexo
computacional, por um periodo de 30 meses.

6. ESTIMATIVA DAS QUANTIDADES - Lei n° 14.133/2021, art. 18, § 19, inciso IV; IN 58/2022,
art. 99, inciso V; Res. CNJ] 468/2022 - Guia de Contratacdes, item 5.2, atividade 2; Ato
TRT6-GP n° 655/2023, art. 24, inciso IV

Grupo Nivel de
de Atendiment | Item Grupo de Servicos Demanda Estimada
Itens o (Suporte)

Central de Servigos de

1° 01 T1C 2500 chamados estimados por més.
a) Atendimento de chamados de 2° nivel:
1100 chamados estimados por més.
b) Atividades de apoio a infraestrutura de TIC:
06 chamados técnicos estimados por més.
c) Abastecimento das reservas técnicas de
01 equipamentos: quadrimestral (e em
eventuais situacdes de necessidade mais
2° 02 Suporte Técnico de TIC urgente de reposicdao de equipamentos).

d) Acompanhamento das sessdes do Tribunal
Pleno e das Turmas: 30 sessdes mensais, 4
horas cada, podemos haver sessoes
simulténeas.

e) Plantdo judicial em regime de sobreaviso,
nos dias Uteis de segunda a sexta-feira das
17:00 as 20:00 e todos os finais de semana
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e feriados das 08:00 as 17:00.
f) Suporte técnico de TIC em eventos do
TRT6: 06 eventos estimados por més.
g) Atendimento as demandas de grande
volume: 10 por més.
Monitoramento Remoto e | Em média, sdao 113 chamados Assyst e 352
01 a Gerenciamento chamados do Jira para os servicos técnicos de
06 Compartilhado de Ativos | infraestrutura previstos neste planejamento,
de Infraestrutura de TIC | ambos por més.

02 3°

A demanda a ser contratada foi estimada com base nas caracteristicas que impactam a geragao
de solicitagdes de suporte a TIC, bem como nos tempos estimados para atendimento destas
solicitacoes de forma satisfatdoria aos usudrios. Essas informagdes que embasam a demanda a ser
contratada podem ser encontradas através dos anexos a seguir:

e ANEXO I - Quantitativo de usuarios internos por localidade
e ANEXO II - Historico de Chamados
e ANEXO III - Historico de Chamadas

e ANEXO IV - Ambiente Tecnoldégico de Microinformatica do TRT6 (equipamentos e
softwares)

e ANEXO V - Unidades Organizacionais do TRT6, locais previstos para alocagao de técnicos
do Suporte Técnico de TIC (N2) e reservas técnicas

e ANEXO VI - Indicadores de Desempenho da Central de Servigos de TIC (N1) e do
Suporte Técnico de TIC (N2)

e ANEXO VII - Tabela de descumprimentos gerais e glosas referentes a Central de Servigos
de TIC (N1) e ao Suporte Técnico de TIC (N2)

e ANEXO VIII - Conteldo do relatério mensal de desempenho referente a Central de
Servicos de TIC (N1) e ao Suporte Técnico de TIC (N2)

e ANEXO IX - Niveis Minimos de Servigo para Chamados de Suporte Técnico de TIC (N2)

e ANEXO X - Detalhamento de Servicos de Apoio a Infraestrutura executados pelo Suporte
Técnico de TIC (N2)

e ANEXO XI - Detalhamento de Servicos de Grandes Volumes executados pelo Suporte
Técnico de TIC - (N2)

e ANEXO XII - Catalogo de Servigos de TIC do TRT6

e ANEXO XIX - Especificagdo técnica do servico de monitoramento remoto e
gerenciamento compartilhado dos ativos de infraestrutura de TIC (N3)

7. ESTIMATIVA DO VALOR DA CONTRATAGAO - Lei n°® 14.133/2021, art. 18, § 19, inciso VI;
IN 58/2022, art. 99, inciso VI; Res. CNJ] 468/2022 - Guia de Contratacdes, item 5.2, atividade

Ato TRT6-GP n° 655/2023, art. 24, incisos V e X
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7.1. A pesquisa de precos foi realizada através de propostas de fornecedores, e contratacoes
similares feitas pela Administragdo Publica.

7.1.1. Com relacdao ao primeiro nivel de atendimento (N1), foram enviadas solicitacdes
de propostas de precos via email, para 55 empresas. O critério de escolha das
empresas foi a participacao destes fornecedores em licitacdes recentes de
contratagdes de Central de Servicos registradas no Banco de Precos. Destas
solicitacoes de cotacgdes enviadas, recebemos 03 propostas de pregos (empresas
Pronet, Ilha Service e Lanlink). Para a composicao do preco, consideramos
também contratagGes publicas semelhantes, ou seja, com Central de Servigos
compartilhada e com o servico de atendimento via Chatbot. Escolhemos o
contrato n°® 06/2024 do Tribunal de Contas de S3o Paulo e o contrato n° 29/2021
do Tribunal de Justica do Espirito Santo. Para chegarmos ao valor desta
contratacdo, fizemos um calculo proporcional a quantidade de chamados. No
TCE-SP, foram considerados 17097 chamados por ano, o que equivale a 1425
chamados por més, a um custo de R$ 20753,73. Isto equivale a um custo de R$
14,57 por chamado. No TJ-ES, foram considerados 44792 chamados por ano, o
que equivale a 3733 chamados por més, a um custo de R$ R$ 58.840,99. Isto
equivale a um custo de R$ 15,76 por chamado. Considerando que a presente
contratacao prevé 30.000 chamados por ano, uma média de 2500 chamados por
més, multiplicando pelo custo do chamado em cada contrato, chegamos ao valor
proporcional.

Desta maneira, a estimativa de precos do N1 foi obtida da seguinte forma:

Fonte 01 Fonte 02 Fonte 03 Fonte 04 Fonte 05 Preco Final
(*média)
Contrato n©° Contrato n©° Cotagao com Cotagao com Cotagao com
6/2024 29/2021 fornecedor fornecedor fornecedor
TCE SP TJ ES 2024

(valor mensal) | (valor mensal) | (valor mensal) | (valor mensal) | (valor mensal) | (valor mensal)

R$ 36.416,44 | R$ 39.409,49 | R$ 46.398,30 | R$ 40.000,00 | R$ 40.871,20 | R$ 40.619,08

Valor para 12 meses: R$ 487.428,96

7.1.2. Com relacdo ao segundo nivel de atendimento (N2), por ser no formato de mao
de obra exclusiva, e por conta das caracteristicas necessarias para a execugdo do
servico, o valor estimado é baseado nos seguintes pilares:

7.1.2.1. Custos relacionados aos postos de trabalho, os quais foram
estimados segundo a Planilha de Custos e Formacgao de Precos conforme
ANEXO XVII - Planilha de Custos e Formacao de Precos da Equipe de
Suporte Técnico de TIC (N2).

7.1.2.1.1. Em virtude das caracteristicas dos servicos prestados em segundo
nivel no TRT6 e da qualidade exigida para sua a execugdo, a equipe
de Suporte Técnico de TIC deve possuir no minimo o quantitativo
de 11 (onze) técnicos e 01 (um) supervisor.
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7.1.2.2. Custos relacionados a diarias e/ou deslocamentos para realizagdo de
atendimentos presenciais.

7.1.2.2.1. Os técnicos da equipe de Suporte Técnico de TIC (N2) ficam
lotados em locais distribuidos pela Justica do Trabalho de
Pernambuco a fim de otimizar a logistica da execucdo de
atendimentos presenciais. Esses atendimentos podem implicar em
deslocamentos para locais distintos de onde os técnicos estdo
lotados, fato este que gera a necessidade de custeio relacionado ao
transporte e, a depender das circunstancias, pode gerar também a
necessidade de pagamento de diarias ao(s) técnico(s).

7.1.2.2.1.1. Os locais onde os técnicos ficam lotados e os possiveis locais
de atendimento podem ser encontrados no “ANEXO V -
Unidades Organizacionais do TRT6, locais previstos para
alocacdo de técnicos do Suporte Técnico de TIC (N2) e
reservas técnicas”.

7.1.2.2.2. Todos os deslocamentos necessarios, bem como seus respectivos
custos e meios de transporte, da equipe do Suporte Técnico de TIC
(N2) para a realizacdo dos atendimentos presenciais ocorrerdo as
expensas da Contratada. As despesas referentes a estes
deslocamentos serdo reembolsadas pelo TRT6 de acordo com a
quilometragem percorrida.

7.1.2.2.3. Sempre que houver necessidade de pagamento de didrias aos
técnicos, em virtude dos atendimentos presenciais, a empresa
devera pagar o valor da diaria ao técnico, comprovando este
pagamento para fins de ressarcimento pelo TRT6. A diaria deve ser
autorizada previamente pela equipe de fiscalizagdo do TRT6.

Detalhamento a respeito das didrias:

7.1.2.2.4. Os técnicos terdo direito ao recebimento de diaria na ocorréncia
das seguintes situagdes:

7.1.2.2.4.1. Viagem de técnico lotado na regido metropolitana do Recife,
para realizar atendimento em cidade(s) fora da regido
metropolitana do Recife, que necessita de pernoite.

7.1.2.2.4.2. Viagem de técnico lotado fora da regido metropolitana do
Recife, para realizar atendimento em cidade distinta da sua
cidade de lotacdo, que necessita de pernoite.

7.1.2.2.5. O valor das didrias é considerado de natureza indenizatéria, para
todos os efeitos, ndo fazendo parte integrante da remuneracao dos
técnicos.

7.1.2.2.6. O valor definido para as diarias nesta contratacdo é baseado nos
custos correspondentes a alimentacdo e a hospedagem de cada
técnico. O valor de deslocamento, por ser pago a parte, ndo faz
parte da composicao do valor da diaria.
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7.1.2.2.7. O valor das diarias foi estimado da seguinte forma:

7.1.2.2.7.1. A diaria inclui o pagamento de duas refeigdes (almogo e
jantar) e hospedagem com café da manha. Valor: R$ 249,81
(duzentos e quarenta e nove reais e oitenta e um centavos).

7.1.2.2.7.2. O valor estimado com hospedagem foi obtido através de
pesquisa de valores médios de hospedagem com café da
manha incluso, nas cidades onde estao lotadas as unidades
da Justica do Trabalho de Pernambuco, ou seja, possiveis
cidades onde podem ser realizados os atendimentos
presenciais.

7.1.2.2.7.3. O valor referente a alimentacdo foi obtido por meio de
pesquisa de preco médio de refeicdo no estado de
Pernambuco, segundo a Associacao Brasileira das Empresas
de Beneficios ao Trabalhador - ABBT
(https://www.abbt.org.br/home).

7.1.2.2.8. A empresa, quando da viagem, devera pagar o valor da diaria ao
técnico, comprovando este pagamento para fins de ressarcimento
pelo TRT6. A comprovacdo se darda por documento que prove o
pagamento ao técnico, mais o registro de atendimento que
comprove a visita a unidade do TRT6.

Detalhamento a respeito dos deslocamentos:

7.1.2.2.8.1. O valor pago a Contratada pelos deslocamentos sera medido
em funcdo da quilometragem necessaria para a realizagdo
completa da viagem (considerando ida e volta). Esse valor
serd estipulado diante das seguintes consideracoes:

7.1.2.2,8.1.1. Os atendimentos presenciais geralmente envolvem o
transporte de equipamentos de TIC para a execugao
do servigo. Por isso, a estimativa do valor leva em
conta o custo da viagem por quilometragem e nao os
custos com passagens de transportes coletivos, pois
estes ndo seriam apropriados ao servigo.

7.1.2.2.8.1.2. O valor de ressarcimento de transporte corresponde
aos gastos de combustivel somados aos custos
adicionais de uso e manutengao do veiculo, tais como
seguro, manutencdo, depreciacdo dos pneus, limpeza
e danos eventuais), calculados conforme os subitens
abaixo.

7.1.2.2.8.1.2.1. O gasto com combustivel sera calculado pelo
resultado da divisdao do preco do litro da
gasolina pelo consumo de 10 (dez)
quildmetros rodados por litro.

7.1.2.2.8.1.2.2. A autonomia média do veiculo foi baseada no
valor de 10 quilémetros rodados por litro de

PROAD n. 29888/2028 DOC 36PReavedfifiannaatdatiticdddaldstaopiza,
acesse 0 seguinte endereco eletrénico e informe o cdigo 2025. DLW HRTH:
https://proad.trt6.jus.br/proad/pages/consultadocumento.xhtml




PRRAAMINN2T9888002D0D0OC3E
Cadastrado por FCRUZ - FABIANOGQsNaSINID MARQICESAG W EBHINDR CRIA EANT
Juntado em 28/09/2025

\ TRT-62 REGIAD

Pernambuco

Cais do Apolo n° 739 - Recife - PE - CEP 50030-902

Fone: (81) 3225-3200

combustivel, com base no valor de referéncia
presente no ato TRT GP n° 425/2013 (e suas
alteracdes), o qual regulamenta a concessao
de diarias, a aquisicdo de passagens aéreas e
0 ressarcimento de despesas com outros
meios de transporte, no ambito do Tribunal
Regional do Trabalho da 62 Regiao.

7.1.2.2.8.1.2.3. Para o calculo do valor de combustivel de cada
viagem, serda considerado o preco médio do
litro da gasolina em Pernambuco, indicado no
site da ANP, no dia da verificagdo das viagens
realizadas no més anterior
(https://precos.petrobras.com.br/w/gasolina/
pe). Essa verificagdo mensal do valor da
gasolina visa evitar desequilibrios econ6micos
decorrentes da volatilidade do preco do
combustivel.

7.1.2.2.8.1.2.4, Os custos adicionais de uso e manutencao do
veiculo foram calculados com base em
pesquisas realizadas em sites especializados e
utilizando a calculadora do site
“https://www.calculadorauniversal.com.br/fin
ancas/custo-por-km”. De acordo com

parametros aproximados de custo de IPVA,
seguros, manutencdao e desgaste de pneus,
obteve-se o valor que corresponde a
aproximadamente 4% do valor do litro da
gasolina.

7.1.2.2.8.1.2.5. Dessa forma, o valor a ser ressarcido por
quildometro corresponde a 14% do valor do
litro da gasolina, sendo 10% referente ao
custo com combustivel e 4% referente aos
custos adicionais de uso e manutencao do
veiculo.

Demais aspectos sobre didrias e deslocamentos:

7.1.2.2.9. Os valores estimados para as quantidades de diarias e
deslocamentos foram calculados a partir do histérico de
atendimentos presenciais ja realizados no contrato atual de suporte
técnico de TI do TRT6, considerando o periodo de 2021 a 2024. Os
detalhamentos dessas estimativas podem ser encontrados no
“"ANEXO XVIII - Estimativas de Valores e Quantitativos de Diarias e
Deslocamentos para Equipe de Suporte Técnico de TIC (N2)”

7.1.2.3. Diante do exposto, o valor estimado para o segundo nivel de atendimento
€ o seguinte:

Profissional Qtdade Valor unitario Valor total mensal Valor para 12 meses
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Supervisor de Suporte Técnico 01 R$ 8.694,32 R$ 8.694,32 R$ 104.331,84
Técnico de Suporte 11 R$ 7.179,84 R$ 78.978,24 R$ 947.738,88
Valor total (mao de obra): R$ 87.672,56 R$ 1.052.070,72
Item (despesa variavel) Valor estimado mensal Valor estimado para 12 meses
Despesa com diarias R$ 275,83 R$ 3.309,94
Despesa com deslocamentos R$ 1.900,24 R$ 22.802,90

7.1.3. Com relacdo ao terceiro nivel de atendimento (N3), primeiramente, foram
contatadas, via e-mail, 26 empresas solicitando as propostas em 23/08/2024 e
28/08/2024. E posteriormente, mais 29 empresas em 25/09/2024. A segunda
etapa da pesquisa de precos foi necessaria devido a baixa resposta inicial dos
fornecedores consultados, o que limitou a amostragem obtida. Essa medida
buscou garantir o numero minimo de cotagdes exigido pela IN 65/2021,
assegurando, assim, a conformidade normativa e uma base sdlida e
representativa para a composicao da estimativa de precos.

Os fornecedores consultados foram selecionados por meio de pesquisa no Portal
Nacional de Contratagdes Publicas (PNCP), considerando aquelas que participaram
de licitacGes para servigos de suporte técnico N3 nos ultimos 12 meses.

Durante o processo de pesquisa de precos para a contratacao do servico de
suporte de terceiro nivel (N3), houve solicitagdo de reuniGes presenciais por
alguns fornecedores para compreender melhor as especificidades da solugdo e
alinhar suas propostas as necessidades do Tribunal. Ocorreu, também,
guestionamentos por e-mail, que enviaram duvidas e foram respondidas pela
equipe de planejamento da contratagdo, em conjunto com a equipe da CGSTIC,
para garantir o esclarecimento técnico necessario.

Dentre as 55 empresas contatadas, 5 (cinco) confirmaram o recebimento, mas
ndo enviaram propostas, mesmo apos um segundo contato para esclarecimentos
acerca do objeto. Outras 42 empresas nao responderam. E, ainda, teve envio de
uma proposta com divergéncias, que enviou uma proposta comercial, mas com
especificacOes divergentes das originalmente fornecidas pela equipe.

A equipe de planejamento recebeu 7 propostas validas, avaliadas conforme os
critérios do artigo 59, § 29, da IN 65/2021.

Em 28/08/2025, foi realizada a solicitacdo de atualizacao das propostas e envio
de novas a todas as empresas contatadas. Apenas 3 empresas enviaram
propostas atualizadas, que foram utilizadas na pesquisa de pregos final, no que se
refere a precos obtidos por meio de cotacdo junto aos fornecedores.

Para complementar a pesquisa de precos e devido a dificuldade em encontrar
referéncias em outros 06rgdos, a equipe de planejamento decidiu utilizar o
contrato vigente do TRT20 como base, considerando a grande similaridade no
objeto a ser contratado.

Para compor a pesquisa de precos para a contratacao de atendimento de terceiro
nivel (N3) no TRT6, a equipe de planejamento baseou-se em dados do TRT20,
aplicando uma abordagem de proporcionalidade. A analise considerou os
seguintes fatores: quantitativo de processos eletrénicos demandados na primeira
instdncia, a quantidade de servidores de TIC no TRT20 o numero de
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colaboradores atendidos (761, incluindo servidores, terceirizados e estagiarios) e
os chamados N3 mensais (86 chamados).

Ponderando que o TRT6 possui uma demanda estimada como sendo trés vezes
maior, foi aplicada uma proporgao direta, multiplicando os valores de referéncia
do TRT20 por 3. Assim, com o custo mensal atual do contrato de N3 no TRT20 é
de R$17.452,40, a estimativa para o TRT6 foi ajustada para R$ 52.357,20
mensais.

Ainda, sabendo que é necessario priorizar parametros de contratacGes similares
feitas pela Administracdo Publica e justificar o motivo pelo qual ndo serdo
utilizados outros pregos publicos, destacamos que a equipe de planejamento
buscou, também, referéncias adicionais no Portal Nacional de ContratacGes
Publicas (PNCP) e no Portal de Compras do Governo Federal. Na pesquisa foram
encontrados alguns contratos vigentes de servico de atendimento de suporte
técnico de TIC de 3° nivel, como, por exemplo: Contrato 02/2024 do
Departamento Nacional de Obras Contra as secas; Contrato 26/2024 do Instituto
Brasileiro de Geografia e Estatistica; Contrato 18/2024 da Empresa Brasileira de
Servicos Hospitalares; Contrato 15/2023 do Ministério da Justica e Seguranga
Publica e o Contrato 21/2024 do Ministério da Cidadania.

Todavia, os contratos encontrados ndo possuem especificacbes técnicas de N3
adequadas para ser utilizado na pesquisa de precos, ja que cada 6rgdo descreve o
servico conforme suas demandas especificas. Nesse sentido, podemos ressaltar
algumas diferencas que impedem a utilizacao dos valores para compor a pesquisa
de precos: em alguns 6rgdos, os servicos especializados de suporte de 19, 20 e 30
niveis estdo agrupados em um Unico contrato; outros preferem alocar
profissionais diretamente nas dependéncias do 6rgdo; existem, ainda, 6rgdos que
combinam diferentes estratégias, mesclando alocacdo de pessoal e servicos
remotos. Além disso,hd 6rgdos que preveem a manutencdo da solucdo de
gerenciamento de chamados ja existente, enquanto que outros exigem que o
fornecedor disponibilize e administre uma nova solucdo de gerenciamento de
chamados.

Somado a isso, ha outras variaveis que influenciam o custo de contratagdo para
servicos de monitoramento e gerenciamento de infraestrutura de TIC, como, por
exemplo, a quantidade e tipo de ativos, diversidade de sistemas, numero de
chamados atendidos, especificacdes técnicas de cada item de servigo, dentre
outros. Essas variagdes refletem diferentes necessidades, impactando a estrutura
do contrato e os custos associados ao suporte e ao gerenciamento de TIC.

Diante desse cenario, torna-se inviavel utilizar como referéncia os pregos
praticados em outras contratacdes publicas para compor a pesquisa de preco do
TRT6, uma vez que cada Orgdo possui uma realidade operacional distinta que
afeta diretamente o valor estimado para o servico, tornando inadequado
generalizar ou aplicar diretamente os valores de contratos publicos distintos.

E importante destacar que, devido a significativa variacao nos valores dos itens, a
analise critica apontou a mediana como o método matematico mais apropriado
para a estimativa. Assim, foi calculada a mediana de cada item de forma isolada
e, ao final, somados os valores, resultando no montante estimado para a
contratagao.

A pesquisa de pregos para o servico de atendimento de terceiro nivel (N3) foi
realizada para um periodo de 30 (trinta) meses e estd detalhada na tabela a
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Servicos Fonte 2: Fonte 3 Fonte 4: unitario mediano mediano
Fonte1- | ¢ tagio | Cotagso | Cotaca di 12 30
Contrato [ G ¢dao | mediano para para
TRT20 com com com meses meses
Fornecedor | Fornecedor |Fornecedor
Servigo de monitoramento remoto
1 MONITORA- dos ativos de infraestrutura de | R$ 3.183,75 RS R$ R$ RS RS R$
MENTO TIC (NOC) T 10.679,65 | 23.867,40 | 30.000,00 | 17.273,53 | 207.282,30 | 518.205,75
: smmesmisator ) w | ow | oo | ow | ow |k |
ativos de rede (SAS-REDES) 10.977,00 10.171,09 | 47.751,46 16.500,00 | 13.738,50 | 164.862,00 | 412.155,00
3 suspz:\t/:f:)e(r:eo?: émli:lf?;r:;}t?suejra R$ 4.237,20 |R$ 9.040,97 R$ R$ 7.500,00 RS RS R$
de backup (SAS-BACKUP) 25.242,63 8.270,49 99.245,82 248.114,55
GERENCIA-
2(3° MENTO Servigo de administragéo e
Nivel) COMPARTI- | suporte remoto a infraestrutura R$ R$ R$ R$
4 LHADO DOS de armazenamento de dados R$ 4.044,00 (RS ©.888,56 35.198,55 R$ 9.000,00 9.444,28 | 113.331,36 | 283.328,40
ATIVOS DE (SAS-DADOS)
INFRAESTRU-
TURA DE TIC Servigo de administragéo e
suporte remoto a infraestrutura R$ R$ R$ R$ R$
5 de virtualizagao e containers de 27.476,25 R$ 9.606,03 41.149,61 R$ 9.000,00 18.541,14 | 222.493,68 | 556.234,20
aplicagdes (SAS-VIRTUAL)
Servigo de administragéo e
6 suporte remoto aos servidores RS$ 2.439,00 R$ R$ R$ R$ R$ R$
Linux e Windows B 10.171,09 | 29.715,71 18.000,00 | 14.085,55 | 169.026,54 | 422.566,35
(SAS-SERVIDORES)
R$ R$ R$
Valor TOTAL 81.353,48 | 976.241,70 |2.440.604,25

O custo mensal estimado da solucdao escolhida, considerando a pesquisa de precos proveniente
de preco publico e propostas junto a fornecedores, é de R$ 81.353,48 (oitenta e um mil, trezentos e
cinquenta e trés reais e quarenta e oito centavos), totalizando um valor de R$ 976.241,70
(novecentos e setenta e seis mil, duzentos e quarenta e um reais e setenta centavos) para 12 meses.

7.2. Orcamento detalhado
Grupo Nivel de o ol Valor total
de Atendimento | Item Grupp de Descrlg_ao dos unlgarlo do anual
Itens (Suporte) Servigos Servigos item (12 meses)
P (mensal)
Servigo de
atendimento de
) CENTRAL DE suporte ,tecnlco
1° NIVEL 01 de 1° nivel no R$ 40.619,08 | R$ 487.428,96
SERVIGCOS
formato de
Central de
01 Servigos de TIC
Mao-de-obra para
SUPORTE atesnedri\;l'\geon(tjci3 de
2° NIVEL 02 TECNICO DE . R$ 87.672,56 | R$ 1.052.070,72
TIC suporte tecnico
de 29 nivel,
presencial e
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remoto
DIARIAS -
Despesa variavel
relativa a diarias
para
atendimentos
presenciais
DESLOCAMENTOS
- Despesa
variavel relativa a
deslocamentos R$ 1.900,24 R$ 22.802,90

R$ 275,83 R$ 3.309,94

para
atendimentos
presenciais
Valor total anual para o grupo de itens (12 meses): R$ 1.565.612,52
Grupo Nivel -V?I?r Valor total
de Grupo de s unitario do
de . |[Item . Descricao . anual
Atendi Servicos item
Itens (12 meses)
mento (mensal)
Servigco de monitoramento remoto R$
1 MONITORAMENTO | dos ativos de infraestrutura de TIC R$ 207.282,30
17.273,53
(NOC)
Servico de administracdo remoto e R$
2 suporte a infraestrutura de ativos de 13.738.50 R$ 164.862,00
rede (SAS-REDES) ' !
Servico de administracdo e suporte
3 remoto a infraestrutura de backup |R$ 8.270,49| R$ 99.245,82
(SAS-BACKUP)
02 ,30 GERENCIAMENTO | Servico de administracao e suporte
NIVEL COMPARTILHADO remoto & infraestrutura de
4 DOS ATIVOS DE armazenamento de dados R$ 9.444,28 |R$ 113.331,36
INFRAESTRUTURA (SAS-DADOS)
DETIC Servico de administracdo e suporte
remoto a infraestrutura de R$
> virtualizagdo e containers de 18.541,14 R$ 222.493,68
aplicagdoes (SAS-VIRTUAL)
Servico de administracdo e suporte R$
6 remoto aos servidores Linux e 14.085 55 R$ 169.026,54
Windows (SAS-SERVIDORES) ' !
Valor total anual para o grupo de itens (12 meses): R$ 976.241,70
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Valor total anual da contratacao (12 meses): R$ 2.541.854,22

7.3. Adequacao Orcamentaria

7.3.1. Fonte de Recursos

Id Valor Fonte (Programa/Acdao)
1 R$ 2.541.854,22 Plano Orcamentario de Apreciacao de Causas na Justica do
Trabalho

Esta contratagdo esta prevista no Plano de Contratagdes 2025 do TRT6, como pode ser observado no
portal da transparéncia (h //www.trt6.jus.br/portal/institucional/governan isi ).

7.3.2. Estimativa de Impacto Economico-Financeiro

Id Valor Exercicio Percentual Analise e Conclusao
1 R$ 2.541.854,22 2026 40,05% Contratacdo viavel.

Para se calcular o percentual do exercicio de 2026, divide-se o valor previsto, R$ 2.545.362,06,
pelo montante para custeio no plano orcamentario de Apreciacdao de Causas na Justica do Trabalho, R$
6.346.962,00.

8. JUSTIFICATIVA PARA PARCELAMENTO OU NAO DA SOLUCAO - Lei n°® 14.133/2021, art.
18, § 19, inciso VIII; IN 58/2022, art. 99, inciso VII; Res. CNJ] 468/2022 - Guia de
Contratacdes, item 5.2, atividade 5; Ato TRT6-GP n°® 655/2023, art. 24, inciso VII

8.1. Parcelamento da solucao

Em relacdo aos itens do grupo 01, que correspondem ao primeiro e ao segundo nivel de
atendimento, ndo serd possivel o parcelamento do objeto, o qual devera integrar um unico lote,
contendo os servigos de Central de Servigos (1° nivel) e Suporte Técnico de TIC (2° nivel), devendo
ser executados pela mesma empresa.

Esta exigéncia nasce na necessidade de buscar garantir a qualidade do servico de atendimento
inicial, diante da forte integracdo dos dois niveis de suporte, os quais sao responsaveis pela resolugao
de mais de 50% dos chamados de TIC no TRT6. A divisdo por niveis encontra seu fundamento no nivel
de abstracdo e especializacdo utilizado no atendimento, como também na necessidade de intervengao
fisica presencial, visando maior celeridade a resolugdo dos problemas.

Para uma efetiva prestacdo do servico de atendimento, faz-se necessaria a integragdao de
conhecimentos e equipes, a qual se justifica pela unicidade do servico de TIC e do atendimento
requerido pelo usuario. Ademais, percebe-se o incremento da melhoria do servico prestado decorrente
de um esforco mais eficiente e eficaz de repasse de conhecimentos e treinamentos para a empresa
Contratada, bem como na padronizacdao da execucdao das atividades de mesma natureza no
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Considerou-se entdo indispensavel a unificacdo do servico no primeiro e segundo niveis de
suporte de TIC, a semelhanca do contrato atual em operacdo no TRT6.

Em relagdo aos itens do grupo 02 devera ser mantida, preferencialmente, a adjudicacdo por
uma Unica empresa, haja vista a necessidade de integracdo e intercomunicacdo das equipes de
gerenciamento compartilhado com a Central de Monitoramento Remoto (NOC), do contrario,
poderemos enfrentar zonas de conflito de responsabilidades e, sobretudo, incompatibilidade na
integracao de atribuicdes definidas.

No tocante aos dois grupos de itens que compdem o objeto da solucdo, verifica-se que podera
haver parcelamento para fornecimento por diferentes empresas, uma vez que 0S grupos Ssao
independentes. Isto se justifica em fungao das diferencas entre as atividades exercidas em cada um
destes grupos de itens. Enquanto os itens do grupo 01 focam no atendimento mais préoximo do usuario
final de TIC, o qual envolve principalmente o escopo de microinformatica, os itens do grupo 02 por sua
vez sdo voltados para o atendimento especializado de terceiro nivel e para solugles de infraestrutura
com vistas ao monitoramento e ao gerenciamento dos ativos de infraestrutura de TIC do TRT6 que
integram os servigos de TIC do 6rgdo. As atividades necessarias para a execucdo, gestdo e fiscalizagao
de cada um dos grupos de itens requerem qualificagdes distintas. Portanto, cada grupo de itens pode
ser atendido por empresas que possuam maior expertise para os servigos constantes em cada um
deles.

8.2. Em razdo do valor, ndo sera assegurado o Direito de Preferéncia para microempresas
(ME) ou empresas de pequeno porte (EPP), nos termos do art. 48 da Lei Complementar
123/2006 e art. 6 do Decreto 8.538/2015.

8.3. Dado que a objeto desta solucdao nao se refere contratagdo de servigos de tecnologia da
informacdo associados ao fornecimento ou locagdo de bens, ndo se aplicara o Direito de
Preferéncia previsto no Decreto 7.174/2010, nos termos do disposto no art. 3° da Lei n®
8.248, de 1991, para fornecedores com tecnologia desenvolvida no Brasil e/ou
produzidos de acordo com o Processo Produtivo Basico (PPB), na forma definida pelo
Poder Executivo Federal.

9. CONTRATACGES CORRELATAS E/OU INTERDEPENDENTES - Lei n© 14.133/2021, art. 18,
§ 19, inciso XI; IN 58/2022, art. 99, inciso VIII; Res. CNJ 468/2022 - Guia de Contratagodes,
item 5.2, atividade 2; Ato TRT6-GP n° 655/2023, art. 24, inciso IX

9.1. As contratacOes anteriores de Suporte Técnico de TIC no TRT6, as quais abrangiam o
primeiro e o segundo niveis de atendimento, sdo as seguintes: PROAD 3792/2020
(contrato 10/2020) e PROAD 9597/2017 (contrato 13/2015).

10. ALINHAMENTO ENTRE A CONTRATAGCAO E O PLANEJAMENTO - Lei n°® 14.133/2021, art.
18, § 19, inciso II; IN 58/2022, art. 99, inciso IX; Ato TRT6-GP n°® 655/2023, art. 24, inciso XI

10.1. Objetivo Estratégico Institucional: Aprimorar a Governanca de Tecnologia da Informacdo
e Comunicacdo (TIC) e a Protecdo de Dados.

10.1.1. Descricdo do objetivo: Garantir o aprimoramento, a integridade e a
disponibilidade dos sistemas de informacdo e dos bancos de dados mantidos pela
Justica do Trabalho, por meio de mecanismos de controle consistentes, bem como
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bases de dados e aplicagdo de inteligéncia artificial para a melhoria dos
procedimentos de trabalho e da qualidade dos servicos prestados a sociedade.

10.1.2. Alinhamento entre o objetivo e a presente contratacdo: A prestacao do servico de
atendimento e suporte a usuarios de TIC do TRT6 possibilita que as necessidades

desses usuarios sejam identificadas e atendidas de forma mais eficaz. A
celeridade na resolucao de incidentes permite que o ambiente de TIC oferecido a
usuarios internos e externos sofra o minimo de interrupgdes, garantindo niveis de
disponibilidade que atendem as necessidades do negdcio. Além destes aspectos, a
presente contratacdo traz como novidade a aplicacdo de recursos de inteligéncia
artificial no atendimento prestado pela Central de Servicos de TIC por meio de
chatbot, implementando um suporte modernizado as solicitagdes dos usuarios.

11. RESULTADOS PRETENDIDOS - Lei n° 14.133/2021, art. 18, § 19, inciso IX; IN 58/2022, art.
99, inciso X; Res. CNJ] 468/2022 - Guia de Contratacles, item 5.2, atividade 8; Ato TRT6-GP n©
655/2023, art. 24, inciso XII

11.1. Melhoria do atendimento e suporte técnico aos usuarios dos servicos de TIC;

11.2, Melhoria do indice de satisfacdo dos usuarios de TIC, pelo incremento da percepcao da
qualidade e profissionalismo;

11.3. Melhoria do acesso e comunicagdo com o0s usuarios dos servigos de TIC, pelo
estabelecimento de um unico ponto de contato;

11.4. Incremento da velocidade e da eficiéncia no atendimento das solicitacdes dos usuarios;

11.5. Melhoria no gerenciamento da informacgao para a tomada de decisao relativa aos servigos
de suporte aos usuarios de TIC;

11.6. Diminuicao do impacto negativo na instituicao, proveniente de incidentes ocorridos;
11.7. Melhoria da produtividade da organizagao através de um suporte de TIC eficiente;
11.8. Aumento na eficiéncia e eficacia na resolucdo de incidentes e requisicées de TIC;

11.9. Contribuicdo para o alcance das metas dos Planejamentos Estratégicos Institucional e de
TIC;

11.10. Elevar ou manter os niveis de disponibilidade dos servicos de TIC.

12. PROVIDENCIAS A SEREM ADOTADAS - Lei n°® 14.133/2021, art. 18, § 19, inciso X; IN
58/2022, art. 99, inciso XI; Res. CNJ] 468/2022 - Guia de ContratacOes, item 5.2, atividade 6;
Ato TRT6-GP n° 655/2023, art. 24, inciso XIII

12.1. Quanto aos itens do grupo 01, que correspondem ao primeiro e ao segundo nivel de
atendimento, ndo ha necessidade de adequacéo fisica do ambiente do TRT6 no inicio do
contrato, dado que a equipe da Central de Servigos de TIC (1° Nivel) realizara as suas
operacdes no espaco fisico da Contratada e a equipe de Suporte Técnico do TIC (2°
Nivel) realizara as atividades no mesmo espaco atualmente utilizado na sede do TRT6.
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12.2. Durante a execucdo do contrato, caso seja inaugurado o novo Férum das Varas do
Trabalho do Recife, deve ser reservado um espago neste Férum para alocacdo de parte
da equipe de Suporte Técnico do TIC (2° Nivel), com a finalidade de atender de forma
mais eficiente a este grupo de usudrios, que sao parte significativa dos solicitantes de
atendimento de TIC na cidade do Recife.

12.3. De forma semelhante ao grupo 01, o grupo 02 ndo exige adequacdo do ambiente,
considerados aspectos de infraestrutura tecnoldgica ou elétrica, espago fisico, logistica de
implantacdo, mobilidrio e impactos ambientais.

13. POSSIVEIS IMPACTOS AMBIENTAIS - Lei n° 14.133/2021, art. 18, § 19, inciso X; IN
58/2022, art. 99, inciso XI; Res. CNJ] 468/2022 - Guia de ContratacOes, item 5.2, atividade 6;
Ato TRT6-GP n° 655/2023, art. 24, inciso XIV

13.1. Nao foram identificados impactos ambientais para esta contratacgao.

13.2. Os materiais e equipamentos utilizados na execucdo dos servicos decorrentes desta
contratacao devem observar os critérios de sustentabilidade constantes no Guia Nacional
de ContratacGes Sustentaveis e na Res. 310/2021 do CSJT - Guia de Contratagoes
Sustentaveis da Justica do Trabalho.

13.3. A Contratada deve obedecer as normas técnicas, de salde, de higiene e de seguranga do
trabalho do MTE.

14. SUSTENTACAO DO CONTRATO - Res. CNJ 468/2022 - Guia de Contratagdes, item 5.2,
atividade 10

O Plano de Sustentacdo visa assegurar 0s recursos necessarios a continuidade do negdcio
durante e posteriormente a implantagdo da Solucdo de Tecnologia da Informacdo e Comunicagdo, bem
como apds o encerramento do contrato.

A gestdo contratual da solugao de TIC objeto deste plano, referente ao primeiro e ao segundo
nivel de atendimento (grupo 01), ficarad sob a administracdo da Coordenadoria de Gestdo de Servigos
de TIC e Suporte ao Usuario com o auxilio da Secdo de Gestdo de Servicos de TIC.

Em relagdo ao grupo 02, a gestdo contratual da solucdo de TIC, referente aos servigos de

suporte técnico de 3° nivel em Infraestrutura de TIC, ficard sob a administracdo da Coordenadoria de
Infraestrutura de TIC com auxilio das secdes subordinadas diretamente a CINFRA.

14.1. Partes envolvidas

UNIDADE/ORGAO CONTATO (nome e e-mail) RESPONSABILIDADES

Ruy Salathiel de Albuquerque e
Presidéncia do TRT6 Mello Ventura
ruy.ventura@trt6.jus.br

Patrocinar o projeto, viabilizando a sua
realizagao.
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. . Luciano José Falcdo Lacerda Patrocinar o projeto, viabilizando a sua
Diretoria Geral : : .
luciano.lacerda@trt6.jus.br realizagao.
Secretaria Geral de Tecnologia Alessandro Alcides de Souza Realizar a demanda da contratagdo. Aprovar
da Informacao e Comunicacao alessandro.souza@trt6.jus.br e priorizar as atividades do projeto.

Sergio Ricardo Batista Mello

Secretaria Administrativa sergio.mello@trt6.jus.br

Apoiar as atividades de contratagao.

Gestao do contrato referente ao Grupo 02
(Servigos de suporte técnico de 3° nivel em
Infraestrutura de TIC (N3))

Coordenadoria de Gestdo de . .. Gestdo do contrato referente aos itens do

. Adriano Wagner Araujo Bezerra -
Servicos de TIC e Suporte ao adriano.wagner@trt6.jus.br Grupo 01 (Central de Servicos (N1l) e

Coordenadoria de José Alberto Albuquerque de Farias
Infraestrutura de TIC alberto.farias@trt6.jus.br

Usuario Suporte Técnico de TIC (N2))
Coordenadoria de Sérgio Limeira da Silva Prover infraestrutura adequada e a gestao
Infraestrutura de TIC sergio.limeira@trt6.jus.br do contrato.
Fornecedor (CONTRATADA) Prestar o servigo contratado.

14.2. Recursos necessarios a continuidade do negocio

14.2.1. Recursos materiais e humanos, e atividades de transigao

RECURSOS MATERIAIS

Recurso 01: Ferramenta de Gerenciamento de Servicos (N1, N2 e N3)

Quantidade: 01 Disponibilidade: 24 x 7
Acgao para obtencao do recurso: A SGTIC ja dispoe da ferramenta Axios Assyst
Responsavel: - Coordenadoria de Gestdo de Servigos de TIC e Suporte ao
Usuario
- Coordenadoria de Infraestrutura de TIC

Recurso 02: Ferramenta de Acesso Remoto (N1 e N2)

Quantidade: Variavel Disponibilidade: 07:00 as 19:00

Acgao para obtencao do recurso: Aquisicdo de licencas de ferramenta de acesso remoto de
acordo com o total de integrantes das equipes do primeiro e
do segundo nivel de atendimento.

Responsavel: Empresa contratada

Recurso 03: Ferramenta de Chatbot com Inteligéncia Artificial (N1)

Quantidade: 01 Disponibilidade: 24 x 7

Acgao para obtencao do recurso: Aquisicdo de ferramenta de chatbot para execucgao de
atividades de automatizagao de atendimento para a Central
de Servigos (1° Nivel)

Responsavel: Empresa contratada
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Recurso 04: Equipamentos para operacionalizagdao da Central de Servigcos (N1) - ex: fone de ouvido
headsets, impressora, computadores tipo PC/notebook para os atendentes, entre outros

Quantidade:

Variavel

Disponibilidade:

07:00 as 19:00

Acgao para obtencao do recurso:

de atendimento.

Aquisicao de equipamentos, de acordo com a demanda de
servigos e o total de integrantes da equipe do primeiro nivel

Responsavel:

Empresa contratada

Recurso 05: Equipamentos para operacionalizacao do Suporte Técnico de TIC (N2) - ex: fone de
ouvido headsets, impressora, computadores tipo PC/notebook para os atendentes, entre outros

Quantidade:

Variavel

Disponibilidade:

07:00 as 17:00

Acgao para obtencao do recurso:

de atendimento.

Aquisicao de equipamentos, de acordo com a demanda de
servigos e o total de integrantes da equipe do segundo nivel

Responsavel:

Empresa contratada

Recurso 06: Estrutura de Telefonia e gravacao de chamadas (N1)

Quantidade:

01

Disponibilidade:

07:00 as 19:00

Acgao para obtencdo do recurso:

Nivel).

Aquisicdo de estrutura de telefonia com recurso de gravagao
de chamadas para funcionamento da Central de Servigos (1°

Responsavel:

Empresa contratada

Recurso 07: Link de comunicacao (N1)

Quantidade:

01

Disponibilidade:

07:00 as 19:00

Acgao para obtencao do recurso:

Aquisicao de link de comunicacdo com redundancia para
funcionamento da Central de Servigos (1° Nivel).

Responsavel: Empresa contratada
RECURSOS HUMANOS
~ ~ S Carga
Id Fungao Formacgao Atribuicoes Horaria
Conforme requisito de
capacitagdo da equipe Fazer o primeiro Nado se
atendimento; aplica.
(ANEXO XVI - Entender, registrar,
1 Atendente de Central de Responsabilidades e solucionar e/ou Servigo
Servicos (N1) Qualificagdo Técnica dos direcionar, a solicitacao realizado
profissionais relativos a do usuario, de acordo sem mao de
Central de Servigos de TIC COM 0S processos obra
(N1) e do Suporte Técnico definidos. exclusiva.
de TIC - (N2))
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Conforme requisito de
capacitagdo da equipe

(ANEXO XVI -
Responsabilidades e
Qualificagdo Técnica dos
profissionais relativos a
Central de Servigos de TIC
(N1) e do Suporte Técnico
de TIC - (N2))

Coordenar a equipe de
atendentes do N1,
acompanhar a execugao
do servigo, acompanhar
os indicadores de nivel
de servigo e executar as
demais atividades
previstas na
especificacao dos
requisitos.

N&o se
aplica.

Servigo
realizado
sem mao de
obra
exclusiva.

Conforme requisito de
capacitagdo da equipe

(ANEXO XVI -
Responsabilidades e
Qualificagdo Técnica dos
profissionais relativos a

Central de Servigos de TIC

(N1) e do Suporte Técnico
de TIC - (N2))

Atender os chamados de
suporte técnico mais
especificos, que ndo

puderam ser resolvidos
pelo N1, bem como
outras demandas
conforme detalhado na
especificacao de
requisitos.

8hs

Conforme requisito de
capacitagdo da equipe

(ANEXO XVI -
Responsabilidades e
Qualificacdo Técnica dos
profissionais relativos a

Central de Servigos de TIC

(N1) e do Suporte Técnico
de TIC - (N2))

Coordenar a equipe de
técnicos do N2,
acompanhar a execugao
do servigo, acompanhar
os indicadores de nivel
de servigo e executar as
demais atividades
previstas na
especificagao dos
requisitos.

8hs

Conforme requisito de
capacitagdo da equipe

(ANEXO XIX - adendo III -

Das certificacOes e cursos
exigidos para prestadores
de servigos N3)

Fazer o monitoramento e
primeiro atendimento de
incidentes e/ou eventos
de infraestrutura de TIC;
Entender, registrar,
solucionar e/ou
direcionar, o
atendimento do
incidente e/ou evento,
de acordo com os
processos definidos.

Nao se
aplica.

Servigo
realizado
sem mao de
obra
exclusiva.

Conforme requisito de
capacitacdo da equipe

(ANEXO XIX - adendo III -

Das certificacdes e cursos
exigidos para prestadores
de servigos N3)

Fazer o monitoramento e
primeiro atendimento de
incidentes e/ou eventos
de infraestrutura de TIC;
Entender, registrar,
solucionar e/ou
direcionar, o
atendimento do
incidente e/ou evento,
de acordo com os
processos definidos.

N&do se
aplica.

Servico
realizado
sem mao de
obra
exclusiva.

2 Supervisor da Central de
Servigos (N1)

3 Técnicos de Suporte (N2)

4 Supervisor do suporte técnico

(N2)

5 Técnico(s) de operacdes de
Datacenter (N3)

6 Gestor(es) de operagdes de
Datacenter (N3)

7 Fiscal Técnico

Técnico ou Superior

Acompanhar a prestagao
dos servigos e apoiar o
gestor na fiscalizagdo do
contrato quanto as
exigéncias contratuais.

Sob
demanda/
Durante a
vigéncia do

Contrato
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Acompanhar a qualidade Sob
dos servicos fornecidos, demanda/
8 Fiscal Demandante Técnico ou Superior para verificar o Durante a
atendimento da vigéncia do
necessidade de negécio. Contrato
Verificar a aderéncia aos Sob
termos contratuais e as
. S demanda/
. o . . . regularidades fiscais,
9 Fiscal Administrativo Técnico ou Superior trabalhistas e DuArante a
. o ) vigéncia do
previdenciarias para fins Contrato
de pagamento.
Monitorar a execugao do denfgrt:da/
.. . contrato, autorizar a
10 Gestor do Contrato Técnico ou Superior emiss3o / pagamento de | Durantea
LA vigéncia do
notas fiscais. Contrato

ATIVIDADES DE TRANSIGAO E ENCERRAMENTO DE CONTRATO

Agao

Responsavel

Periodo ou Prazo

Repassar, para o TRT6 ou empresa por
ele designada, todos os
conhecimentos adquiridos ou
desenvolvidos, bem como toda
informacdo produzida e/ou utilizada
durante a vigéncia do contrato.

Contratada

Conforme Plano de Transferéncia de
Conhecimento

Transferir ao TRT6 os artefatos
referentes ao funcionamento do
chatbot, produzidos durante a
vigéncia do contrato.

Contratada

Conforme Plano de Transferéncia de
Conhecimento

Transferir ao TRT6 ou a terceiro por
ele indicado, a propriedade do nimero
telefénico contratado para
direcionamento dos chamados.

(agdo especifica para o primeiro nivel
de atendimento)

Contratada

05 dias antes do encerramento do
contrato

Devolver ao TRT6 equipamentos,
crachas, licencas de softwares e bases
de dados que porventura estejam sob

controle da contratada.

Contratada

Até o ultimo dia da execucdo
contratual

Desocupar o espaco fisico ocupado na
execucdo contratual.

(acdo especifica para o segundo nivel
de atendimento)

Contratada

Até o ultimo dia da execucdo
contratual

Eliminar caixas postais, perfis de
acesso a sistemas do 6rgdo e/ou de
terceiros, permissdes de acesso fisico
ao TRT6 pelos funcionarios da
contratada.

Contratante

No dia do encerramento do contrato

Assinatura do Termo de
Encerramento do Contrato

Contratante / Contratada

No dia do encerramento do contrato

14.3.

Estratégia de continuidade e independéncia
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ESTRATEGIA DE CONTINUIDADE

Evento 1: Insubsisténcia da empresa

Acao de prevencgao/contingéncia Responsavel
Prevencdo: Apresentar qualificagdo econ6mico-financeira que minimize a Contratada
ocorréncia do risco
Contingéncia: Aplicagdo de sangdes previstas em contrato Secretaria Administrativa

Evento 2: Ndo atendimento as exigéncias dos niveis minimos de servico

Acao de prevencao/contingéncia Responsavel
Prevengdo: Monitoramento e fiscalizacao da execugdo contratual Gestor do Contrato, Fiscais
do Contrato, Supervisores
Contratados
Contingéncia: Aplicagdo de glosas contratuais Gestor do Contrato

Evento 3: Ndo apresentacao das certidoes exigidas no Edital e Termo de Referéncia

Acdo de prevengao/contingéncia Responsavel

Prevengdao: Exigir da empresa contratada a apresentagdao dos documentos Gestor do Contrato, Fiscais
necessarios conforme Edital de Licitagdo e Contrato do Contrato

Contingéncia: Aplicar as sanglGes cabiveis em caso de descumprimento, Gestor do Contrato/
conforme Edital de Licitagdo e Contrato
Secretaria Administrativa

Evento 4: Encerramento abrupto do contrato

Acao de prevencao/contingéncia Responsavel

Prevencdo: Exigir a padronizacdo dos procedimentos de execugdo de todas as | Gestor do Contrato / Fiscal
atividades como pré-condicdo para a prestacdo dos servigos de suporte técnico. Técnico do Contrato

Contingéncia: Manter a documentacdo atualizada para realizar nova contratacdo Gestor do Contrato / Fiscal
Técnico do Contrato

ESTRATEGIA DE INDEPENDENCIA

Transferéncia do Conhecimento

Procedimento Produto esperado Area de atuacdo Periodo de aplicagao
(processos ou TIC)

Criagao e atualizagao de . C oA
. - . ~ Procedimentos Durante toda a vigéncia
procedimentos operacionais padrao . - ~ Processos e TIC
- operacionais padrao do contrato
na base de conhecimentos
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Semestral, ou sempre
que houver necessidade
Treinamentos periddicos para . de alinhamento de novos

. . Treinamento Processos e TIC .
alinhamento de conhecimento conhecimentos e
procedimento em forma

de treinamento

Execucdo do Plano de Transferéncia Repasse de
de Conhecimento conhecimentos para
a nova equipe Na fase de encerramento

, Processos e TIC
responsavel por do contrato
executar os servigos

contratados

15. DECLARAGCAO DE ADEQUAGAO E VIABILIDADE DA CONTRATACAO - Lei n° 14.133/2021,
art. 18, § 19, inciso XIII; IN 58/2022, art. 9°, inciso XIII; Res. CN] 468/2022 - Guia de
Contratacdes, item 5.2, atividade 9; Ato TRT6-GP n° 655/2023, art. 24, inciso XV

Com base nas informagbes levantadas ao longo de contratagbes anteriores e do estudo técnico
preliminar aqui realizado, declara-se que a contratacdao é VIAVEL. As questdes elencadas no presente
estudo estabeleceram critérios de razoabilidade, eficiéncia, legalidade, especificacdes, e o principio da
economicidade para administragdo publica.

16. CRITERIOS TECNICOS DE JULGAMENTO DAS PROPOSTAS - Lei n® 14.133/21, arts. 18,
VIII, e 28

Os critérios técnicos observam o atendimento as especificacGes previstas em edital.

16.1. Critérios Técnicos Pontuaveis

Nao se aplica.

16.2. Critérios de Selecgao

O objeto da contratacdo tem natureza comum, possuindo caracteristicas usuais e comuns
encontradas no mercado.

16.2.1. Modalidade de Licitacao

Tratando-se de objeto comum, cujos padroes de desempenho e qualidade podem ser
objetivamente definidos pelo edital, por meio de especificacdes usuais no mercado, a equipe de
planejamento indica a realizagado de licitacdo na modalidade Pregdo Eletronico.

16.2.2. Critério de julgamento

O objeto desta contratacdo sera adjudicado ao licitante vencedor do certame, isto €, aquele que
apresentar a proposta de acordo com as especificagdes do edital e ofertar o MENOR PRECO POR
GRUPO DE ITENS.

16.2.3. Justificativa para contratacao direta
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16.3.

Qualificacdo Técnica

16.3.1.

Requisitos de Capacidade e Experiéncia

Requisitos para a execucdo do Grupo 01 de itens (primeiro e segundo niveis de atendimento):

Id

Experiéncia

Forma de comprovacao

1- Comprovagdao de ter implementado Servico de
Automatizacdo (Chatbot) para o Atendimento de
Chamados integrando com ferramenta de ITSM;

2 -Comprovacgao de ter prestado servigo de suporte em
primeiro e segundo nivel de TIC, tanto remoto como
presencial, por um periodo minimo de 03 (trés) anos
sucessivos ou ndo, através de processos aderentes aos
ITIL, em ambiente compativel com o TRT6.

Para a comprovacdo de ambiente compativel com o
TRT6, a empresa deve comprovar que prestou este
servico de suporte de TIC atendendo a todas as
caracteristicas a seguir:

e Minimo de 1020 usuarios de TIC (valor que
corresponde a 50% da quantidade total de
usuarios internos do TRT6);

e Minimo de 4.343 equipamentos de
microinformatica, exemplo: desktops,
notebooks, monitores, impressoras, etc (valor
que corresponde a 50% da quantidade do
parque destes equipamentos do TRT6);

e Abrangéncia geografica de no minimo 12
(doze) municipios distintos, num mesmo
periodo de tempo;

e Volume médio mensal de 1.250 chamados de
TIC.

e Minimo de 06 integrantes simultdneos na
equipe de suporte presencial composta por
madao de obra exclusiva (residente).

Apresentacao de certificados ou atestados,
fornecidos por pessoas juridicas de direito
publico ou privado.

A descricdo devera conter informacbes que
permitam o entendimento dos servigos
executados, bem como aferir o grau de sua
compatibilidade, semelhanca ou afinidade
com o servigo licitado.

Todos os atestados apresentados na
documentacdo de habilitacgdo deverdo
conter, obrigatoriamente, a especificagdo
dos servigos executados, o nome e cargo do
declarante, e estar acompanhados de copias
dos respectivos contratos e aditivos e/ou
outros documentos comprobatérios do
conteldo declarado.

Sera admitida, para fins de comprovacdo de
quantitativo minimo do servico, a
apresentacdo e o somatorio de diferentes
atestados de servigos executados de forma
concomitante, pois essa situacdao equivale,
para fins de comprovagdo de capacidade
técnico-operacional, a uma Unica
contratacdo, nos termos do item 10.9 do
Anexo VII-A da IN SEGES/MP n. 5/2017,
aplicavel por forca da IN SEGES/ME n°
98/2022.

Requisitos para a execugdo do Grupo 02 de itens (terceiro nivel de atendimento):

Id

Experiéncia

Forma de comprovacao

Ter prestado servico de monitoramento remoto e
gerenciamento compartilhado de ativos de
infraestrutura de TIC, por um periodo minimo de 12
(doze meses), sucessivos ou ndo, através de processos
aderentes aos ITIL, em ambiente compativel com o
TRT6.

Para a comprovacdo de ambiente compativel com o
TRT6, a empresa deve comprovar que prestou este
servico de suporte de TIC atendendo a todas as
caracteristicas a seguir:

Apresentacao de certificados ou atestados,
fornecidos por pessoas juridicas de direito
publico ou privado.

A descricdo devera conter informacbes que
permitam o entendimento dos servigos
executados, bem como aferir o grau de sua
compatibilidade, semelhanca ou afinidade
com o servigo licitado.

Todos os atestados apresentados na
documentacdo de habilitacdo deverdo
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e implantagdo e operacdo de servicos de | conter, obrigatoriamente, a especificacao

monitoramento remoto em regime de 24 horas
x 7 dias na semana, com intervencdes a falhas
detectadas e acionamento de plano de
comunicacdo bem como emissdao de relatdrios
relativos ao monitoramento e gerenciamento
de tais ativos de infraestrutura de TIC, a saber:
switches, access points e roteadores
corporativos, firewall, servidores fisicos,
servidores virtuais, containers de aplicagOes;
implantagdo, configuragdo e resolugdo de
problemas em aplicagdes conteinerizadas e em
VM, sistema de armazenamento de dados via
rede SAN (Storage Area Network) e sistema de
backup corporativo;

dos servigos executados, o nhome e cargo do
declarante, e estar acompanhados de cdpias
dos respectivos contratos e aditivos e/ou
outros documentos comprobatérios do
conteudo declarado.

Serd admitida, para fins de comprovagdo de
guantitativo  minimo do servico, a
apresentacdo e o somatorio de diferentes
atestados de servicos executados de forma
concomitante, pois essa situacao equivale,
para fins de comprovagdao de capacidade
técnico-operacional, a uma Unica
contratagdo, nos termos do item 10.9 do

e administracdo, suporte e configuragdo de, no | Anexo VII-A da IN SEGES/MP n. 5/2017,
minimo, 250 servidores, configurados com | @plicavel por forca da IN SEGES/ME n°
sistemas  operacionais  distribuidos  entre | 98/2022.

Windows  Server, Linux, operando em
ambientes de clusters e virtualizados, com
descricao resumida das atividades realizadas;

e administracdo e gerenciamento do Active
Directory;

e administracdo, suporte e configuragdo de
ambientes com, no minimo, 2 unidades de
armazenamento do tipo “storage” do fabricante
Huawei ou similar que disponibilizem
capacidade liquida de armazenamento de pelo
menos 1.125 TB aos servidores via Fibre
Channel, ademais, de equipamento de
armazenamento do tipo Biblioteca de fitas,
utilizando software de gerenciamento de
backup;

e administracdao, suporte e configuragdo de rede
LAN de, no minimo, 110 switches Layer 3,
todos gerenciados por dois switches core do
fabricante Huawei ou similar;

e administragdo, suporte e configuragdo a ativos
de rede tipo Storage Area Network (SAN) e, no
minimo, quatro switches Fibre Channel de 24
ou mais portas do fabricante Brocade ou
similar;

e administracdo, suporte e configuracdo de pelo
menos 1 controlador wireless do fabricante
Alcatel ou similar e, no minimo, 50 Access
Points com suporte aos padrdoes IEEE 802.11 e
gerenciamento centralizado;

e experiéncia em implantacdo, administracdo e
troubleshooting de redes SD-WAN;

e configuracdo, suporte e troubleshooting de
protocolos de roteamento dinamico, como o
BGP;

e administracdao, suporte e configuracdo de pelo
menos cinco hosts com o hypervisor VMWare
ESXi e dois hosts com Hyper-V, com no minimo
um Cluster utilizando as funcionalidades
VMWare High Availability (HA) e Dynamic
Resource Scheduling (DRS).
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17. EQUIPE DE APOIO A CONTRATACAO
Para os itens do Grupo 01 - Central de Servigcos (N1) e Suporte Técnico de TIC (N2):

e Adriano Wagner Araljo Bezerra / adriano.wagner@trt6.jus.br;
e Analia Lima Cavalcanti / analia.cavalcanti@trt6.jus.br;

e Maria Rita Lins Barros de Oliveira / rita.oliveira@trt6.jus.br.

Para os itens do Grupo 02 - Servicos de suporte técnico de 3° nivel em Infraestrutura de TIC
(N3):

e Sérgio Limeira da Silva / sergio.limeira@trt6.jus.br ;
e Eneas Ribeiro de Aguiar / eneas.aguiar@trt6.jus.br ;

e Marcio José Calado Junior / marcio.calado@trt6.jus.br.
18. EQUIPE DE GESTAO DA CONTRATACAO

Para os itens do Grupo 01 - Central de Servigcos (N1) e Suporte Técnico de TIC (N2):

e Gestor do contrato: Adriano Wagner Araujo Bezerra / adriano.wagner@trt6.jus.br;

e Gestor substituto do contrato: Analia Lima Cavalcanti / analia.cavalcanti@trt6.jus.br;

e Fiscal técnico do contrato: Luiz Eduardo Coutinho dos Santos / luiz.coutinho@trt6.jus.br;
e Fiscal técnico substituto do contrato: Alessander da Veiga Guimardes /

alessander.guimaraes@trt6.jus.br.

e Fiscal demandante do contrato: Adriano Wagner Araljo Bezerra / adriano.wagner@trt6.jus.br;

e Fiscal demandante substituto do contrato: Andlia Lima Cavalcanti / analia.cavalcanti@trt6.jus.br;

Para os itens do Grupo 02 - Servicos de suporte técnico de 3° nivel em Infraestrutura de TIC
(N3):

e Gestor do contrato: José Alberto Albuquerque de Farias / alberto.farias@trt6.jus.br;

e Gestor substituto do contrato: Eduardo Vila Nova da Silva / eduardo.vila@trt6.jus.br.

Fiscal técnico do contrato: Eduardo Vila Nova da Silva / eduardo.vila@trt6.jus.br;

Fiscal técnico substituto do  contrato: José Alberto Albuquerque de Farias

alberto.farias@trt6.jus.br

Fiscal demandante do contrato: Sérgio Limeira da Silva / sergio.limeira@trt6.jus.br;

PROAD n. 29888/2028 DOC 36PReavedfifiannaatdatiticdddaldstaopiza,
acesse 0 seguinte endereco eletrénico e informe o cdigo 2025. DLW HRTH:
https://proad.trt6.jus.br/proad/pages/consultadocumento.xhtml




PRRAAMINN2T9888002D0D0OC3E
Cadastrado por FCRUZ - FABIANOGQsNaSINID MARQICESAG W EBHINDR CRIA EANT
Juntado em 28/09/2025

\ TRT-62 REGIAD

Pernambuco

Cais do Apolo n° 739 - Recife - PE - CEP 50030-902

Fone: (81) 3225-3200

e Fiscal demandante substituto do contrato: Eneas Ribeiro de Aguiar / eneas.aguiar@trt6.jus.br.

19. ANEXOS
Relativos ao primeiro e ao segundo nivel de atendimento:

e ANEXO I - Quantitativo de usuarios internos por localidade
e ANEXO II - Histérico de Chamados
e ANEXO III - Historico de Chamadas

e ANEXO IV - Ambiente Tecnoldgico de Microinformatica do TRT6 (equipamentos e
softwares)

e ANEXO V - Unidades Organizacionais do TRT6, locais previstos para alocagdo de técnicos
do Suporte Técnico de TIC (N2) e reservas técnicas

e ANEXO VI - Indicadores de Desempenho da Central de Servicos de TIC (N1) e do
Suporte Técnico de TIC (N2)

e ANEXO VII - Tabela de descumprimentos gerais e glosas referentes a Central de Servicos
de TIC (N1) e ao Suporte Técnico de TIC (N2)

e ANEXO VIII - Conteludo do relatério mensal de desempenho referente a Central de
Servicos de TIC (N1) e ao Suporte Técnico de TIC (N2)

e ANEXO IX - Niveis Minimos de Servico para Chamados de Suporte Técnico de TIC (N2)

e ANEXO X - Detalhamento de Servicos de Apoio a Infraestrutura executados pelo Suporte
Técnico de TIC (N2)

e ANEXO XI - Detalhamento de Servigos de Grandes Volumes executados pelo Suporte
Técnico de TIC - (N2)

e ANEXO XII - Catalogo de Servigos de TIC do TRT6

e ANEXO XIII - Fases de implantacdo da solugdo de primeiro e de segundo nivel de
atendimento

e ANEXO XIV - Especificagdo técnica da infraestrutura utilizada na Central de Servigos de
TIC (N1)

e ANEXO XV - Especificagdo técnica do Servico de Automatizacdo para o Atendimento de
Chamados da Central de Servigos de TIC (N1)

e ANEXO XVI - Responsabilidades e Qualificagdo Técnica dos profissionais relativos a
Central de Servicos de TIC (N1) e do Suporte Técnico de TIC (N2)

e ANEXO XVII - Planilha de Custos e Formagdo de Precos da Equipe de Suporte Técnico de
TIC (N2)

e ANEXO XVIII - Estimativas de Valores e Quantitativos de Diarias e Deslocamentos para
Equipe de Suporte Técnico de TIC (N2)
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Relativos ao terceiro nivel de atendimento:

e ANEXO XIX - Especificagdo técnica do servico de monitoramento remoto e
gerenciamento compartilhado dos ativos de infraestrutura de TIC (N3)

e ANEXO XX - Planilha de calculo do Valor Mensal de Pagamento do Servigo de
monitoramento remoto e gerenciamento compartilhado dos ativos de infraestrutura de

TIC (N3)

EQUIPE DE PLANEJAMENTO DA CONTRATACAO

Assinado Eletronicamente
Raphaela do Nascimento Marinho de Andrade
Matricula: 2799 - Integrante Administrativa

Assinado Eletronicamente
Analia Lima Cavalcanti
Matricula: 3607 - Integrante Técnico

Assinado Eletronicamente
Maria Rita Lins Barros de Oliveira
Matricula: 2967 - Integrante Técnico

Assinado Eletronicamente
Leonardo Henrique Vilaca Silva
Matricula: 7066 - Integrante Técnico

Assinado Eletronicamente
Adriano Wagner Araujo Bezerra
Chefe da Coordenadoria de Gestdo de Servigos de TIC e Suporte ao Usuario
Matricula: 2971 - Integrante Demandante

Assinado Eletronicamente
Sérgio Limeira da Silva
Coordenador de Infraestrutura de TIC
Matricula: 1881 - Integrante Demandante

PROAD n. 29868/2028 DOC 26PReaa eHfiliannaateaatititidddeldssaop@a,
acesse 0 seguinte endereco eletrénico e informe o cdigo 2025. DLW HRTH:
https://proad.trt6.jus.br/proad/pages/consultadocumento.xhtml




PRRAAMINN2T9888002D0D0OC3E
Cadastrado por FCRUZ - FABIANOGQsNaSINID MARQICESAG W EBHINDR CRIA EANT
Juntado em 28/09/2025

3 THIEGA RERD

Cais do Apolo n° 739 - Recife - PE - CEP 50030-902

Fone: (81) 3225-3200

De acordo,

ALESSANDRO ALCIDES DE SOUZA
Matricula: 3325
Secretario Geral de Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo do TRT da 62 Regido

PROAD n. 29868/2028 DOC 26PReaa eHfiliannaateaatititidddeldssaop@a,
acesse 0 seguinte endereco eletrénico e informe o cdigo 2025. DLW HRTH:
https://proad.trt6.jus.br/proad/pages/consultadocumento.xhtml




PRRAAMINN2T9888002D0D0OC3E
Cadastrado por FCRUZ - FABIANOGQsNaSINID MARQICESAG W EBHINDR CRIA EANT
Juntado em 28/09/2025

ANEXO I: Quantitativo de usuarios internos por localidade

LOCALIZACAO SERVIDORES MAGISTRADOS | ESTAGIARIOS | TOTAL
ARARIPINA 9 1 0 10
BARREIROS 17 2 1 20

BELO JARDIM 6 0 1 7
CABO DE SANTO AGOSTINHO 26 3 0 29
CARPINA 11 1 1 13
CARUARU 34 4 5 43
GARANHUNS 11 1 0 12
GOIANA 26 4 0 30
IGARASSU 22 2 1 25
IPOJUCA 18 2 0 20
JABOATAO DOS GUARARAPES 220 11 6 237
LIMOEIRO 10 1 1 12
NAZARE DA MATA 21 2 0 23
OLINDA 45 8 3 56
PALMARES 10 1 1 12
PAULISTA 25 3 0 28
PESQUEIRA 10 1 1 12
PETROLINA 28 4 2 34
RECIFE 1220 73 50 1343
RIBEIRAO 10 1 1 12
SALGUEIRO 10 1 0 11
SAO LOURENGCO DA MATA 11 2 0 13

SERRA TALHADA 10 1 1 12

TIMBAUBA 8 1 1 10
VITORIA DE SANTO ANTAO 17 1 1 19
TOTAIS 1835 131 77 2043
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Anexo II: Historico de Chamados
Periodo analisado: jan/2023 a jun/2024
e Chamados registrados por tipo (incidente X requisigao)
Ano de 2023:

Tipo @incidente @requisicio

3015

3.000

2872

2840

210
2491

2.300
2.000
1.500
1.000
500

0

Janeiro fevereiro margo aori

2778

2597 2630
2420
2182
1477
781
696

junho Jjulha agosto setembro outubro novembra dezembro

1917

Ano de 2024:

Tipo @incidente @requisicio
3064
3.000
2748
2633
2,500 2437
1991
2.000
1818
1.500 F65
916
1.000
500 902 1026
[v]
Jjaneiro fevereiro margo abril maio junho

Média para o periodo de jan/2023 a jun/2024: 2477 chamados por més
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e Proporcao de abertura de chamados (usuarios internos X usuarios externos)

usuario externa
&.27 Mil {9,65%)

usuario interno
39.99 Mit (90,35%)

e Proporcao de abertura de chamados por Produtos (agrupamento de servigos):

Produto
| @ Suporte & Microinfomética
@ Sistemas Judiciais Eletranicos

¥ Servigos de Rede e Internet
@ Servicos de Sistemas de Apoio

# Servigos de Sistemas Administrativos
@ Servicos de Aresso
@ Comunicacio & Mensageria
@ Servicos de Intranet e Portal exteme TRTE
@ sistemas Judicials Fisicos

Por definir

@ Consuita Judicial
@ Suporte 3 Telecomunicacio

@ Consuita Administrativa

For definir 0,88%

Comunicaglc & Mensagaria 4 15%

Sarvigos de Acesso 5.38%

Servigos de Sistemas Administratives
6.68%

Servigos de Sistemas de Apoio
6.85%

Servicos de Rede e Internet 1143%

Suporte & Microinformética 33.93%

- Sisternas Judicials Eletranicos 28,04%
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e Proporcdo de chamados resolvidos pela Central de Servigos (N1) e pelo Suporte
Técnico (N2) em relagdo ao total de chamados de TIC resolvidos no més

Més Resolucao N1 Resolucao N2 Resolucao N1 + N2
jan./23 11,38% 45,63% 57,01%
fev./23 14,71% 42,58% 57,29%
mar./23 13,64% 42,87% 56,51%
abr./23 15,06% 35,96% 51,02%
mai./23 14,64% 38,15% 52,79%
jun./23 12,99% 47,30% 60,29%
jul./23 14,63% 41,84% 56,47%
ago./23 15,15% 42,37% 57,52%
set./23 8,90% 41,77% 50,67%
out./23 13,90% 40,64% 54,54%
nov./23 8,20% 32,07% 40,27%
dez./23 15,53% 37,39% 52,92%
jan./24 17,52% 39,42% 56,94%
fev./24 12,49% 40,61% 53,10%
mar./24 10,37% 31,07% 41,44%
abr./23 13,77% 33,94% 47,71%
mai./24 12,27% 47,81% 60,08%
jun./24 13,18% 51,95% 65,13%
MEDIA 13,24% 40,74% 53,98%
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e Chamados atendidos pelo Suporte Técnico de TIC - 29 Nivel - Por Localidade

Localidade Total de Atendimentos Percentual
RECIFE 7730 54,31%
JABOATAO DOS GUARARAPES 1193 8,38%
CARUARU 878 6,17%
OLINDA 574 4,03%
PETROLINA 552 3,88%
CABO DE SANTO AGOSTINHO 345 2,42%
NAZARE DA MATA 279 1,96%
IGARASSU 275 1,93%
PAULISTA 237 1,67%
IPOJUCA 215 1,51%
GOIANA 188 1,32%
SAO LOURENCO DA MATA 165 1,16%
LIMOEIRO 160 1,12%
BARREIROS 154 1,08%
PALMARES 142 1,00%
ARARIPINA 132 0,93%
CARPINA 122 0,86%
VITORIA DE SANTO ANTAO 107 0,75%
BELO JARDIM 104 0,73%
PESQUEIRA 104 0,73%
TIMBAUBA 102 0,72%
ESCADA 90 0,63%
CATENDE 85 0,60%
RIBEIRAO 83 0,58%
SALGUEIRO 81 0,57%
SERRA TALHADA 81 0,57%
GARANHUNS 54 0,38%
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e Resumo da quilometragem dos deslocamentos realizados pela equipe de Suporte
Técnico de TIC em virtude de atendimentos de chamados de usuarios ou
demandas da STIC, por més:

Més Quilometragem Total
jan/23 867
fev/23 1076
mar/23 3099
abr/23 2744
mai/23 2236
jun/23 3359
jul/23 4440
ago/23 1650
set/23 1988
out/23 2207
nov/23 1122
dez/23 1374
jan/24 2016
fev/24 629
mar/24 395
abr/24 3119
mai/24 233
jun/24 3532
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e Detalhamento dos deslocamentos envolvendo o transporte de equipamentos
realizado pela equipe de Suporte Técnico de TIC:

Origem Destino Equipamento Quantidade Tipo de demanda Data
Recife Goiana Switch 7 Substituicdo janeiro-23
Recife STI Afogados Desktop 1 Recolhimento janeiro-23

Jaboatdo dos

Recife Guararapes Monitor 1 Substituicdo janeiro-23
Recife EJUD Desktop 1 Instalagao janeiro-23
Recife STI Afogados Desktop 1 Formatar janeiro-23
Recife Paulista Camera 1 Substituicdo janeiro-23
Recife EJUD Desktop 1 Instalagao janeiro-23
Recife Nazaré da Mata Impressora 1 Substituicdo janeiro-23
Recife Timbauba Switch 4 Substituigdo janeiro-23

Jaboatdo dos
Recife Guararapes Desktop 4 Instalagao janeiro-23

Recife Olinda Headset 2 Instalagao janeiro-23

Jaboatdo dos

Recife Guararapes Desktop 2 Instalagdo janeiro-23
Recife STI Afogados Desktop 1 Instalagao janeiro-23
Recife Ipojuca Cémera 1 Substituigao janeiro-23
Recife Paulista Impressora 1 Substituigdo janeiro-23
Recife STI Afogados Desktop 2 Substituicdo fevereiro-23

Vitéria de Santo

Recife Antdo Desktop 2 Substituicdo fevereiro-23
Recife Olinda Ponto de rede 2 Ativacao fevereiro-23
Recife EJUD Desktop 1 Instalagao fevereiro-23
Recife STI Afogados Desktop 2 Recolhimento fevereiro-23
Recife Paulista Camera 1 Substituigdo fevereiro-23

Jaboatdo dos

Recife Guararapes Desktop 2 Instalagao fevereiro-23
Recife STI Afogados Impressora 1 Instalagao fevereiro-23
Recife Olinda Impressora 1 Substituigdo fevereiro-23
Recife EJUD Desktop 3 Instalagao fevereiro-23
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Recife Barreiros Switch 4 Substituicdo fevereiro-23
Recife Belo Jardim Switch 2 Substituicdo fevereiro-23
Recife Caruaru Switch 6 Substituicdo fevereiro-23
Recife Catende Switch 3 Substituicdo fevereiro-23
Recife Garanhuns Switch 3 Substituicdo fevereiro-23
Recife Pesqueira Switch 3 Substituicdo fevereiro-23
Recife Ribeirao Switch 1 Substituicdo fevereiro-23
Recife Olinda Monitor 1 Substituicdo fevereiro-23
Caruaru Catende Desktop 2 Substituigao fevereiro-23
Caruaru Catende Switch 3 Substituicdo fevereiro-23
Recife EJUD Impressora 1 Substituicdo fevereiro-23
Recife EJUD Evento 1 Acompanhamento fevereiro-23
Caruaru Garanhuns Switch 3 Substituigao margo-23
Recife EJUD Desktop 11 Instalagao margo-23
Caruaru Pesqueira Switch 2 Substituigdo margo-23
Recife Barreiros Switch 4 Substituicdo margo-23
Caruaru Belo Jardim Switch 2 Substituigdo margo-23
Jaboatdo dos
Recife Guararapes Desktop 5 Instalagao margo-23
Recife Nazaré da Mata Desktop 1 Substituicdo margo-23
Recife Goiana Camera 1 Instalacao margo-23
Recife Olinda Desktop 1 Instalagao margo-23
Recife Olinda Monitor 2 Instalacao margo-23
Recife EJUD Desktop 2 Instalagdo margo-23
Vitéria de Santo
Recife Antdo Desktop 3 Instalagao margo-23
Recife Igarassu Servidor Dell 1 Instalacao margo-23
Recife STI Afogados Access Point 1 Substituicdo margo-23
Jaboatdo dos Kit Mouse +
Recife Guararapes Teclado 1 Substituicdo margo-23
Recife Olinda Servidor Dell 1 Instalacao margo-23
Recife Paulista Servidor Dell 1 Instalagdo margo-23
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Recife Caruaru Servidor Dell Instalagao margo-23
Recife Olinda Monitor Instalagao margo-23
Recife Olinda Impressora Substituicdo margo-23
Recife EJUD Evento Acompanhamento margo-23
Recife Paulista Desktop Substituicdo margo-23
Recife Carpina Impressora Substituicdo margo-23
Vitéria de Santo
Recife Antdo Impressora 1 Substituicdo margo-23
Cabo de Santo
Recife Agostinho Servidor Dell 1 Instalagao margo-23
Recife Ipojuca Servidor Dell 1 Instalagao margo-23
Jaboatdo dos
Recife Guararapes Notebook 1 Substituicdo margo-23
Jaboatao dos
Recife Guararapes Desktop 2 Instalagao margo-23
Jaboatdo dos
Recife Guararapes Monitor 3 Substituicdo margo-23
Jaboatdo dos
Recife Guararapes Desktop 1 Instalagao margo-23
Jaboatdo dos
Recife Guararapes Desktop 1 Substituigdo margo-23
Sdo Lourencgo da
Recife Mata Switch 4 Substituicdo margo-23
Recife Olinda Switch 1 Substituicdo margo-23
Caruaru Pesqueira Servidor Dell 1 Instalagao abril-23
Recife Olinda Monitor 3 Substituigao abril-23
Jaboatdo dos
Recife Guararapes Monitor 1 Substituigao abril-23
Caruaru Garanhuns Servidor Dell 1 Instalagao abril-23
Jaboatdo dos
Recife Guararapes Servidor Dell 1 Instalagao abril-23
Recife Olinda Impressora 1 Instalagao abril-23
Recife Olinda Céamera 1 Substituigdo abril-23
Caruaru Belo Jardim Servidor Dell 1 Instalagao abril-23
S&o Lourengo da
Recife Mata Servidor Dell 1 Instalagao abril-23
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Recife Nazaré da Mata Servidor Dell 1 Instalagao abril-23
Recife Carpina Servidor Dell 1 Instalagao abril-23
Caruaru Belo Jardim Servidor Dell 1 Instalagao abril-23
Recife Timbauba Servidor Dell 1 Instalacao abril-23
Vitoria de Santo
Recife Antdo Servidor Dell 1 Instalagao abril-23
Recife Limoeiro Servidor Dell 1 Instalagao abril-23
Recife EJUD Desktop 20 Instalacao abril-23
Recife EJUD Evento 1 Acompanhamento abril-23
Recife STI Afogados Servidor Dell 5 Recolhimento abril-23
Recife EJUD Aparelho VOIP 1 Instalagao abril-23
Recife Olinda Monitor 1 Substituicdo abril-23
Jaboatdo dos
Recife Guararapes Desktop 1 Instalacao abril-23
Jaboatdo dos
Recife Guararapes Monitor 2 Instalacao abril-23
Recife STI Afogados Servidor Dell 2 Recolhimento abril-23
Recife STI Afogados Desktop 1 Instalacao abril-23
Recife Paulista Desktop 1 Instalagao abril-23
Recife Paulista Desktop 3 Instalagao abril-23
Recife Paulista Monitor 5 Instalagao abril-23
Recife Barreiros Servidor Dell 1 Instalagao abril-23
Recife Palmares Servidor Dell 1 Instalagao abril-23
Recife Catende Servidor Dell 1 Instalagao abril-23
Recife Escada Servidor Dell 1 Instalagao abril-23
Recife Ribeirao Servidor Dell 1 Instalagao abril-23
Cabo de Santo
Recife Agostinho Servidor Dell 1 Instalagao abril-23
Cabo de Santo
Recife Agostinho Switch 1 Substituicdo abril-23
Recife STI Afogados Desktop 2 Substituigao maio-23
Recife STI Afogados Monitor 2 Substituicdo maio-23
Recife STI Afogados Desktop 1 Substituigao maio-23
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Recife STI Afogados Monitor 1 Substituicdo maio-23
Recife STI Sede Desktop 14 Substituigao maio-23
Recife STI Sede Monitor 28 Substituicdo maio-23
Recife STI Sede Desktop 487 Nova Imagem maio-23
Vitoria de Santo
Recife Antdo Desktop 18 Substituigao maio-23
Vitéria de Santo
Recife Antdo Monitor 40 Substituigdo maio-23
Vitéria de Santo
Recife Antdo Desktop 18 Recolhimento maio-23
Vitéria de Santo
Recife Antdo Monitor 40 Recolhimento maio-23
Recife Escada Desktop 18 Substituicdo maio-23
Recife Escada Monitor 28 Substituicdo maio-23
Recife Escada Desktop 18 Recolhimento maio-23
Recife Escada Monitor 35 Recolhimento maio-23
Recife Ribeirdo Desktop 13 Substituigao maio-23
Recife Ribeirdo Monitor 32 Substituicdo maio-23
Recife Ribeirao Desktop 18 Recolhimento maio-23
Recife Ribeirdo Monitor 37 Recolhimento maio-23
Recife Limoeiro Desktop 16 Substituicdo maio-23
Recife Limoeiro Monitor 32 Substituicdo maio-23
Recife Limoeiro Desktop 18 Recolhimento maio-23
Recife Limoeiro Monitor 33 Recolhimento maio-23
Recife Carpina Desktop 18 Substituicdo maio-23
Recife Carpina Monitor 36 Substituigdo maio-23
Recife Carpina Desktop 18 Recolhimento maio-23
Recife Carpina Monitor 36 Recolhimento maio-23
Recife Nazaré da Mata Desktop 26 Substituigao maio-23
Recife Nazaré da Mata Monitor 64 Substituigdo maio-23
Recife Nazaré da Mata Desktop 33 Recolhimento maio-23
Recife Nazaré da Mata Monitor 68 Recolhimento maio-23
Recife Catende Desktop 13 Substituicdo junho-23
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Recife Catende Monitor 28 Substituicdo junho-23
Recife Catende Desktop 19 Recolhimento junho-23
Recife Catende Monitor 40 Recolhimento junho-23
Recife Vitoria Desktop 6 Recolhimento junho-23
Recife Vitoria Monitor 15 Recolhimento junho-23
Recife STI Afogados Servidor 4 Recolhimento junho-23
Recife Barreiros Desktop 24 Substituicdo junho-23
Recife Barreiros Monitor 52 Substituicdo junho-23
Recife Barreiros Desktop 24 Recolhimento junho-23
Recife Barreiros Monitor 52 Recolhimento junho-23
Recife Belo Jardim Desktop 13 Substituigao junho-23
Recife Belo Jardim Monitor 28 Substituigdo junho-23
Recife Belo Jardim Desktop 19 Recolhimento junho-23
Recife Belo Jardim Monitor 36 Recolhimento junho-23
Recife Palmares Desktop 12 Substituigdo junho-23
Recife Palmares Monitor 26 Substituicdo junho-23
Recife Palmares Desktop 17 Recolhimento junho-23
Recife Palmares Monitor 38 Recolhimento junho-23
Recife Garanhuns Desktop 4 Substituicdo junho-23
Recife Garanhuns Monitor 38 Substituigao junho-23
Recife Garanhuns Desktop 9 Recolhimento junho-23
Recife Garanhuns Monitor 45 Recolhimento junho-23
Recife Timbauba Desktop 14 Substituigdo julho-23
Recife Timbauba Monitor 30 Substituicdo julho-23
Recife Timbauba Desktop 21 Recolhimento julho-23
Recife Timbauba Monitor 36 Recolhimento julho-23
Recife STI Afogados Monitor 108 Substituicdo julho-23
Recife STI Afogados Monitor 108 Recolhimento julho-23
Recife Garanhuns Desktop 4 Substituicdo julho-23
Recife Garanhuns Monitor 38 Substituigao julho-23
Recife Garanhuns Desktop 9 Recolhimento julho-23
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Recife Garanhuns Monitor 45 Recolhimento julho-23
Recife Belo Jardim Desktop 13 Substituicdo julho-23
Recife Belo Jardim Monitor 28 Substituicdo julho-23
Recife Belo Jardim Desktop 19 Recolhimento julho-23
Recife Belo Jardim Monitor 36 Recolhimento julho-23
Recife Serra Talhada Desktop 16 Substituicdo julho-23
Recife Serra Talhada Monitor 34 Substituicdo julho-23
Recife Serra Talhada Switches 3 Substituicdo julho-23
Recife Serra Talhada Switches 3 Recolhimento julho-23
Recife Serra Talhada Servidor Dell 1 Substituicdo julho-23
Recife Salgueiro Desktop 16 Substituicdo julho-23
Recife Salgueiro Monitor 34 Substituigdo julho-23
Recife Salgueiro Switches 2 Substituigao julho-23
Recife Salgueiro Switches 2 Recolhimento julho-23
Recife Salgueiro Servidor Dell 1 Substituigdo julho-23
Recife Araripina Desktop 15 Substituicdo julho-23
Recife Araripina Monitor 32 Substituicdo julho-23
Recife Araripina Servidor Dell 1 Substituicdo julho-23
Recife Araripina Switches 2 Substituicdo julho-23
Recife Araripina Switches 2 Recolhimento julho-23
Recife Petrolina Switches 6 Substituicdo julho-23
Recife Petrolina Switches 6 Recolhimento julho-23
Recife Petrolina Servidor Dell 1 Substituigdo julho-23
Recife Olinda Caixa de Som 1 Instalagao agosto-23
Recife Escola Judicial Monitor 68 Substituigdo agosto-23
Recife Escola Judicial Monitor 68 Recolhimento agosto-23
Recife Jaboatédo Mouses 5 Substituicdo agosto-23
Recife Igarassu Desktop 1 Substituigao agosto-23
Recife Igarassu Desktop 1 Substituicdo agosto-23
Recife Igarassu Mouses 3 Substituicdo agosto-23
Recife Igarassu Teclados 3 Substituicdo agosto-23
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Recife Jaboatdo Desktop 1 Instalagao agosto-23
Recife Jaboatdo Monitor 2 Instalagao agosto-23
Recife Carpina Impressora 1 Substituicdo agosto-23
Recife Escola Judicial Desktop 1 Substituicdo agosto-23
Recife Escola Judicial Monitor 10 Substituicdo agosto-23
Recife Paulista Cémera 1 Instalacao agosto-23
Recife Paulista Camera 1 Instalagao agosto-23
Recife Paulista Cémera 1 Instalacao agosto-23
Recife Belo Jardim Caixa de Som 2 Instalagao agosto-23
Recife Olinda Impressora 1 Substituicdo agosto-23
Recife Goiana Desktop 1 Substituicdo agosto-23
Recife Jaboatao Impressora 1 Substituigdo agosto-23
Recife STI Afogados Monitor 2 Substituicdo agosto-23
Recife STI Afogados Monitor 4 Recolhimento agosto-23
Recife Jaboatdo Impressora 1 Recolhimento agosto-23
Recife Jaboatdo Desktop 1 Recolhimento agosto-23
Recife STI Afogados Desktop 1 Recolhimento agosto-23
Recife Nazaré da Mata Desktop 1 Substituicdo agosto-23
Recife Olinda Scanner 1 Substituicdo agosto-23
Recife Vitoria Scanner 2 Instalagao agosto-23
Recife Jaboatao Impressora 1 Substituicdo agosto-23
Recife Pesqueira Desktop 14 Substituicdo agosto-23
Recife Pesqueira Monitor 32 Substituigdo agosto-23
Recife Pesqueira Notebook 1 Substituicdo agosto-23
Recife Catende Desktop 2 Substituigdo setembro-23
Recife Catende Monitores 4 Recolhimento setembro-23
Recife Igarassu Monitores 2 Substituicdo setembro-23
Recife Olinda Desktop 1 Instalagao setembro-23
Recife STI Afogados Monitores 25 Substituicdo setembro-23
Recife STI Afogados Monitores 25 Recolhimento setembro-23
Recife STI Afogados Desktop 4 Instalagao setembro-23
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Recife Jaboatdo Swicthes 2 Substituicdo setembro-23
Recife Olinda Caixas de Som 1 Substituicdo setembro-23
Recife STI Afogados Swicthes 2 Recolhimento setembro-23
Recife STI Afogados Monitores 2 Substituicdo setembro-23
Recife STI Afogados Desktop 8 Recolhimento setembro-23
Recife Escola Judicial Desktop 1 Substituicdo setembro-23
Recife Limoeiro Impressora 1 Substituicdo setembro-23
Recife Goiana Impressora 1 Substituicdo setembro-23
Recife Escola Judicial Notebook 1 Substituicdo setembro-23
Recife Escola Judicial Cémera 1 Substituicdo setembro-23
Recife Jaboatdo Desktop 15 Substituicdo setembro-23
Recife Jaboatdo Desktop 17 Recolhimento setembro-23
Recife Jaboatdo Monitores 30 Substituicdo setembro-23
Recife Jaboatdo Monitores 34 Recolhimento setembro-23
Recife Jaboatdo Desktop 14 Substituigao setembro-23
Recife Jaboatdo Desktop 15 Recolhimento setembro-23
Recife Jaboatdo Monitores 28 Substituigao setembro-23
Recife Jaboatao Monitores 32 Recolhimento setembro-23
Recife Escada Desktop 15 Recolhimento setembro-23
Recife Escada Monitores 36 Recolhimento setembro-23
Recife Escada Impressora 3 Recolhimento setembro-23
Recife Olinda Impressora 1 Substituicdo setembro-23
Recife Olinda Monitores 3 Substituigdo setembro-23
Recife Olinda Ponto de rede 1 Ativagao outubro-23
Recife Jaboatdo Desktop 19 Recolhimento outubro-23
Recife Jaboatdo Monitor 38 Recolhimento outubro-23
Recife Jaboatdo Desktop 11 Instalagao outubro-23
Recife Jaboatdo Monitor 34 Instalagao outubro-23
Recife Goiana Camera 1 Substituicdo outubro-23
Recife STI Afogados Ponto de rede 1 Ativagao outubro-23
Recife Paulista Ponto de rede 1 Ativagao outubro-23
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Caruaru Recife Desktop 2 Substituicdo outubro-23

Caruaru Recife Monitor 9 Substituicdo outubro-23
Recife Caruaru Camera 1 Substituicdo outubro-23

Caruaru Belo Jardim Desktop 1 Substituicdo outubro-23
Recife Olinda Impressora 1 Recolhimento outubro-23
Recife Cabo Desktop 11 Instalacao outubro-23
Recife Cabo Monitor 22 Instalagao outubro-23
Recife Catende Desktop 13 Recolhimento outubro-23
Recife Catende Monitor 28 Recolhimento outubro-23
Recife Jaboatdo Desktop 6 Recolhimento outubro-23
Recife Jaboatdo Monitor 8 Recolhimento outubro-23
Recife Cabo Ponto de rede 2 Ativagao outubro-23
Recife Cabo Monitor 14 Substituicdo outubro-23
Recife Escola Judicial Switches 2 Substituicdo outubro-23
Recife Escola Judicial Evento 1 Evento outubro-23
Recife STI Afogados Desktop 1 Substituicdo outubro-23
Recife Jaboatdo Desktop 8 Recolhimento outubro-23
Recife Jaboatao Monitor 24 Recolhimento outubro-23
Recife STI Afogados Switches 8 Recolhimento outubro-23
Recife Jaboatédo Desktop 1 Instalagao outubro-23
Recife Jaboatao Monitor 2 Instalacao outubro-23
Recife Olinda Monitor 1 Substituicdo outubro-23
Recife Jaboatao Switches 4 Substituicdo outubro-23
Recife Olinda Desktop 1 Substituicdo outubro-23
Recife Escola Judicial Desktop 1 Instalagao outubro-23
Recife Escola Judicial Impressora 1 Substituicdo outubro-23
Recife Olinda Monitor 1 Substituicdo outubro-23
Recife Ipojuca Desktop 11 Substituigao novembro-23
Recife Ipojuca Monitor 28 Substituicdo novembro-23
Recife Ipojuca Desktop 13 Recolhimento novembro-23
Recife Ipojuca Monitor 33 Recolhimento novembro-23
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Recife Vitoria Switch 1 Substituicdo novembro-23
Recife Vitdria Access Point 1 Substituicdo novembro-23
Recife Vitoria Desktop 9 Substituicdo novembro-23
Recife Vitdria Monitor 18 Substituicdo novembro-23
Recife Vitoria Desktop 13 Recolhimento novembro-23
Recife Vitdria Monitor 24 Recolhimento novembro-23
Recife Cabo Switch 1 Substituicdo novembro-23
Recife Ipojuca Desktop 1 Substituicdo novembro-23
Recife Cabo Desktop 11 Instalagdo dezembro-23
Recife Cabo Monitor 30 Instalagao dezembro-23
Recife Cabo Desktop 15 Recolhimento dezembro-23
Recife Cabo Monitor 38 Recolhimento dezembro-23
Recife Cabo Desktop 14 Instalagao dezembro-23
Recife Cabo Monitor 26 Instalagao dezembro-23
Recife Cabo Desktop 14 Recolhimento dezembro-23
Recife Cabo Monitor 25 Recolhimento dezembro-23
Recife Olinda Desktop 13 Instalacao dezembro-23
Recife Olinda Monitor 24 Instalagao dezembro-23
Recife Olinda Desktop 13 Recolhimento dezembro-23
Recife Olinda Monitor 24 Recolhimento dezembro-23
Recife Olinda Desktop 19 Instalacao dezembro-23
Recife Olinda Monitor 35 Instalagdo dezembro-23
Recife Olinda Desktop 19 Recolhimento dezembro-23
Recife Olinda Monitor 35 Recolhimento dezembro-23
Recife Olinda Desktop 7 Instalagao dezembro-23
Recife Olinda Monitor 15 Instalagao dezembro-23
Recife Olinda Desktop 7 Recolhimento dezembro-23
Recife Olinda Monitor 15 Recolhimento dezembro-23
Recife Olinda Desktop 22 Instalagao dezembro-23
Recife Olinda Monitor 42 Instalagao dezembro-23
Recife Olinda Desktop 22 Recolhimento dezembro-23
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Recife Olinda Monitor 42 Recolhimento dezembro-23
Recife Olinda Desktop 16 Instalagao dezembro-23
Recife Olinda Monitor 36 Instalagao dezembro-23
Recife Olinda Desktop 16 Recolhimento dezembro-23
Recife Olinda Monitor 36 Recolhimento dezembro-23
Recife Sé&o Lourengo Desktop 17 Instalacao dezembro-23
Recife Sdo Lourengo Monitor 33 Instalagao dezembro-23
Recife Sédo Lourengo Desktop 20 Recolhimento dezembro-23
Recife Sédo Lourengo Monitor 40 Recolhimento dezembro-23
Recife Paulista Desktop 15 Instalagao dezembro-23
Recife Paulista Monitor 30 Instalagao dezembro-23
Recife Paulista Desktop 15 Recolhimento dezembro-23
Recife Paulista Monitor 30 Recolhimento dezembro-23
Recife Paulista Desktop 14 Instalagao dezembro-23
Recife Paulista Monitor 28 Instalagao dezembro-23
Recife Paulista Desktop 15 Recolhimento dezembro-23
Recife Paulista Monitor 34 Recolhimento dezembro-23
Recife Igarassu Desktop 18 Instalagao dezembro-23
Recife Igarassu Monitor 37 Instalacao dezembro-23
Recife Igarassu Desktop 18 Recolhimento dezembro-23
Recife Igarassu Monitor 37 Recolhimento dezembro-23
Recife Igarassu Desktop 17 Instalagdo dezembro-23
Recife Igarassu Monitor 32 Instalagao dezembro-23
Recife Igarassu Desktop 17 Recolhimento dezembro-23
Recife Igarassu Monitor 32 Recolhimento dezembro-23
Recife Carpina Cémera 1 Instalagao dezembro-23
Recife Carpina Camera 1 Recolhimento dezembro-23
Recife Goiana Desktop 12 Instalagao dezembro-23
Recife Goiana Monitor 22 Instalagao dezembro-23
Recife Goiana Desktop 12 Recolhimento dezembro-23
Recife Goiana Monitor 22 Recolhimento dezembro-23
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Recife Goiana Desktop 14 Instalagao dezembro-23
Recife Goiana Monitor 26 Instalagao dezembro-23
Recife Goiana Desktop 14 Recolhimento dezembro-23
Recife Goiana Monitor 26 Recolhimento dezembro-23
Recife Goiana Desktop 20 Instalagao dezembro-23
Recife Goiana Monitor 40 Instalacao dezembro-23
Recife Goiana Desktop 20 Recolhimento dezembro-23
Recife Goiana Monitor 40 Recolhimento dezembro-23
Recife Goiana Desktop 6 Instalagdo dezembro-23
Recife Goiana Monitor 12 Instalagao dezembro-23
Recife Goiana Desktop 6 Recolhimento dezembro-23
Recife Goiana Monitor 12 Recolhimento dezembro-23
Recife Paulista Desktop 1 Substituigao janeiro-24
Recife Escola Judicial Desktop 1 Evento janeiro-24
Recife STI Afogados Desktop 14 Instalagao janeiro-24
Recife Ipojuca Desktop 2 Instalagao janeiro-24
Recife Ipojuca Desktop 2 Recolhimento janeiro-24
Recife STI Afogados Desktop 2 Instalagao janeiro-24
Recife Vitéria Modem 4g 2 Instalacao janeiro-24
Recife STI Afogados Desktop 1 Substituicdo janeiro-24
Recife Paulista Desktop 1 Instalacao janeiro-24
Recife Paulista Cémera 3 Instalagao janeiro-24
Recife Vitoria Modem 4g 2 Instalagao janeiro-24
Recife STI Afogados Notebook 1 Instalagao janeiro-24
Recife Araripina Impressora 3 Substituigdo janeiro-24
Recife Salgueiro Desktop 1 Instalagao janeiro-24
Recife STI Afogados Desktop 6 Instalagao fevereiro-24
Cabo de Santo
Recife Agostinho Scanner 1 Instalagao fevereiro-24
Recife Olinda Desktop 1 Instalagao fevereiro-24
Recife STI Afogados Desktop 1 Instalagao fevereiro-24
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Recife STI Afogados Desktop Recolhimento fevereiro-24
Recife STI Afogados Monitor Recolhimento fevereiro-24
Recife STI Afogados Leitor de cartdo Recolhimento fevereiro-24
Recife Ribeirdo Impressora Instalacao fevereiro-24
Recife Ribeirao Impressora Recolhimento fevereiro-24
Recife Jaboatao Modem 4g Instalacao fevereiro-24
Recife Olinda Impressora Instalagao fevereiro-24
Recife Olinda Impressora Recolhimento fevereiro-24
Recife Sao Lourengo Desktop Instalagdo fevereiro-24
Recife Sé&o Lourengo Monitor Instalagao fevereiro-24
Recife STI Afogados Desktop Recolhimento fevereiro-24
Recife STI Afogados Desktop Recolhimento fevereiro-24
Recife Escola Judicial Desktop Evento fevereiro-24
Recife Escola Judicial Teclado Instalagao fevereiro-24
Recife Paulista Impressora Instalagao margo-24
Recife Escola Judicial Headset Instalagao margo-24
Recife STI Afogados Desktop Recolhimento margo-24
Recife Igarassu Impressora Instalagao margo-24
Recife Olinda Notebook Recolhimento margo-24
Recife Paulista Desktop Instalagao margo-24
Recife Cabo Impressora Recolhimento margo-24
Recife Cabo Monitor Instalagao margo-24
Recife STI Afogados Notebook Instalagao margo-24
Recife Escola Judicial Impressora Instalagao margo-24
Recife STI Afogados Desktop Instalagao margo-24
Recife Escola Judicial Roteador Instalagao margo-24
Recife Olinda Roteador Instalagao margo-24
Recife Igarassu Desktop Instalagao abril-24
Recife Paulista Desktop Instalagao abril-24
Recife STI Afogados Ponto de Rede Ativagao abril-24
Recife Ribeirdo Desktop Instalagao abril-24
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Recife Olinda Ponto de Rede 2 Ativacao abril-24
Recife Igarassu Ponto de Rede 2 Ativagao abril-24
Recife Ipojuca Ponto de Rede 1 Ativagao abril-24
Recife Carpina Impressora 1 Instalacao abril-24
Recife Jaboatao Monitor 5 Recolhimento abril-24
Recife Jaboatdo Notebook 1 Recolhimento abril-24
Recife STI Afogados Desktop 1 Instalagao abril-24
Recife Limoeiro Ponto de Rede 6 Ativacao abril-24
Recife Ipojuca Desktop 2 Recolhimento abril-24
Recife Sé&o Lourengo Céamera 1 Instalagao abril-24
Recife Goiana Ponto de Rede 2 Ativagao abril-24
Recife Timbauba Ponto de Rede 2 Ativagao abril-24
Recife Vitoria Ponto de Rede 2 Ativagao abril-24
Recife Olinda Ponto de Rede 1 Ativacao abril-24
Recife Palmares Impressora 2 Instalagao abril-24
Recife Palmares Camera 1 Instalagao abril-24
Recife Palmares Microfones 4 Instalacao abril-24
Recife Serra Talhada Monitor 52 Recolhimento abril-24
Recife Serra Talhada Desktop 26 Recolhimento abril-24
Recife Pesqueira Monitor 42 Recolhimento abril-24
Recife Pesqueira Desktop 22 Recolhimento abril-24
Recife Serra Talhada Ponto de Rede 2 Ativagao abril-24
Recife Pesqueira Ponto de Rede 2 Ativacao abril-24
Recife Igarassu Desktop 2 Instalagao maio-24
Recife Jaboatao Céamera 1 Instalagao maio-24
Recife Escola Judicial Desktop 1 Instalagao maio-24
Recife Escola Judicial Desktop 11 Instalagao maio-24
Recife Escola Judicial Desktop 38 Recolhimento maio-24
Recife Escola Judicial Desktop 22 Recolhimento maio-24
Cabo de Santo
Recife Agostinho Monitor 1 Instalagao maio-24
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Recife Araripina Camera 7 Instalagao junho-24
Recife Igarassu Impressora 2 Instalagao junho-24
Recife Goiana Impressora 2 Instalagao junho-24
Recife Serra Talhada Camera 7 Instalacao junho-24
Recife Sede Céamera 7 Instalagao junho-24
Recife Igarassu Impressora 4 Instalacao junho-24
Recife Escola Judicial, PE Monitor 20 Recolhimento junho-24
Recife Nazaré da Mata Monitor 4 Recolhimento junho-24

Jaboatdo dos

Recife Guararapes Impressora 1 Instalacao junho-24
Recife Escola Judicial, PE Monitor 8 Recolhimento junho-24
Recife Paulista Impressora 2 Instalagao junho-24
Recife Carpina Impressora 2 Instalagao junho-24
Recife Limoeiro Impressora 2 Instalagao junho-24

Cabo de Santo
Recife Agostinho Impressora 6 Instalagao junho-24

Sdo Lourencgo da
Recife Mata Impressora 2 Instalacao junho-24

Vitéria de Santo

Recife Antdo Impressora 2 Instalacao junho-24
Recife Nazaré da Mata Impressora 5 Instalagao junho-24
Recife Timbauba Impressora 2 Instalagao junho-24
Recife STI Afogados Cémera 4 Recolhimento junho-24
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ANEXO III: Historico de Chamadas
Periodo analisado: jan/2023 a jun/2024
Ano de 2023:

VOLUMETRIA CHAMADAS
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Média para o periodo de jan/2023 a jun/2024: 1726 ligagbes por més
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Més jani23 fevi23 mar/23 abri23 mail23 juni23 juli23 agol23 set/23 out/23 novi23 dez/23
Hora Chamadas | Chamadas | Chamadas | Chamadas | Chamadas | Chamadas | Chamadas | Chamadas | Chamadas | Chamadas | Chamadas | Chamadas
07:00:00 90 73 88 64 143 76 64 76 82 136 70 42
08:00:00 361 274 300 201 384 248 233 239 233 321 246 178
09:00:00 316 309 337 194 280 282 190 253 255 310 258 187
10:00:00 284 342 298 180 305 247 204 238 218 284 231 178
11:00:00 302 223 279 183 215 229 176 180 181 233 212 162
12:00:00 195 154 182 90 172 131 124 125 107 139 148 85
13:00:00 129 144 144 112 190 160 102 128 109 185 160 127
14:00:00 140 148 161 92 157 121 125 141 106 106 149 89
15:00:00 108 121 129 79 105 115 79 97 86 92 94 89
16:00:00 104 71 75 74 114 64 59 61 47 55 73 52
17:00:00 34 33 37 19 34 33 10 23 19 24 14 16
18:00:00 4 10 9 5 12 4 3 3 3 10 3 2
Total 2067 1902 2039 1293 2111 1710 1369 1564 1446 1896 1658 1207
Més jani24 fevi24 mar/24 abr/24 mail24 jun/24
Hora Chamadas | Chamadas | Chamadas | Chamadas | Chamadas | Chamadas
07:00:00 54 99 122 91 134 143
08:00:00 1590 213 383 285 294 236
09:00:00 241 212 366 284 291 234
10:00:00 213 218 312 247 291 253
11:00:00 176 192 289 262 249 200
12:00:00 117 119 180 143 197 139
13:00:00 112 122 173 170 190 11
14:00:00 110 121 150 137 163 138
15:00:00 107 84 122 123 181 124
16:00:00 78 62 91 82 99 67
17:00:00 22 20 25 24 20 8
18:00:00 3 6 9 8 9 1
Total 1423 1468 2222 1861 2118 1654
Faixa Total Ligagtes 2023 Total Ligagtes 2024
07:00:00 1004 643
03:00:00 3218 1601
09:00:00 3171 1628
10:00:00 3009 1534
11:00:00 2575 1365
12:00:00 1652 900
13:00:00 1690 878
14:00:00 1535 819
15:00:00 1194 7N
16:00:00 849 479
17:00:00 296 119
18:00:00 68 36
Faixa Média de ligacbes por faixa — 2023 [Média de ligagdes por faixa — 2024
07:00:00 84 107
08:00:00 268 267
05:00:00 264 271
10:00:00 251 256
11:00:00 215 223
12:00:00 138 150
13:00:00 141 146
14:00:00 128 137
15:00:00 100 124
16:00:00 71 80
17:00:00 25 20
18:00:00 B 6
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LigacBes Central de Servicos
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ANEXO IV: Ambiente Tecnolégico de Microinformatica do TRT6 (equipamentos e

softwares)
e Equipamentos por cidade
Municipio Equipamento Total Com Garantia X .
Garantia

DESKTOP 22 19 3

IMPRESSORA 2 2 0

MONITOR 40 40 0

ARARIPINA NOTEBOOK 3 2 1

SCANNER 1 0 1

VIDEOBAR 1 1 0

WEBCAM 5 5 0

CAMERA TORRE 2 0 2

DESKTOP 27 26 1

IMPRESSORA 10 4 6

BARREIROS MONITOR 52 52 0

NOTEBOOK 8 6 2

VIDEOBAR 2 2 0

WEBCAM 10 10 0

CAMERA TORRE 1 0 1

DESKTOP 13 13 0

IMPRESSORA 2 2 0

BELO JARDIM MONITOR 28 28 0

NOTEBOOK 3 2 1

VIDEOBAR 1 1 0

WEBCAM 5 5 0

CAMERA TORRE 3 0 3

DESKTOP 41 40 1

IMPRESSORA 15 6 9

CABO DE SANTO AGOSTINHO

MONITOR 78 77 1

NOTEBOOK 12 9 3

SCANNER 3 0 3
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VIDEOBAR 3 3 0
WEBCAM 15 15 0
CAMERA TORRE 1 0 1
DESKTOP 18 18 0
IMPRESSORA 5 2 3
MONITOR 38 38 0
CARPINA
NOTEBOOK 4 3 1
SCANNER 1 0 1
VIDEOBAR 1 1 0
WEBCAM 6 6 0
CAMERA TORRE 6 0 6
DESKTOP 66 58 8
IMPRESSORA 7 7 0
MONITOR 122 116 6
CARUARU
NOTEBOOK 14 9 5
SCANNER 3 0 3
VIDEOBAR 3 3 0
WEBCAM 19 19 0
CAMERA TORRE 1 0 1
DESKTOP 18 18 0
IMPRESSORA 2 2 0
GARANHUNS MONITOR 38 38 0
NOTEBOOK 4 3 1
VIDEOBAR 1 1 0
WEBCAM 5 5 0
CAMERA TORRE 4 0 4
DESKTOP 52 49 3
IMPRESSORA 9 9 0
GOIANA
MONITOR 91 90 1
NOTEBOOK 13 9 4
SCANNER 1 0 1
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VIDEOBAR 3 3 0
WEBCAM 16 16 0
CAMERA TORRE 2 0 2
DESKTOP 35 34 1
IMPRESSORA 12 5 7
MONITOR 66 66 0
IGARASSU
NOTEBOOK 7 5 2
SCANNER 1 0 1
VIDEOBAR 2 2 0
WEBCAM 8 8 0
CAMERA TORRE 2 0 2
DESKTOP 23 23 0
IMPRESSORA 8 4 4
IPOJUCA MONITOR 45 41 4
NOTEBOOK 6 5 1
VIDEOBAR 2 2 0
WEBCAM 10 10 0
CAMERA TORRE 11 0 11
DESKTOP 154 140 14
IMPRESSORA 20 18 2
) MONITOR 286 272 14
JABOATAO DOS GUARARAPES
NOTEBOOK 27 19 8
SCANNER 5 0 5
VIDEOBAR 7 7 0
WEBCAM 38 38 0
CAMERA TORRE 1 0 1
DESKTOP 18 16 2
IMPRESSORA 6 2 4
LIMOEIRO
MONITOR 35 34 1
NOTEBOOK 7 3 4
VIDEOBAR 1 1 0
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WEBCAM 5 5 0
CAMERA TORRE 2 0 2
DESKTOP 37 30 7
IMPRESSORA 9 4 5
) MONITOR 67 61 6
NAZARE DA MATA
NOTEBOOK 8 6 2
SCANNER 3 0 3
VIDEOBAR 2 2 0
WEBCAM 10 10 0
CAMERA TORRE 5 0 5
DESKTOP 79 77 2
IMPRESSORA 11 11 0
MONITOR 152 150 2
OLINDA
NOTEBOOK 20 14 6
SCANNER 3 0 3
VIDEOBAR 4 4 0
WEBCAM 23 23 0
DESKTOP 14 14 0
IMPRESSORA 3 2 1
MONITOR 33 29 4
PALMARES
NOTEBOOK 3 3 0
VIDEOBAR 1 1 0
WEBCAM 5 5 0
CAMERA TORRE 2 0 2
DESKTOP 41 40 1
IMPRESSORA 8 7 1
MONITOR 80 78 2
PAULISTA
NOTEBOOK 10 7 3
SCANNER 1 0 1
VIDEOBAR 2 2 0
WEBCAM 13 13 0
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CAMERA TORRE 1 0 1
DESKTOP 18 15 3
IMPRESSORA 5 0 5
PESQUEIRA MONITOR 38 32 6
NOTEBOOK 4 3 1
SCANNER 2 0 2
WEBCAM 3 3 0
CAMERA TORRE 4 0 4
DESKTOP 63 56 7
IMPRESSORA 7 7 0
MONITOR 108 102 6
PETROLINA
NOTEBOOK 13 9 4
SCANNER 3 0 3
VIDEOBAR 3 3 0
WEBCAM 18 18 0
CAMERA TORRE 43 0 43
DESKTOP 1880 1071 809
IMPRESSORA 428 249 179
MONITOR 2197 1759 438
RECIFE
NOTEBOOK 514 325 189
SCANNER 75 0 75
VIDEOBAR 30 30 0
WEBCAM 327 315 12
CAMERA TORRE 1 0 1
DESKTOP 16 15 1
IMPRESSORA 5 2 3
) MONITOR 32 32 0
RIBEIRAO
NOTEBOOK 3 2 1
SCANNER 1 0 1
VIDEOBAR 1 1 0
WEBCAM 5 5 0
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DESKTOP 19 16 3

IMPRESSORA 2 2 0

MONITOR 37 34 3

SALGUEIRO NOTEBOOK 3 2 1
SCANNER 1 0 1

VIDEOBAR 1 1 0

WEBCAM 5 5 0

CAMERA TORRE 1 0 1

DESKTOP 18 18 0

IMPRESSORA 5 2 3

SAO LOURENCO DA MATA MONITOR 36 35 1
NOTEBOOK 4 4 0

VIDEOBAR 1 1 0

WEBCAM 5 5 0

DESKTOP 17 16 1

IMPRESSORA 2 2 0

MONITOR 35 34 1

SERRA TALHADA NOTEBOOK 3 2 1
SCANNER 2 0 2

VIDEOBAR 1 1 0

WEBCAM 5 5 0

CAMERA TORRE 1 0 1

DESKTOP 14 14 0

IMPRESSORA 7 2 5

TIMBAUBA MONITOR 30 30 0
NOTEBOOK 4 3 1

VIDEOBAR 1 1 0

WEBCAM 5 5 0

CAMERA TORRE 1 0 1

VITORIA DE SANTO ANTAO DESKTOP 25 24 1
IMPRESSORA 4 2 2
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MONITOR 49 46 3
NOTEBOOK 5 4 1
SCANNER 2 0 2
VIDEOBAR 1 1 0
WEBCAM 6 6 0

e Equipamentos em garantia: Ano limite da Garantia

Equipamento Ano Limite da Garantia Quantidade
2025 498
Desktop 2027 522
2028 910
Notebook 2025 459
2025 5
Impressoras
2028 350
2025 1187
Monitores
2026 2127
Webcams 2025 258

e Softwares

Sistemas Operacionais

Windows 7

Windows 10

Windows 11

Demais Softwares

Adobe Acrobat

Drivers para uso de certificado digital (ex: Safenet)

Ferramentas do Google (ex: Gmail, Google Chat, Google Meet,
Google Planilhas, etc)

LibreOffice

Navegadores (Mozilla Firefox, Google Chrome)

Softwares para apoio ao Pje (ex: shodo, PJe Office, etc)

Zoom
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ANEXO V: Unidades Organizacionais do TRT6, locais previstos para alocagao de
técnicos do Suporte Técnico de TIC - 2° Nivel e reservas técnicas

e Unidades organizacionais do TRT6:

Cidade Prédio Enderecgo
Recife Edificio Sede do TRT6 Avenida Cais do Apolo, 739 - Bairro do
Recife, CEP: 50030-902
Escola Judicial do TRT6 R. Quarenta e Oito, 149 - Espinheiro,
Recife - PE, 52020-060
Memorial da Justica do Trabalho-MJT R. Quarenta e Oito, 149 - Espinheiro,
Recife - PE, 52020-060
Secretaria de Tecnologia da | Rua Motocolombd, n® 310, Afogados
Informagao - STI
Férum Trabalhista do Recife O imovel que ird abrigar as 24 Varas do
Trabalho da capital esta situado na Av. Rui
Barbosa, n° 251, no bairro das Gragas.
Araripina Vara do Trabalho de Araripina Rua Ana Ramos Lacerda, s/n - Centro,
CEP: 56280000
Barreiros 12 e 22 Varas do Trabalho de | Av. Tancredo Neves, s/n - Centro, CEP:
Barreiros 55560000
Belo Jardim Vara do Trabalho de Belo Jardim Rua Geminiano Maciel, 140 - Centro,
CEP: 55150000
Cabo de Santo | 18, 2@ e 323 Varas do Trabalho do | Av. Presidente Getulio Vargas, 576 -
Agostinho Cabo de Santo Agostinho Centro, CEP: 54505560
Carpina Vara do Trabalho de Carpina Av. Martinho Francisco, s/n - Caja, CEP:
55813451
Caruaru Divisao de Atendimento e | Av. Agamenon Magalhdes, 814 - Mauricio
Administragao da Secretaria Conjunta | de Nassau, CEP: 55014000
de Caruaru
1a,, 2@ e 33, Varas do Trabalho de
Caruaru
Garanhuns Vara do Trabalho de Garanhuns Rua Sdo Bento, Sdo José, s/n, CEP:
55295902
Goiana 1a,, 238 e 32 Varas do Trabalho de | Loteamento Novo Horizonte, Margens da
Goiana PE 75, KM 02,no Lote II, Quadra 30, CEP:
CEJUSC de Goiana 55900-000.
Igarassu 12 e 22 Varas do Trabalho de Igarassu | Avenida Ant6nio Vicente Novelino, S/N,
Santo Antonio, CEP: 53.630-437
Ipojuca 13 e 22 Varas do Trabalho de Ipojuca Rua do Clube Municipal, S/N Alto - Centro
- CEP: 55590-000
Jaboatado dos | 12,, 23, 43, 52 e 62 Varas do Trabalho | Estrada da Batalha, 1200 - Jardim Jordao
Guararapes de Jaboatdo CEP: 54315570
32 e 72 Varas do Trabalho de | Estrada da Batalha, 1285 - Jardim Jordao
Jaboatao CEP: 54315-570
Limoeiro Vara do Trabalho de Limoeiro Rua Severino Vasconcelos Aragdo, 114 -
José Fernandes Salsa, CEP: 55700000
Nazaré da Mata 128 e 22 Varas do Trabalho de Nazaré | Praca Fernando Ferreira, 23, Centro, CEP:
da Mata 55800000
Olinda 13, 23, 33 e 43 Varas do Trabalho de | Rodovia PE-15, Km 4,8, Cidade Tabajara
Olinda CEP: 53350000
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Palmares Vara do Trabalho de Palmares Av. Miguel Jassely, 13, COHAB I, CEP:
55540000

Paulista 13 e 22 Varas do Trabalho de Paulista Rua Humberto Félix da Cruz, n° 1670,
bairro Nobre, CEP: 53401 904

Pesqueira Vara do Trabalho de Pesqueira Av. Ezio Aradjo, 255 - Centro, CEP:
55220000

Petrolina 1@, 238 e 3@ Varas do Trabalho de | Av. Fernando Menezes de Gobes, s/n -

Petrolina Centro, CEP: 56304-020
Ribeirdo Vara do Trabalho de Ribeirdo BR 101 Sul, Km 82, CEP: 55520000
Salgueiro Vara do Trabalho de Salgueiro BR 232, Km 519, s/n - COHAB, CEP:

56000000

Séo Lourengo da Mata

Vara do Trabalho de Sao Lourencgo da
Mata

Rua Dr. Jodo Severiano, 30 - Centro, CEP:
54735310

Serra Talhada

Vara do Trabalho de Serra Talhada

Av. Vicente Inacio de Oliveira, s/n - Bom
Jesus, CEP: 56906000

Timbaulba

Vara do Trabalho de Timbauba

Av. Estudante Micheline P. Campos, 290 -
Loteamento Araruna, CEP: 55870000

Vitoria de Santo Antdo

Vara do Trabalho de Vitdéria de Santo
Antdo

Arquivo Geral

Avenida Henrique de Holanda, S/N Caja
- CEP: 55602000

e Locais previstos para alocacdao de técnicos do Suporte Técnico de TIC - 2° Nivel e
reservas técnicas

InformagOes baseadas na alocagdo atual

estabelecidas:

de técnicos e Reservas Técnicas

Local Endereco E Reserva Quantidade de
Técnica? | Técnicos Alocados
Edificio Sede Avenida Cais do Apolo, 739 - Bairro do Sim 08 técnicos + 01
Recife, CEP: 50030-902 supervisor
Forum de Jaboatdo Estrada da Batalha, 1200 - Jardim Nao 01
dos Guararapes Jorddo CEP: 54315570
Férum de Caruaru Av. Agamenon Magalhdes, 814 - Sim 01
Mauricio de Nassau, CEP: 55014000
Férum de Petrolina Av. Fernando Menezes de Gées, s/n - Sim 01
Centro, CEP: 56304-020

Observacdo: Em caso de inauguracdo do novo Forum Trabalhista do Recife
durante o contrato, é possivel que alguns técnicos sejam alocados neste edificio, o qual
funcionara no seguinte enderego: Av. Rui Barbosa, n°® 251, no bairro das Gragas. Antes
do fechamento do férum, 04 técnicos ficavam alocados nas dependéncias dele para
atendimentos das demandas das Varas Trabalhistas do Recife.
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ANEXO VI: Indicadores de Desempenho

e Resumo dos indicadores

o Indicadores relativos a Central de Servigcos de TIC (Primeiro Nivel):

Ind1l: Percentual de ligagdes com tempo de espera até 25 segundos

Ind2: Percentual maximo de abandono de ligagoes

Ind3: Percentual de satisfacdo com o atendimento prestado pela Central de Servicos de TIC (1° nivel)
durante o atendimento telef6nico

Ind4: Percentual de chamados resolvidos pela Central de Servicos de TIC (1° nivel), dentro do tempo
estabelecido de 20 minutos

Ind5: Percentual de chamados resolvidos pela Central de Servigos de TIC (1° nivel), em relacdo ao
total de chamados resolvidos no més

Ind6: Percentual maximo de reabertura de chamados resolvidos pela Central de Servigos de TIC (1°
Nivel)

Ind7: Percentual de chamados ndo elegiveis para a Central de Servicos de TIC (1° Nivel), atribuidos
para os grupos solucionadores, dentro do tempo estabelecido de 10 minutos

Ind8: Percentual dos chamados registrados diretamente pelo usuario final, cujo primeiro atendimento
ocorreu em até 5 minutos

Ind9: Percentual de satisfagdo dos usudrios com a Central de Servicos de TIC (1° Nivel) no
atendimento dos chamados

Ind10: Indice de criacdo ou atualizacdo de conhecimentos realizado pela Central de Servicos de TIC
(1° Nivel)

Ind11: Percentual de chamados encaminhados de forma incorreta pela equipe da Central de Servicos
de TIC (1° Nivel)

Ind12: Percentual de procedimentos incorretos realizados pela equipe da Central de Servigos de TIC
(19 Nivel) durante o atendimento telef6nico

Ind13: Percentual de procedimentos incorretos realizados pela equipe da Central de Servigos de TIC
(1° Nivel) durante o atendimento dos chamados

Ind14: Percentual de disponibilidade da infraestrutura de Links e Telefonia da empresa Contratada

Ind 15: Percentual de satisfacdo com o atendimento prestado pelo chatbot

Ind 16: Percentual de chamados elegiveis ao primeiro nivel de atendimento, resolvidos pela Central de
Servigos de TIC
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o Indicadores relativos ao Suporte Técnico de TIC (Segundo Nivel):

Ind1: Percentual de resolucdo de chamados resolvidos pelo Suporte Técnico de TIC (2° Nivel), dentro do
nivel de servigo exigido

Ind2: Percentual maximo de reabertura de chamados resolvidos pelo Suporte Técnico de TIC (2° Nivel)

Ind3: Percentual de satisfagdo dos usuarios com o Suporte Técnico de TIC (2° Nivel)

Ind4: Indice de criagdo ou atualizagdo de conhecimentos realizado pelo Suporte Técnico de TIC (2°
Nivel)

Ind5: Percentual de chamados encaminhados de forma incorreta pelo Suporte Técnico de TIC (2° Nivel)

Ind6: Percentual de procedimentos incorretos realizados pelo Suporte Técnico de TIC (2° Nivel) durante
o atendimento dos chamados

Ind7: Percentual de demandas de apoio a infraestrutura para a equipe de Suporte Técnico de TIC (2°
Nivel) resolvidas dentro do prazo acordado

Ind8: Percentual de demandas de grande volume para a equipe de Suporte Técnico de TIC (2° Nivel)
resolvidas dentro do prazo acordado
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e Detalhamento dos indicadores relativos a Central de Servicos de TIC

(Primeiro Nivel):

Ind1: Percentual de ligacoes com tempo de espera até 25 segundos

Item

Descrigao

Finalidade

Garantir atendimento telefonico célere,
Servigos de TIC

pela Central

de

Meta a Cumprir

Fase 1: minimo de 70%
Fase 2: minimo de 80%
Fase 3: minimo de 95%

Instrumento de medigao

Sistema de gestao da telefonia

Forma de acompanhamento

Pelo sistema

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de calculo

Ind1l = (TLA / (TLR - TAU)) x 100

TLA = total de ligagOes atendidas em até 25 segundos.

TLR = total de ligagdes recebidas pela Central, no més.

TAU = total de ligacGes abandonadas pelo usuario em até 25

segundos, no més,

Inicio de vigéncia

Data da assinatura do contrato

Faixas de ajuste no pagamento

Até 10% = 15 pontos
Até 20% = 30 pontos
Até 40% = 60 pontos

Observagoes

Ind2: Percentual maximo de abandono de ligagoes

Item

Descrigcao

Finalidade

Garantir atendimento telefénico célere,
Servicos de TIC, em cada faixa de horario

pela

Central

de

Meta a Cumprir

Fase 1: maximo de 15% do total das chamadas
Fase 2: maximo de 10% do total das chamadas
Fase 3: maximo de 5% do total das chamadas

Instrumento de medigao

Sistema de gestao da telefonia

Forma de acompanhamento

Pelo sistema

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de calculo

Ind2 = (TAB/TLR) x 100

TAB

total de ligagGes abandonadas pelo usuario apds o
prazo de espera acordado de 25 segundos, no més

TLR = total de ligagGes recebidas pela Central, no més
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Inicio de vigéncia Data da assinatura do contrato
Faixas de ajuste no pagamento | Até 10% = 15 pontos

Até 20% = 30 pontos

Até 40% = 60 pontos

Observacgoes

Ind3: Percentual de satisfacido com o atendimento prestado pela Central de Servigos de
TIC (1° nivel) durante o atendimento telefonico

Item Descricao

Finalidade Garantir a satisfagdo dos usuarios finais com o atendimento da
Central de Servigos de TIC prestado por telefone

Meta a Cumprir Fase 1: minimo de 75%

Fase 2: minimo de 85%
Fase 3: minimo de 95%

Instrumento de medigao Sistema de gestao da telefonia
Forma de acompanhamento Pelo sistema

Periodicidade Mensal

Mecanismo de calculo Ind3 = (TREB / TR) x 100

TREB = total de respostas, com o nivel “excelente” e “bom”,
das perguntas referentes ao atendimento da Central de
Servicos de TIC, relativas as pesquisas enviadas aos usuarios
finais, no més.

TR = total de respostas das perguntas referentes ao
atendimento da Central de Servicos de TIC, relativas as
pesquisas enviadas aos usuarios finais, no més.

Inicio de vigéncia Data da assinatura do contrato
Faixas de ajuste no pagamento | Até 10% = 15 pontos
Até 20% = 30 pontos
Até 40% = 60 pontos
Observacgoes - Para o cdlculo do indicador, ndo sdo consideradas as

respostas de nivel “Médio” (Regular).

- As pesquisas consideradas neste indicador sdo as
realizadas por meio da ferramenta de telefonia, logo
apés cada atendimento telefénico prestado pelos
técnicos da Central de Servigos de TIC.

- O somatério considerara todas as pesquisas de
satisfacdo respondidas, e que foram enviadas para os
usuarios finais dentro do més.

Ind4: Percentual de chamados resolvidos pela Central de Servicos de TIC (19 nivel), dentro
do tempo estabelecido de 20 minutos
Item Descricao
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Finalidade

Garantir a celeridade na resolucdao de chamados pela equipe da
Central de Servigos de TIC

Meta a Cumprir

Fase 1: minimo de 70%
Fase 2: minimo de 80%
Fase 3: minimo de 90%

Instrumento de medicao

Sistema de gestao de chamados

Forma de acompanhamento

Pelo sistema

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de calculo

Ind4 = (TCRDT/ TCR) x 100

TCRDT = total de chamados resolvidos pela Central de Servicos
de TIC, no més, dentro do periodo de tempo estabelecido de
20 minutos.

TCR = total de chamados resolvidos pela Central de Servicos
de TIC, no més.

Inicio de vigéncia

Data da assinatura do contrato

Faixas de ajuste no pagamento

Até 10% = 15 pontos
Até 20% = 30 pontos
Até 40% = 60 pontos

Observacoes

Ind5: Percentual de chamados resolvidos pela Central de Servicos de TIC (1° nivel), em
relagdo ao total de chamados resolvidos no més

Item

Descricao

Finalidade

Garantir que a equipe da Central de Servicos de TIC seja
resolutiva, finalizando o maximo de chamados possivel ainda
no primeiro nivel de atendimento.

Meta a Cumprir

Fase 1: minimo de 10%
Fase 2: minimo de 15%
Fase 3: minimo de 20%

Instrumento de medicgao

Sistema de gestao de chamados

Forma de acompanhamento

Pelo sistema

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de calculo

Ind5 = (TCRC/ TCR) x 100

TCRC = total de chamados resolvidos pela Central de Servigos
de TIC, no més.

TCR = total de chamados de TIC resolvidos, no més.

Inicio de vigéncia

Data da assinatura do contrato

Faixas de ajuste no pagamento

Até 10% = 15 pontos
Até 20% = 30 pontos
Até 40% = 60 pontos
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Observagoes No total de chamados de TIC resolvidos no més, sé serdo
considerados os chamados do Catalogo de Negdcio de TIC, que
sdo aqueles abertos pelos usuarios finais.

Demandas técnicas internas solicitadas pela STIC a Central de
Servicos ou ao Suporte Técnico de TIC ndo contam para este
indicador.

Ind6: Percentual maximo de reabertura de chamados resolvidos pela Central de Servigos
de TIC (1° Nivel)

Item Descricao

Finalidade Garantir qualidade na resolucao de chamados pela equipe da
Central de Servigos de TIC

Meta a Cumprir Fase 1: maximo de 15%

Fase 2: maximo de 10%
Fase 3: maximo de 5%

Instrumento de medigdo Sistema de gestao de chamados
Forma de acompanhamento Pelo sistema

Periodicidade Mensal

Mecanismo de calculo Ind6 = (TCRR / TCR) x 100

TCRR = total de chamados resolvidos pela Central de Servicos
de TIC, no més, e que foram reabertos.

TCR = total de chamados resolvidos pela Central de Servigos
de TIC, no més.

Inicio de vigéncia Data da assinatura do contrato
Faixas de ajuste no pagamento | Até 10% = 15 pontos

Até 20% = 30 pontos

Até 40% = 60 pontos

Observacgoes

Ind7: Percentual de chamados nao elegiveis para a Central de Servigcos de TIC (1° Nivel),
atribuidos para os grupos solucionadores, dentro do tempo estabelecido de 10 minutos.

Item Descricao

Finalidade Garantir a celeridade no primeiro atendimento de chamados,
pela equipe da Central de Servigos de TIC

Meta a Cumprir Fase 1: minimo de 80%

Fase 2: minimo de 90%
Fase 3: minimo de 95%

Instrumento de medicao Sistema de gestdao de chamados
Forma de acompanhamento Pelo sistema

Periodicidade Mensal

Mecanismo de calculo Ind7 = (TCNEA / TCNE) x 100
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TCNEA = total de chamados registrados e nao elegiveis para a
Central de Servigcos de TIC, no més, e que foram atribuidos
para os grupos solucionadores, dentro do tempo estabelecido
de 10 (dez) minutos.

TCNE = total de chamados registrados e nao elegiveis para a
Central de Servigcos de TIC, no més, e que foram atribuidos
para os grupos solucionadores.

Inicio de vigéncia Data da assinatura do contrato
Faixas de ajuste no pagamento Até 10% = 15 pontos

Até 20% = 30 pontos

Até 40% = 60 pontos

Observacgoes

Ind8: Percentual dos chamados registrados diretamente pelo usuario final, cujo primeiro
atendimento ocorreu em até 5 minutos
Item Descricao

Finalidade Garantir a celeridade no primeiro atendimento da Central de
Servicos de TIC, em relagdo aos chamados registrados
diretamente pelo usuario final.

Meta a Cumprir Fase 1: minimo de 80%

Fase 2: minimo de 90%

Fase 3: minimo de 95%

Instrumento de medigao Sistema de gestdao de chamados
Forma de acompanhamento Pelo sistema
Periodicidade Mensal
Mecanismo de calculo Ind8 = (TCUFA / TCUF) x 100
TCUFA = total de chamados registrados diretamente pelos

usuarios finais, no més, cujo primeiro atendimento da Central
de Servicos de TIC ocorreu em até 05 (cinco) minutos.

TCUF = total de chamados registrados diretamente pelos
usuarios finais, no més

Inicio de vigéncia Data da assinatura do contrato
Faixas de ajuste no pagamento Até 10% = 15 pontos

Até 20% = 30 pontos

Até 40% = 60 pontos
Observagoes

Ind9: Percentual de satisfacao dos usuarios com a Central de Servicos de TIC (1° Nivel) no
atendimento dos chamados
Item Descricao
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Finalidade Garantir a satisfacdo dos usuarios finais com o atendimento da
Central de Servigos de TICI
Meta a Cumprir Fase 1: minimo de 75%

Fase 2: minimo de 85%
Fase 3: minimo de 95%

Instrumento de medicao Sistema de gestdao de chamados
Forma de acompanhamento Pelo sistema

Periodicidade Mensal

Mecanismo de calculo Ind9 = (TREB / TR) x 100

TREB = total de respostas, com o nivel “excelente” e “bom”,
das perguntas referentes ao atendimentos da Central de
Servicos de TIC, relativas as pesquisas enviadas aos usuarios
finais, no més.

TR = total de respostas das perguntas referentes ao
atendimento da Central de Servicos de TIC, relativas as
pesquisas enviadas aos usuarios finais, no més.

Inicio de vigéncia Data da assinatura do contrato
Faixas de ajuste no pagamento Até 10% = 15 pontos
Até 20% = 30 pontos
Até 40% = 60 pontos
Observacgoes - Para o cdlculo do indicador, ndo sdo consideradas as

respostas de nivel “Médio” (Regular).

- S6 devem ser consideradas as respostas das perguntas
referentes ao atendimento da Central de Servigos de
TIC enviadas pela ferramenta de gestdo de chamados
apods o encerramento de cada chamado.

- O somatorio considerarda todas as pesquisas de
satisfacao respondidas, e que foram enviadas para os
usuarios finais dentro do més.

Ind10: Indice de criacdo ou atualizacdo de conhecimentos realizado pela Central de Servicos
de TIC (1° Nivel)

Item Descricao

Finalidade Garantir a atualizagdo constante da base de conhecimentos
utilizada para resolucdo dos atendimentos de primeiro nivel.

Meta a Cumprir Fase 1: minimo de 3

Fase 2: minimo de 5
Fase 3: minimo de 10

Instrumento de medigao Sistema de gestdao de chamados

Forma de acompanhamento Pelo sistema

Periodicidade Mensal

Mecanismo de calculo Ind10 = total de conhecimentos criados ou atualizados pela

Central de Servigos de TIC (1° Nivel), no més
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Inicio de vigéncia

Data da assinatura do contrato

Faixas de ajuste no pagamento

Até 10% = 15 pontos
Até 20% = 30 pontos
Até 40% = 60 pontos

Observacgoes

Para cada criacdo ou atualizacdo de conhecimento, deve ser
criado um chamado especifico, a fim de que possa ser realizado
0 acompanhamento deste tipo de atividade.

Ind11: Percentual de chamados encaminhados de forma incorreta pela equipe da Central de

Servigos de TIC (1° Nivel)

Item

Descricao

Finalidade

Garantir o encaminhamento correto dos chamados realizados
da Central de Servigos de TIC para outros grupos
solucionadores.

Meta a Cumprir

Fase 1: maximo de 15%
Fase 2: maximo de 12%
Fase 3: maximo de 10%

Instrumento de medigao

Sistema de gestdao de chamados

Forma de acompanhamento

Pelo sistema

Periodicidade

Mensal

Mecanismo de calculo

Ind11 = (TCEI / TCE) x 100

TCEI = total de chamados encaminhados de forma incorreta
pela Central de Servigos de TIC a outros grupos solucionadores,
no més.

TCE = total de chamados encaminhados pela Central de
Servicos de TIC a outros grupos solucionadores, no més.

Inicio de vigéncia

Data da assinatura do contrato

Faixas de ajuste no pagamento

Até 10% = 15 pontos
Até 20% = 30 pontos
Até 40% = 60 pontos

Observagoes

Ind12: Percentual de procedimentos incorretos realizados pela equipe da Central de Servicos
de TIC (1° Nivel) durante o atendimento telefonico

Item

Descricao

Finalidade

Garantir a corretude dos procedimentos adotados pela Central
de Servicos de TIC durante o atendimento telefénico.

Meta a Cumprir

Fase 1: maximo de 15%
Fase 2: maximo de 12%
Fase 3: maximo de 10%

Instrumento de medigao

Sistema de gestao da telefonia
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Forma de acompanhamento Pelo sistema
Periodicidade Mensal
Mecanismo de calculo Ind12 = (TPI / TATA) x 100

TPI = total de procedimentos incorretos realizados pela Central
de Servigos de TIC, referente aos atendimentos telefonicos
avaliados, no més.

TATA = total atendimentos telefénicos avaliados no més.

Inicio de vigéncia Data da assinatura do contrato
Faixas de ajuste no pagamento Até 10% = 15 pontos
Até 20% = 30 pontos
Até 40% = 60 pontos
Observacgoes - Para o escopo de avaliacao deste indicador, devem ser

avaliados no minimo 03 atendimentos telefonicos para
cada dia atil do més.

- As inconformidades a serem consideradas serdo as
decorrentes de procedimentos em desacordo com os
processos de Gestdo de Servigos de TIC, o manual de
procedimentos de atendimento disponibilizados pelo
TRT6 e as orientagOes procedimentais repassadas para
a Contratada, formalmente, pela equipe gestora do
contrato.

Ind13: Percentual de procedimentos incorretos realizados pela equipe da Central de Servigos
de TIC (1° Nivel) durante o atendimento dos chamados

Item Descrigao

Finalidade Garantir a qualidade dos servigos prestados pela equipe da
Central de Servigos de TIC

Meta a Cumprir Fase 1: maximo de 15%

Fase 2: maximo de 12%
Fase 3: maximo de 10%

Instrumento de medicao Sistema de gestdao de chamados e relatos de inconformidade
Forma de acompanhamento Pelo sistema e manual

Periodicidade Mensal

Mecanismo de calculo Ind 13 = TCI / TCA x 100

TCI = Total de chamados da amostra registrados de modo
inconsistente, incompleto ou com erros de procedimento no
sistema de gestdo de chamados

TCA = Total de chamados da amostra x 100
Inicio de vigéncia Data da assinatura do contrato

Faixas de ajuste no pagamento Até 50% = 15 pontos
Até 75% = 30 pontos
Até 100% = 60 pontos
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Observagodes - Para o calculo deste indicador relativo ao 1° nivel, sera
considerada uma amostra minima de 10% do total de
chamados registrados no més.

- As inconformidades a serem consideradas serdo as
decorrentes de procedimentos em desacordo com os
processos de Gestdo de Servigos de TIC, o manual de
procedimentos de atendimento disponibilizados pelo
TRT6 e as orientagdes procedimentais repassadas para
a Contratada, formalmente, pela equipe gestora do
contrato.

- Os erros de encaminhamento de chamados a outros
grupos solucionadores ndo serdao considerados para
este indicador, dado que ja existe indicador especifico
para tratar do tema.

Ind14: Percentual de disponibilidade da infraestrutura de Links e Telefonia da empresa

Contratada

Item Descrigao

Finalidade Garantir a disponibilidade da infraestrutura exigida da
Contratada.

Meta a Cumprir 99,5%

Instrumento de medigao Sistema de monitoramento de links e telefonia da contratada

Forma de acompanhamento Relatorio de disponibilidade de links e telefonia

Periodicidade Mensal

Mecanismo de calculo Ind 14 = (THUP - THI) / THUP x 100
THUP: Total de horas Uteis do periodo compreendido entre o
primeiro e o Ultimo dia de cada més, considerando o horario
07:00 as 19:00.
THI: Total de horas de indisponibilidade da infraestrutura
(horas de indisponibilidade dos links + horas de
indisponibilidade da telefonia)

Inicio de vigéncia Data da assinatura do contrato

Faixas de ajuste no pagamento Até 10% = 15 pontos
Até 20% = 30 pontos
Até 40% = 60 pontos

Observacgoes Para o calculo deste indicador, o tempo de indisponibilidade
considera a soma das horas de indisponibilidade dos links e
das horas de indisponibilidade da telefonia

Ind15: Percentual de satisfacdo com o atendimento prestado pelo chatbot

Item Descricao
Finalidade Garantir a satisfacdo dos usuarios por meio do atendimento via
chabot.
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Meta a Cumprir Fase 1: minimo de 75%
Fase 2: minimo de 80%
Fase 3: minimo de 85%

Instrumento de medicao Sistema de chabot
Forma de acompanhamento Pelo sistema
Periodicidade Mensal
Mecanismo de calculo Ind16 = TAP / TAA x 100
TAP = Total de atendimentos do chatbot avaliados como

positivos, no més

TAA = Total de atendimentos do chabot avaliados, no més

Inicio de vigéncia Data da assinatura do contrato

Faixas de ajuste no pagamento Até 10% = 15 pontos

Até 20% = 30 pontos

Até 40% = 60 pontos

Observacgoes As avaliagbes sdo realizadas logo apds as interacbes dos
usuarios com o chabot.

Ind 16: Percentual de chamados elegiveis ao primeiro nivel de atendimento, resolvidos pela
Central de Servigos de TIC
Item Descrigao

Finalidade Garantir que Central de Servigos de TIC resolva os chamados
marcados para resolucdo em primeiro nivel de atendimento,
conforme definido no Catalogo de Servigos.

Meta a Cumprir Fase 1: minimo de 70%

Fase 2: minimo de 80%

Fase 3: minimo de 90%

Instrumento de medigao Sistema de gestdo de chamados
Forma de acompanhamento Pelo sistema

Periodicidade Mensal

Mecanismo de calculo Ind16 = (TCERC/ TCER) x 100

TCERC = total de chamados elegiveis ao primeiro nivel de
atendimento, resolvidos pela Central de Servicos de TIC, no
més.

TCER = total de chamados elegiveis ao primeiro nivel de
atendimento, resolvidos no més.
Inicio de vigéncia Data da assinatura do contrato

Faixas de ajuste no pagamento Até 10% = 15 pontos
Até 20% = 30 pontos
Até 40% = 60 pontos

Observagoes
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e Detalhamento dos indicadores relativos Suporte Técnico de TIC (Segundo
Nivel):

Ind1l: Percentual de resolucdo de chamados resolvidos pelo Suporte Técnico de TIC (2°
Nivel), dentro do nivel de servico exigido

Item Descrigao

Finalidade Garantir a celeridade na resolucao de chamados pela equipe de
Suporte Técnico de TIC.

Meta a Cumprir Fase 1: minimo de 70%

Fase 2: minimo de 85%
Fase 3: minimo de 95%

Instrumento de medigao Sistema de gestdo de chamados
Forma de acompanhamento Pelo sistema

Periodicidade Mensal

Mecanismo de calculo Indl = (TCRP / TCR) x 100

TCRP = total de chamados resolvidos pela equipe de Suporte
Técnico de TIC, no més, dentro do prazo estabelecido.

TCR = total de chamados resolvidos pela equipe de Suporte
Técnico de TIC, no més.

Inicio de vigéncia Data da assinatura do contrato
Faixas de ajuste no pagamento Até 10% = 15 pontos
Até 20% = 30 pontos
Até 40% = 60 pontos
Observacgoes e O prazo estabelecido para cada chamado é definido

segundo a localidade, conforme estabelecido no item
9.4.3.10 do ANEXO IX - Niveis Minimos de Servico para
Chamados de Suporte Técnico de TIC (N2).

Ind2: Percentual maximo de reabertura de chamados resolvidos pelo Suporte Técnico de TIC
(2° Nivel)
Item Descrigao
Finalidade Garantir a qualidade da resolugao de chamados pela equipe de
Suporte Técnico de TIC
Meta a Cumprir Fase 1: maximo de 15%
Fase 2: maximo de 10%
Fase 3: maximo de 5%
Instrumento de medigao Sistema de gestdo de chamados
Forma de acompanhamento Pelo sistema
Periodicidade Mensal
Mecanismo de calculo Ind4 = (TCRR / TCR) x 100
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TCR = total de chamados resolvidos, no més, pela equipe de
Suporte Técnico de TIC, e que foram reabertos.

TCR = total de chamados resolvidos, no més, pela equipe de
Suporte Técnico de TIC.

Inicio de vigéncia Data da assinatura do contrato
Faixas de ajuste no pagamento Até 10% = 15 pontos
Até 20% = 30 pontos

Até 40% = 60 pontos

Observagoes

Ind3: Percentual de satisfagdo dos usuarios com o Suporte Técnico de TIC (2° Nivel)

Item Descricao

Finalidade Garantir a satisfagdo dos usuarios com o atendimento da
equipe de Suporte Técnico de TIC.

Meta a Cumprir Fase 1: minimo de 75%

Fase 2: minimo de 85%
Fase 3: minimo de 95%

Instrumento de medicao Sistema de gestao de chamados
Forma de acompanhamento Pelo sistema

Periodicidade Mensal

Mecanismo de calculo Ind5 = (TREB / TR) x 100

|\\

TREB = total de respostas, com o nivel “excelente” e “bom”,
das perguntas referentes ao atendimento do Suporte Técnico
de TIC, relativas as pesquisas enviadas aos usuarios finais, no

A

mes.

TR = total de respostas das perguntas referentes aos
atendimento do Suporte Técnico de TIC, relativas as pesquisas
enviadas aos usuarios finais, no més.

Inicio de vigéncia Data da assinatura do contrato
Faixas de ajuste no pagamento Até 10% = 15 pontos
Até 20% = 30 pontos
Até 40% = 60 pontos
Observacgoes - Para o calculo do indicador, ndo sdo consideradas as

respostas de nivel “Médio” (Regular).

- S6 devem ser consideradas as respostas das perguntas
referentes ao atendimento do Suporte Técnico de TIC.

- O somatdrio considerard todas as pesquisas de
satisfacdo respondidas, e que foram enviadas para os
usuarios finais dentro do més.
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Ind4: Indice de criacdo ou atualizacdo de conhecimentos realizado pelo Suporte Técnico de
TIC (2° Nivel)

Item Descrigao

Finalidade Garantir a atualizacdao constante da base de conhecimentos
utilizada para resolucdo dos atendimentos de segundo nivel.

Meta a Cumprir Fase 1: minimo de 3

Fase 2: minimo de 5
Fase 3: minimo de 10

Instrumento de medigao Sistema de gestdao de chamados

Forma de acompanhamento Pelo sistema

Periodicidade Mensal

Mecanismo de calculo Ind6é = total de conhecimentos criados ou atualizados pelo

Suporte Técnico de TIC (2° Nivel), no més

Inicio de vigéncia Data da assinatura do contrato
Faixas de ajuste no pagamento Até 10% = 15 pontos
Até 20% = 30 pontos
Até 40% = 60 pontos
Observacgoes Para cada criacdo ou atualizacdo de conhecimento, deve ser

criado um chamado especifico, a fim de que possa ser realizado
0 acompanhamento deste tipo de atividade.

Ind5: Percentual de chamados encaminhados de forma incorreta pelo Suporte Técnico de TIC
(2° Nivel)
Item Descrigcao
Finalidade Garantir o encaminhamento correto dos chamados realizados
do Suporte Técnico de TIC para outros grupos solucionadores.
Meta a Cumprir Fase 1: maximo de 15%
Fase 2: maximo de 12%
Fase 3: maximo de 10%
Instrumento de medicao Sistema de gestdao de chamados
Forma de acompanhamento Pelo sistema
Periodicidade Mensal
Mecanismo de calculo Ind7 = (TCEI / TCE) x 100
TCEI = total de chamados encaminhados de forma incorreta
pelo Suporte Técnico de TIC a outros grupos solucionadores, no
més.
TCE = total de chamados encaminhados pelo Suporte Técnico
de de TIC a outros grupos solucionadores, no més.
Inicio de vigéncia Data da assinatura do contrato
Faixas de ajuste no pagamento Até 10% = 15 pontos
Até 20% = 30 pontos
Até 40% = 60 pontos
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Observacgoes

Ind6: Percentual de procedimentos incorretos realizados pelo Suporte Técnico de TIC (2°
Nivel) durante o atendimento dos chamados

Item Descricao

Finalidade Garantir a qualidade dos servigos prestados pela equipe do
Suporte Técnico de TIC

Meta a Cumprir Fase 1: maximo de 15%

Fase 2: maximo de 12%
Fase 3: maximo de 10%

Instrumento de medigao Sistema de gestdao de chamados e relatos de inconformidade
Forma de acompanhamento Pelo sistema e manual

Periodicidade Mensal

Mecanismo de calculo Ind 8 = TCI / TCA x 100

TCI = Total de chamados da amostra registrados de modo
inconsistente, incompleto ou com erros de procedimento no
sistema de gestdo de chamados

TCA = Total de chamados da amostra x 100

Inicio de vigéncia Data da assinatura do contrato

Faixas de ajuste no pagamento Até 50% = 15 pontos
Até 75% = 30 pontos
Até 100% = 60 pontos

Observacgoes - Para o calculo deste indicador relativo ao 2° nivel, sera
considerada uma amostra minima de 10% do total de
chamados resolvidos pelo Suporte Técnico de TIC, no
més.

- As inconformidades a serem consideradas serdao as
decorrentes de procedimentos em desacordo com os
processos de Gestdo de Servigcos de TIC, o manual de
procedimentos de atendimento disponibilizados pelo
TRT6 e as orientagdes procedimentais repassadas para
a Contratada, formalmente, pela equipe gestora do
contrato.

- Os erros de encaminhamento de chamados a outros
grupos solucionadores ndo serdao considerados para
este indicador, dado que ja existe indicador especifico
para tratar do tema.

Ind7: Percentual de demandas de apoio a infraestrutura para a equipe de Suporte Técnico de
TIC (2° Nivel) resolvidas dentro do prazo acordado

Item Descrigao

Finalidade Garantir a qualidade e celeridade da execugdo das demandas
técnicas de infraestrutura sob responsabilidade da equipe de
Suporte Técnico de TIC
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Meta a Cumprir Fase 1: minimo de 70%
Fase 2: minimo de 85%
Fase 3: minimo de 95%

Instrumento de medigao Sistema de gestao de chamados
Forma de acompanhamento Pelo sistema
Periodicidade Mensal
Mecanismo de calculo Ind 10 = TDP / TD x 100
TDP = Total de demandas de infraestrutura sob

responsabilidade da equipe de Suporte Técnico de TIC,
resolvidas dentro do prazo, no més.

TD = Total de demandas de infraestrutura resolvidas pelo
Suporte Técnico de TIC, no més.

Inicio de vigéncia Data da assinatura do contrato
Faixas de ajuste no pagamento Até 10% = 15 pontos
Até 20% = 30 pontos
Até 40% = 60 pontos
Observagoes Neste indicador estdo todas as demandas contidas no catalogo

de Servicos de Apoio a Infraestrutura executados pelo Suporte
Técnico de TIC (conforme ANEXO X - Detalhamento de
Servicos de Apoio a Infraestrutura executados pelo Suporte
Técnico de TIC (N2))

Ind8: Percentual de demandas de grande volume para a equipe de Suporte Técnico de TIC (2°
Nivel) resolvidas dentro do prazo acordado
Item Descricao

Finalidade Garantir a qualidade e celeridade da execugdo das demandas
de grande volume sob responsabilidade da equipe de Suporte
Técnico de TIC

Meta a Cumprir Fase 1: minimo de 70%

Fase 2: minimo de 85%

Fase 3: minimo de 95%

Instrumento de medicao Sistema de gestdao de chamados
Forma de acompanhamento Pelo sistema
Periodicidade Mensal
Mecanismo de calculo Ind 11 = TDP / TD x 100
TDP = Total de demandas de grande volume sob

responsabilidade da equipe de Suporte Técnico de TIC,
resolvidas dentro do prazo, no més.

TD = Total de demandas de grande volume resolvidas pelo
Suporte Técnico de TIC resolvidas, no més.

Inicio de vigéncia Data da assinatura do contrato
Faixas de ajuste no pagamento Até 10% = 15 pontos
Até 20% = 30 pontos
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Até 40% = 60 pontos

Observacgoes Neste indicador estdo todas as demandas contidas no catalogo
de Demandas de Grande Volume executadas pelo Suporte
Técnico de TIC (conforme ANEXO XI - Detalhamento de
Servicos de Grandes Volumes executados pelo Suporte Técnico
de TIC (N2))

Sobre a contabilizacdao dos tempos de atendimento:

Para os indicadores relacionados a tempos de atendimento da Central de Servicos
(1° Nivel) ou do Suporte Técnico de TIC (2° Nivel), caso o chamado seja transferido para
outro grupo solucionador e posteriormente retorne, o tempo contabilizado sera o periodo
total (somatodrio dos tempos).

Tempos de atendimento fora dos dias ou horarios de expediente, bem como os
tempos em que o chamado estiver em estado de pendéncia ou em agendamento, ndao
serdo contabilizados para o tempo de resolucao.

Sobre as fases da implantacao da solucao, que afetam as metas dos
indicadores:

As fases 1 a 3 correspondem ao periodo de implantacdo da solugdo, no qual o
atingimento dos indicadores sera cobrado de forma gradativa tendo em vista o periodo
de adaptacgao da solugao e aumento de maturidade. Segue abaixo a descricao das fases:

a) Fase 1: compreende o primeiro més a partir da emissdo do Termo de
Liberagdo de Inicio dos Servigos, apds a implantacdo da solugdo. Ocorre
durante a fase de Estabilizacdo da Solugao.

b) Fase 2: compreende o segundo més a partir da emissdo do Termo de
Liberagdo de Inicio dos Servigcos, apds a implantacdo da solugdo. Ocorre
durante a fase de Estabilizacdo da Solugao.

c) Fase 3: compreende o periodo do terceiro més a partir da emissao do
Termo de Liberagdo de Inicio dos Servicos até o encerramento do contrato,
correspondente a etapa de Operacao Definitiva do servico. Neste periodo
ja se considera em estagio normal de operagao, no qual resta concluido o
periodo de adaptacao.

Caso o TRT6 venha a substituir a ferramenta de gestdo de atendimentos, apés a
transicdo dos servigos para esta nova ferramenta, a afericao dos indicadores de
desempenho sera realizada conforme a fase 2, durante o periodo de 01 més.
Decorrido este prazo, considerar-se-& em estagio normal de operagao, vigorando
novamente a fase 3 de execugao contratual.
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ANEXO VII: Tabela de descumprimentos gerais e glosas

Quanto ao descumprimento dos indicadores de desempenho — Central de Servicos (1° Nivel)

Id |Evento Graduacao Observagao

Até Até Até 40%
10% 20%

1 Deixar de atender ao indicador “Ind1: 15 30 60 Desconto na fatura
Percentual de ligagdes com tempo de espera
até 25 segundos”

2 Deixar de atender ao indicador “Ind2: 15 30 60 Desconto na fatura
Percentual maximo de abandono de ligacGes”

3 Deixar de atender ao indicador “Ind3: 15 30 60 Desconto na fatura
Percentual de satisfagdo com o atendimento
prestado pela Central de Servigos de TIC (1°
nivel) durante o atendimento telefénico”

4 Deixar de atender ao indicador “Ind4: 15 30 60 Desconto na fatura
Percentual de chamados resolvidos pela
Central de Servigos de TIC (19 nivel), dentro
do tempo estabelecido de 20 minutos”

5 Deixar de atender ao indicador "Ind5: 15 30 60 Desconto na fatura
Percentual de chamados resolvidos pela
Central de Servigos de TIC (1° nivel), em
relacao ao total de chamados resolvidos no
més”

6 Deixar de atender ao indicador “Ind6: 15 30 60 Desconto na fatura
Percentual maximo de reabertura de
chamados resolvidos pela Central de Servigos
de TIC (1° Nivel)”

7 Deixar de atender ao indicador “Ind7: 15 30 60 Desconto na fatura
Percentual de chamados ndo elegiveis para a
Central de Servigos de TIC (1° Nivel),
atribuidos para os grupos solucionadores,
dentro do tempo estabelecido de 10 minutos.”

8 Deixar de atender ao indicador “Ind8: 15 30 60 Desconto na fatura
Percentual dos chamados registrados
diretamente pelo usuario final, cujo primeiro
atendimento ocorreu em até 5 minutos ”

9 Deixar de atender ao indicador “Ind9: 15 30 60 Desconto na fatura
Percentual de satisfacdo dos usuarios com a
Central de Servigos de TIC (1° Nivel) no
atendimento dos chamados”

10 |Deixar de atender ao indicador “Ind10: Indice |15 30 60 Desconto na fatura
de criagao ou atualizacao de conhecimentos
realizado pela Central de Servigos de TIC (1°
Nivel)”

11 |Deixar de atender ao indicador “Ind11: 15 30 60 Desconto na fatura
Percentual de chamados encaminhados de
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forma incorreta pela equipe da Central de
Servigos de TIC (1° Nivel)”

12 |Deixar de atender ao indicador “Ind12: 15 30 60 Desconto na fatura
Percentual de procedimentos incorretos
realizados pela equipe da Central de Servigos
de TIC (1° Nivel) durante o atendimento
telefénico”

13 |Deixar de atender ao indicador “Ind13: 15 30 60 Desconto na fatura
Percentual de procedimentos incorretos
realizados pela equipe da Central de Servigos
de TIC (1° Nivel) durante o atendimento dos
chamados”

14 |Deixar de atender ao indicador “Ind14: 15 30 60 Desconto na fatura
Percentual de disponibilidade da
infraestrutura de Links e Telefonia da
empresa Contratada”

15 |Deixar de atender ao indicador “Ind 15: 15 30 60 Desconto na fatura
Percentual de satisfacdo com o atendimento
prestado pelo chatbot”

16 |Deixar de atender ao indicar “Ind 16: 15 30 60 Desconto na fatura
Percentual de chamados elegiveis ao primeiro
nivel de atendimento, resolvidos pela Central
de Servigos de TIC”

Quanto ao descumprimento dos indicadores de desempenho — Suporte Técnico de TIC (2° Nivel)

Id |Evento Graduacao Observagao

Até Até Até 40%
10% 20%

17 |Deixar de atender ao indicador “Ind1: 15 30 60 Desconto na fatura
Percentual de resolugdo de chamados

resolvidos pelo Suporte Técnico de TIC (2°
Nivel), dentro do nivel de servigo exigido”

18 |Deixar de atender ao indicador “Ind2: 15 30 60 Desconto na fatura
Percentual maximo de reabertura de
chamados resolvidos pelo Suporte Técnico de
TIC (2° Nivel)”

19 |Deixar de atender ao indicador “Ind3: 15 30 60 Desconto na fatura
Percentual de satisfacdo dos usuarios com o
Suporte Técnico de TIC (2° Nivel)”

20 |Deixar de atender ao indicador “Ind4: Indice |15 30 60 Desconto na fatura
de criacdo ou atualizacdao de conhecimentos
realizado pelo Suporte Técnico de TIC (2°
Nivel)”

21 |Deixar de atender ao indicador “Ind5: 15 30 60 Desconto na fatura
Percentual de chamados encaminhados de
forma incorreta pelo Suporte Técnico de TIC
(20 Nivel)”
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22 |Deixar de atender ao indicador “Ind6: 15 30 60 Desconto na fatura
Percentual de procedimentos incorretos
realizados pelo Suporte Técnico de TIC (2°
Nivel) durante o atendimento dos chamados”

23 |Deixar de atender ao indicador “Ind7: 15 30 60 Desconto na fatura
Percentual de demandas de apoio a
infraestrutura para a equipe de Suporte
Técnico de TIC (2° Nivel) resolvidas dentro do
prazo acordado”

24 |Deixar de atender ao indicador “Ind8: 15 30 60 Desconto na fatura
Percentual de demandas de grande volume

para a equipe de Suporte Técnico de TIC (2°
Nivel) resolvidas dentro do prazo acordado”

Quanto aos descumprimentos gerais

Id |Evento Ocorréncia Pontuacdo para glosa

1a5 6a 10 |[Acimade 10

25 |Permitir situacao que crie a possibilidade de 50 60 70 A contagem de
causar dano fisico, lesdo corporal ou ocorréncias deste
consequéncias letais, por ocorréncia e por item é acumulativa ao
dia. longo do contrato.

26 |Fraudar, manipular ou descaracterizar 60 70 80 A contagem de
indicadores/metas de niveis de servico por ocorréncias deste
quaisquer subterfugios, por indicador/meta item é acumulativa ao
de nivel de servigo manipulado. longo do contrato.

27 |Suspender ou interromper, salvo motivo de 40 60 80 Desconto na fatura

forga maior ou caso fortuito, os servigos
contratuais, por servico e por dia.

28 |Manter empregado sem a qualificacdo exigida |30 60 90 Desconto na fatura
para executar os servigos contratados, por
empregado e por dia.

29 |Permitir a presenca de empregado sem 10 20 30 Desconto na fatura
cracha e/ou sem uniforme, com uniforme
sujo, manchado ou mal apresentado, por
empregado e por dia.

30 |Deixar de atender ao disposto no art. 3° da 60 60 90 Desconto na fatura
Resolugdo n°® 7 de 18/10/2005, com redacao
dada pelo art. 1° da Resolugdo n° 09 de
06/12/2005, ambas do Conselho Nacional de
Justica.

31 |Recusar-se a executar servigo determinado 15 20 30 Desconto na fatura
pela Contratante, por servigo e por dia.

32 |Deixar de zelar pelas maquinas, 20 30 40 Desconto na fatura
equipamentos e instalacdes do TRT6
utilizados, por ocorréncia e por dia.
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33 |Deixar de cumprir determinagao formal ou 5 10 15 Desconto na fatura
instrucdo da Contratante, por ocorréncia e
por dia.

34 |Deixar de iniciar a execucao dos servicos 60 80 90 Desconto na fatura

dentro do prazo previsto, por dia de atraso.

35 |Deixar de fornecer todas as ferramentas 5 10 15 Desconto na fatura
necessarias a execugdo dos servigos a que se
refere este instrumento, por ocorréncia e por
dia.

36 |Deixar de promover treinamento e 5 10 15 Desconto na fatura
atualizagdo dos empregados que prestam
servigos para o Tribunal, de acordo com as
necessidades dos servigos e sempre que o
gestor do contrato entender conveniente a
adequada execucao dos servicos prestados,
inclusive no caso de atualizacdo Tecnoldgica
do Ambiente de TI do TRT6, por empregado.

37 |Deixar de substituir qualquer integrante da 30 50 60 Desconto na fatura
equipe que tenha apresentado
comportamento inconveniente ou inadequado
na execucao dos servigos ou ainda, cujo
desempenho ndo corresponda as suas
qualificagdes curriculares, por empregado e
por dia.

38 |Deixar de seguir procedimentos 30 60 90 Desconto na fatura
documentados e disponiveis para a
Contratada, por ocorréncia identificada.

39 |Prestar informacgdes incompletas ou 10 20 30 Desconto na fatura
incorretas, verificadas apds a confirmacdo dos
registros.

40 |Desconexdo da ligacao antes do fim do 20 30 50 Desconto na fatura

atendimento, verificada apds a confirmacdo
dos registros

41 |[Faltar com respeito ao usuario, verificada 20 30 50 Desconto na fatura
apos confirmacdo dos registros gravados.

42 |Passar informagdes incorretas que danifiquem |20 30 50 A contagem de
equipamentos ou software, verificada apds a ocorréncias deste
confirmacdo dos registros item é acumulativa ao

longo do contrato.

43 |Passar informacdes incorretas que causem 20 30 50 A contagem de
onus financeiro ou legal ao Tribunal, ocorréncias deste
verificada apos a confirmacdo dos registros item é acumulativa ao

longo do contrato.

44 [Violar um ou mais itens do Termo de 30 60 90 A contagem de
Compromisso de Manutencao de Sigilo ocorréncias deste
item € acumulativa ao
longo do contrato.
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45 |[Entregar com atraso ou de forma incompleta |5 10 15 A contagem de
ou inconsistente a documentagdo exigida no ocorréncias deste
Termo de Referéncia. item € acumulativa ao

longo do contrato.

46 |Nao manter registros gravados dos 20 30 40 A contagem de
atendimentos prestados, seja na ferramenta ocorréncias deste
de controle de chamados, seja nos registros item € acumulativa ao
telefonicos, seja de e-mails, seja de relatérios longo do contrato.

da Unidade de Resposta Audivel — URA e do
distribuidor automatico de chamadas - DAC,
desde que estes recursos estejam

disponiveis.

47 |Deixar de cumprir quaisquer dos itens do 20 30 40 A contagem de
Termo de Referéncia e do Contrato nao ocorréncias deste
previstos nesta tabela item é acumulativa ao

longo do contrato.
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ANEXO VIII: Conteido do relatério mensal de desempenho

O relatério mensal devera ser entregue ao TRT6 até o 5° dia util do més subsequente ao da
prestacdo do servigo, padronizados conforme acordado entre as partes.

O formato e o conteldo detalhado do relatorio serdo definidos pelas partes, contendo no
minimo as seguintes informacdes:

a) Volume e Porcentagem de chamados registrados por:

Picos de atendimento por dia da semana ou por horario no dia;
Forma de abertura de chamados;

Tipo de chamado;

Prioridade;

Classificacdo (incluindo rankeamento dos 10 servicos mais demandados);
Localidade;

Unidade Organizacional;

Nivel em que foi solucionado;

Grupo solucionador;

Técnico de atendimento;

Causas de fechamento.

b) Dados de telefonia

e Quantidade e tempos médios de ligacGes recebidas, atendidas e abandonadas;
e Quantidade e tempos médios de ligacGes de saida realizadas, atendidas e sem sucesso.
e Tempo médio de espera

c) Niveis de Servico

e Relatdrios que detalham o volume utilizado para célculo e o valor dos Indicadores de
Desempenho.

e Tempos médios de atendimento em 1° e 20 niveis, incluindo aqueles resolvidos pela
area interna da Contratante.

d) Volume e Porcentagem de incidentes e requisicdes resolvidos pela Central de Servigos
(primeiro nivel), por:

Picos de atendimento por dia da semana ou por horario no dia;
Forma de abertura de chamados;

Tipo de chamado;

Prioridade;

Classificagao;

Localidade;

Unidade Organizacional;

Técnico de atendimento.

e) Volume e Porcentagem de incidentes e resolvidos pelo Suporte Técnico de TIC (segundo

nivel), por:
e Picos de atendimento por dia da semana ou por horario no dia;
e Forma de abertura de chamados;
e Tipo de chamado;
e Prioridade;
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e Classificagdo (incluindo distingdo de chamados de usuario, chamados de apoio a infra,
chamados de grandes volumes e de suporte a eventos/sessoes);
e Localidade;

Unidade Organizacional;
Técnico de atendimento.

f) Resultados da Curadoria do chatbot
g) Analise de tendéncias, analise estatistica.
h) Fatos relevantes que aconteceram no més.

i) Sugestdes de melhorias para a operacdo dos servicos.
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ANEXO IX: Niveis Minimos de Servigo para Chamados de Suporte Técnico de TIC

- 29 Nivel
Niveis Minimos de Servico para Chamados de Suporte Técnico de TI
Tempo de Atendimento
Grupo Localidade
Atendimento Prioritario Atendimento Padrao
Recife 1h 2h
Jaboatdo dos Guararapes 1h 2h
Olinda 1h30 3h
' Paulista 1h30 3h
Sao Lourencgo da Mata 2h 12h
Vitéria de Santo Antdo 2h30 12h
Goiana 3h 12h
Timbauba 3h30 12h
Igarassu 2h30 12h
Limoeiro 4h 12h
Carpina 3h30 12h
2 Nazaré da Mata 3h30 12h
Ipojuca 2h30 12h
Cabo de Santo Agostinho 2h 12h
Ribeirao 3h30 12h
Palmares 3h 12h
Barreiros 3h30 12h
Caruaru 1h 2h
Belo Jardim 2h 12h
Pesqueira 3h 12h
Garanhuns 3h 12h
> Serra Talhada 5h30 12h
Petrolina 1h 2h
Araripina 5h 12h
Salgueiro 5h 12h
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ANEXO X: Detalhamento de Servicos de Apoio a Infraestrutura executados pelo
Suporte Técnico de TIC - 2° Nivel

Nome Descrigcao

Este servico deve ser acionado pela equipe de infraestrutura, por meio de
registro de chamados via ferramenta oficial de Gestdo de Servigos de TIC.

Corresponde a substituicdo ou instalagdo de novos equipamentos switches, pela
equipe do suporte técnico de segundo nivel (N2).

Todos os equipamentos a serem instalados devem ser previamente configurados
pela equipe de infraestrutura.

A equipe terceirizada devera recolher os equipamentos necessarios na reserva
técnica da Infraestrutura, que fara, previamente, a movimentacao no Sistema de

Patrimoénio para o Centro de Custo destino.
Instalacdo fisica de

switch de rede Este servigo s6 podera ser executado caso exista estrutura elétrica adequada e
disponivel.

As atividades de instalar fisicamente o switch no rack e fazer as conexdes
corretas dos cabos devem ser feitas sob orientagdo da equipe de redes de
computadores.

Apos instalacdo e sinalizacdo da equipe de suporte, os testes e validacdo devem
ser feitos pela equipe de infraestrutura.

Os chamados devem ser encerrados pela equipe de suporte técnico, apos a
validacdo da equipe de infraestrutura.

Este servico deve ser acionado pela equipe de infraestrutura, por meio de
registro de chamados via ferramenta oficial de Gestdo de Servigos de TIC.

Corresponde a substituicdo ou instalacdo de novos equipamentos servidores, pela
equipe do suporte técnico de segundo nivel (N2).

Todos os equipamentos a serem instalados devem ser previamente configurados
pela equipe de infraestrutura.

A equipe terceirizada devera recolher os equipamentos necessarios na reserva
técnica da Infraestrutura, que fara, previamente, a movimentagdo no Sistema de

Instalacdo fisica de Patrimoénio para o Centro de Custo destino.

equipamento servidor . , . . -
quip Este servico sO podera ser executado caso exista estrutura elétrica adequada e

disponivel.

As atividades de instalar fisicamente o servidor no rack e fazer as conexoes
corretas dos cabos devem ser feitas sob orientagdo da equipe de datacenter.

Apds instalacao e sinalizacdo da equipe de suporte, os testes e validacdo devem
ser feitos pela equipe de infraestrutura.

Os chamados devem ser encerrados pela equipe de suporte técnico, apos a
validagdo da equipe de infraestrutura.
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Este servico deve ser acionado pela equipe de infraestrutura, por meio de
registro de chamados via ferramenta oficial de Gestdo de Servicos de TIC.

Corresponde a cépia de dados do servidor, a partir de dispositivos de

armazenamento externo, pela equipe do suporte técnico de segundo nivel (N2).
Transporte de dados

por meio de Os dispositivos de armazenamento devem ser fornecidos pela equipe de
dispositivos de infraestrutura, assim como todas as orientacdes sobre a execucdo do servico.
armazenamento

externo Apoés a execugdo e sinalizacdo da equipe de suporte, os testes e validacdo devem

ser feitos pela equipe de infraestrutura.

Os chamados devem ser encerrados pela equipe de suporte técnico, apds a
validacdo da equipe de infraestrutura.

Este servico deve ser acionado pela equipe de infraestrutura, por meio de
registro de chamados via ferramenta oficial de Gestao de Servigos de TIC.

Em algumas situacdes, a equipe de infraestrutura pode solicitar o apoio do
suporte técnico para a resolucdo de chamados dos usuarios. As principais acoes
sdo descritas a seguir:

- Verificar de temperatura e/ou religagdo dos modulares;
- Modificacao de senha do setup dos equipamentos servidores;
- Verificar conexoes légicas dos equipamentos de rede;

Auxilio na resolucdo de . DG Y
- Auxiliar na verificacao/status/localizacdo de computadores com

chamados dos , N i

usuarios, que proplemas de do~m|n|o e r_ellago.es dNe confianga; .

necessitam de atuacio - Apoio em.solugoes d.e digitalizagdo para contas de e-mail ou pasta no
da equipe de Google DI‘IVGN co_mpartllljado; - ) .

infraestrutura - Movimentagao/instalagcao de HD's "hot swap" em servidores;

- Apoio na verificagao de execucdo das GPOs;

- Apoio na instalacdo/desinstalacdo de antivirus;

- Auxiliar na coleta, instalacdo e configuracdo de requisitos para conexdo a
VPN de 6rgdos externos (TST, CNJ, CSJT) dentro do ambiente do TRT6.

Apds a execucdo e sinalizacdo da equipe de suporte, os testes e validacdo devem
ser feitos pela equipe de infraestrutura.

Os chamados devem ser encerrados pela equipe de infraestrutura.

Este servico deve ser acionado pela equipe de infraestrutura, por meio de
registro de chamados via ferramenta oficial de Gestdo de Servigos de TIC.

O suporte técnico fard recolhimento, apenas, de equipamentos que fazem parte

Recolhimento de do patriménio do TRT6.
equipamentos nas

Unidades Funcionais da Os equipamentos a serem recolhidos devem ser previamente movimentados, via
Justica do Trabalho Sistema de Patrimonio, para a nova Unidade Destino.

Apds o recolhimento e entrega no destino solicitado, os chamados devem ser
encerrados pela equipe de suporte técnico.
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ANEXO XI: Detalhamento de Servicos de Grandes Volumes executados pelo
Suporte Técnico de TIC - 2° Nivel

Id

Servigo

Descrigcao

Prazo de
resolucao

Aplicar imagem de
1 a 15 estagdes de
trabalho

Este item abrange:

Mapear os dispositivos e os softwares necessarios;
Retirar os equipamentos das caixas;

Aplicar imagem conforme modelo do equipamento;
Renomear, inserir no dominio, movimentar para OU
(unidade organizacional) e aguardar replicacdo dos
servidores (Tempo estimado de 1h);

Instalar agente da ferramenta de Gestao de Ativos,
aguardar que seja realizado o inventario (tempo
estimado 20 min);

Instalar agente do antivirus (tempo estimado de
20 min);

Colocar os equipamentos de volta em suas devidas
caixas (caixa com o numero do tombamento);

24h

Aplicar imagem de
16 a 30 estagdes
de trabalho

Este item abrange:

Mapear os dispositivos e os softwares necessarios;
Retirar os equipamentos das caixas;

Aplicar imagem conforme modelo do equipamento;
Renomear, inserir no dominio, movimentar para OU
(unidade organizacional) e aguardar replicacdo dos
servidores (Tempo estimado de 1h);

Instalar agente da ferramenta de Gestdo de Ativos,
aguardar que seja realizado o inventario (tempo
estimado 20 min);

Instalar agente do antivirus (tempo estimado de
20 min);

Colocar os equipamentos de volta em suas devidas
caixas (caixa com o numero do tombamento);

48h

Instalagdo de 1
até 10 kits (01
desktop, 02
monitores, 01
mouse e 01
teclado) de
estagdes de
trabalho

Este item abrange:

Mapear os dispositivos e softwares necessarios;
Efetuar a remocao dos equipamentos antigos (se
necessario);

Efetuar a instalacdo fisica dos equipamentos;
Efetuar as configuracdes adicionais no perfil do
usuario (Navegador Firefox, Shodd, PJEOffice,
SISCONDJ, Google Drive, Zoom, Balcao Virtual e
impressoras);

16h
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Este item abrange:
Instalagdo de 11
até 20 kits (01 Mapear os dispositivos e softwares necessarios;
desktop, 02 Efetuar a remocdo dos equipamentos antigos (se
monitores, 01 necessario); 32h
mouse e 01 Efetuar a instalagdo fisica dos equipamentos;
teclado) de Efetuar as configuracdes adicionais no perfil do
estacoes de usuario (Navegador Firefox, Shodd, PJEOffice,
trabalho SISCONDJ, Google Drive, Zoom, Balcdo Virtual e
impressoras);
Este item abrange:
Instalacio de Efetuar a _remogétz do,s_equipamen_tos antigos;
. Efetuar a instalacao fisica dos equipamentos;
1 a 5 impressoras/ ) . o 12h
multifuncionais _Conﬁgurar os equ_lpam_entc_)s que utilizam as
impressoras/multifuncionais;
Configurar digitalizagdo para os usuarios que a
utilizardo;
Este item abrange:
Instalacgo de 6 a Efetuar a .remogécz do,s.equipamen_tos antigo?;
10 impressoras/ EfetL.lar a |nstalag§o fisica dos eqU|p§mentos, >ah
multifuncionais ;onflgurar 0s equllpam_entc?s que utilizam as
impressoras/multifuncionais;
Configurar digitalizacdo para os usuarios que a
utilizarao;
Este item abrange:
Instalacdo/ Instalar/Configurar periféricos diversos como:
Configuracdo/ scanner, webcam, ou qualquer periférico de TI sh
troca de 1 a 15 utilizados pelos usuarios do TRT6;
periféricos Trocar periféricos diversos como: mouse, teclado,
monitor, webcam, scanner ou qualquer outro
periférico utilizado pelos usuarios do TRT6;
Este item abrange:
Instalacdo / Instalar/Configurar periféricos diversos como:
Configuragao/ troca scanner, webcam, ou qualquer periférico de TI 16h
de 16 a 30 utilizados pelos usuarios do TRT6;
periféricos Trocar periféricos diversos como: mouse, teclado,
monitor, webcam, scanner ou qualquer outro
periférico utilizado pelos usuarios do TRT6;
Este item abrange:
Instalacdo / Instalar/Configurar periféricos diversos como:
Configuragao/troca scanner, webcam, ou qualquer periférico de TI 32h
de 31 a 50 utilizados pelos usuarios do TRT6;
periféricos Trocar periféricos diversos como: mouse, teclado,
monitor, webcam, scanner ou qualquer outro
periférico utilizado pelos usuarios do TRT6;
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Este item abrange:
Instalacdo /
Configuragao dos e Instalar/ configurar software de captura,
10 equipamentos de tratamento e mixagem de audio; ah
videoconferéncia e Configurar cdmera de videoconferéncia;
das salas de e Instalar/configurar 04 microfones de mesa;
audiéncias. e Instalar/ configurar 02 webcams;
e Simulacdo de audiéncia para homologacdo;
Este item abrange:
e Apagar todos os dados existentes no disco sem a
Desalocar/ Formatar o -
11 HDs e SSDs de 1 a possn_)lhdade de recuperggao;_ 12h
15 equipamentos Exclu!r hostname do Active Directory; )
Excluir hostname do portal da ferramenta de Gestao
de Ativos;
e Excluir hostname da Console do Antivirus;
Este item abrange:
e Apagar todos os dados existentes no disco sem a
Desalocar/ Formatar fgcsj'gl::;doé de
12 Hgg zqiflismdeentlfsa Excluir hostname do Active Directory; ) 24h
Excluir hostname do portal da ferramenta de Gestao
de Ativos;
e Excluir hostname da Console do Antivirus;
Remane.Jar dela Este item abrange:
15 conjuntos de
estacoes de )
13 trabalho (01 cpu, ° Desmﬂontar, transportar e rpc,)n.tar conjunto de 12h
02 monitores, 01 ~estagoes c_le trab_alho e periféricos;
mouse e Obs: NNao se aplica ‘a impressoras e scanners. Os mesmos
01 teclado) deverao ser abertos a parte.
Remanejar de 16 a
30 conjuntos de Este item abrange:
estacdes de
14 trabalho e Desmontar, transportar e montar conjunto de 24h
(01 cpu, 02 estagbes de trabalho e periféricos;
monitores, 01 Obs: Nao se aplica a impressoras e scanners. Os mesmos
mouse e deverdo ser abertos a parte.
01 teclado)
Este item abrange:
Consulta no Active Directory;
Levantamento Consulta no portal da ferramenta de Gestao de
15 técnico de 1 a 50 Ativos; 36h
itens de e \Verificacdo de tarefas/scripts em maquinas
configuragoes locais;
Acesso local (se necessario);
Acesso Remoto/Presencial para verificacdo de itens
instalados, scripts executados e GPOs aplicadas;
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Este item abrange:
Consulta no Active Directory;
Levantamento Consulta no portal da ferramenta de Gestao de
16 técnico de 51 a 100 Ativos; 72h
itens de Verificacdo de tarefas/scripts em maquinas
configuragdes locais;
Acesso local (se necessario);
Acesso Remoto/Presencial para verificagao de itens
instalados, scripts executados e GPOs aplicadas;
Este item abrange:
Instalar o Sistema Operacional;
Preparar imagem Instalar os drivers do equipamento;
17 de Sistema Instalar os softwares conforme padronizacao para 24h
Operacional cada setor;
Testar os sistemas corporativos;
Aplicar as configuracdes adicionais;
Gerar imagem para cada setor (se necessario);
Este item abrange:
Atualizar imagem . .
18 de Sistema Ap||c§r |mag§m atual; . . 20h
Operacional Atualizar o Sistema Operacional, os drivers e
softwares do
equipamento;
Este item abrange:
. . 4h ou mais
Auxiliar servidor competente para atestar o
Acompanhar/ recebimento de material; a
19 Atestar recebimento ! depender
de material Obs: O atestado de recebimento devera ser gerado/emitido d_a
. quantidade.
pelo servidor do quadro trt6.
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O catalogo de servicos de TIC do TRT6 pode ser acessado pelo seguinte link:
CATALOGO DE SERVICOS DE TIC - TRT6

Através da navegacgdo no painel de Power BI disponivel no link é possivel ver cada
um dos servigos do Catadlogo de TIC, os detalhes das suas ofertas e os tempos de
atendimento definidos para cada uma delas.

."i JUSTICA DO TRABALHO

TRT da6 Regiso (P6)

[O Catdlogo de Servigos de Tl & um conjunto organizado de todos os os servigos de Tl ativos que sdo oferecidos aos usudrios do TRT da 6% Regido, internos e
externos.

]

Depois, clique no botéo "Resultadoes da busca”.

C’ara pesquisar o(s) servigo(s) desejado, utilize os filtros abaixo (podendo utilizar mais de um filtro combinado): Lista de Servigos ou Produtos.

)

‘ Search

Selecionar tudo

Selecionar tudo
Access Directory (AD)

Ambiente Citrix
Ata de Correicio Automatizada

Audiéncia Digital

AJ-IT - Sistema de Assisténcia Judicidria da Justica do Trabalho
Alerta de processos com sentenca em atraso

AtoM - Plataforma Digital do Memorial do TRT6
AUD4 - Sistema de Audiéncias da Justica do Trabalho

Autoatendimento do SIGEP-JT

Comunicagdo e
Mensageria

Consulta
Administrativa

Consulta Judicial

Servicos de Acesso

Servigos de Intranet
e Portal externo TR...

Servigos de Rede e

Senvicos de Sistemas
Administrativos

PRODUTOS: SELECION AR UM QU TODOS

Servigos de Sistemas
de Apoio

Suporte &
Telecomunicagao

Sistemas Judiciais
Eletrénicos

Sistemnas Judiciais
Internet Fisicos

Suporte &
Microinformética

Informacdes Adicionais:

@ Informagoes sobre Acordo de Nivel de Servico

@ Link para abrir chamado de Tl
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ANEXO XIII - Fases de implantacao da solucao de primeiro e de segundo nivel
de atendimento

1. Reuniao inicial (kick off) — reuniao inicial:

1.1. Etapa que deve acontecer apos assinatura do contrato, para apresentacdo
do preposto da Contratada, termos iniciais para execugao, levantamento
geral de agbes, bem como outros assuntos importantes para a execucao
contratual.

1.2. Prazo para conclusdo: Em até 05 (cinco) dias Uteis apds a assinatura do
contrato.

2. Projeto de Implantacao do Servico:

2.1. O Projeto de Implantagcdo do Servico sera elaborado pela Contratada e
validado pelo Contratante.

2.2. O projeto devera definir todas as etapas, papeis e prazos envolvidos na
implantacdo do servigo.

2.3. Para elaboracdo do Projeto de Implantacdo do Servico, e também para
dimensionamento das equipes para a operagao do servigo, a Contratada
deve observar os documentos anexos ao Estudo Técnico Preliminar
listados abaixo:

2.3.1. Anexo I: Quantitativo de usuarios internos por localidade

2.3.2.  Anexo II: Histérico de Chamados

2.3.3.  Anexo III: Histérico de Chamadas

2.3.4. Anexo IV: Ambiente Tecnoldgico de Microinformatica do TRT6
(equipamentos e softwares)

2.3.5. Anexo V: Unidades Organizacionais do TRT6, locais previstos para
alocacdo de técnicos do Suporte Técnico de TIC (N2) e reservas
técnicas

2.3.6. Anexo VI: Indicadores de Desempenho da Central de Servigos de
TIC (N1) e do Suporte Técnico de TIC (N2)

2.3.7. Anexo VII: Tabela de descumprimentos gerais e glosas referentes a
Central de Servicos de TIC (N1) e ao Suporte Técnico de TIC (N2)

2.3.8.  Anexo VIII: Conteldo do relatério mensal de desempenho
referente a Central de Servigos de TIC (N1) e ao Suporte Técnico
de TIC (N2)

2.3.9. Anexo IX: Niveis Minimos de Servico para Chamados de Suporte
Técnico de TIC (N2)

2.3.10. Anexo X: Detalhamento de Servicos de Apoio a Infraestrutura
executados pelo Suporte Técnico de TIC (N2)

2.3.11. Anexo XI: Detalhamento de Servicos de Grandes Volumes
executados pelo Suporte Técnico de TIC (N2)

2.3.12.  Anexo XII: Catalogo de Servigos de TIC do TRT6

2.4. Prazo para conclusdo: Em até 05 (cinco) dias Uteis apds a reunido inicial
(kick-off).

3. Implantacao basica do servigo:

PROAD n. 29888/2028 DOC 36PReavedfifiannaatdatiticdddaldstaopiza,
acesse 0 seguinte endereco eletrénico e informe o cdigo 2025. DLW HRTH:
https://proad.trt6.jus.br/proad/pages/consultadocumento.xhtml




PRRAAMINN2T9888002D0D0OC3E
Cadastrado por FCRUZ - FABIANOGQsNaSINID MARQICESAG W EBHINDR CRIA EANT
Juntado em 28/09/2025

3.1. Etapa composta pelas seguintes atividades principais:
3.1.1. Levantamento das informacdes do ambiente atual em relagdo aos
processos, atividades, procedimentos e instrucao de trabalho;
3.1.2. Anadlise das informacbes levantadas; proposicdo de melhorias ou
especificacdbes complementares nos processos, procedimentos,
documentagdes, bem como em outros artefatos necessarios para a
implantagdo do servigo, quando couber;
3.1.3. Estruturacdo da equipe da Central de Servigos e Suporte Técnico de
TIC contratados;
3.1.4. Implantagdo da infraestrutura necessaria para execucao do servigo;
3.1.4.1. A ferramenta de chabot terd um prazo maior para
disponibilizacdo. O prazo final acontece junto com o
encerramento da fase de estabilizacao da solugao.
3.1.5. Treinamento das equipes;
3.1.6. Apresentacdo do Projeto do Ambiente de Alta Disponibilidade e do
Plano de Contingéncia para aprovacao pela equipe do TRT6.
3.1.7. Na conclusdo desta fase a Contratante emitird o Termo de
Liberagdao de Inicio dos Servigos, sendo este o marco para o inicio
da prestacdo dos servicos.

3.2. O prazo para conclusdo: O prazo para conclusdo: de 45 até 60 dias apos a
assinatura do contrato..

4. Estabilizacao da solucgao:

4.1. Etapa responsavel pelo monitoramento do servigo por meio de relatérios
gerenciais, a partir do qual poderdao ser implementados ajustes para
melhoria da operagdo do servico contratado. Nesta etapa, os niveis de
servico sao exigidos gradativamente.

4.2. Os relatorios gerenciais tém por objetivo relatar a qualidade do servigo,
sendo emitidos mensalmente. Podera tratar ndo somente da afericdo dos
niveis minimos de servico, como também da frequéncia de incidentes,
andlise de tendéncias, analises estatisticas, recomendacbes técnicas,
administrativas e gerenciais para o proximo periodo e demais informagoes
relevantes para a gestao contratual. O formato e o conteldo detalhado do
relatério serdo definidos pelas partes.

4.3. Até o fim desta etapa, a Contratada devera entregar o Plano de
Transferéncia de Conhecimento, ocasido de futura Transicdo Contratual,
gue estabelecera as formas de transferéncia de conhecimento aos técnicos
da Contratante e da nova Contratada.

4.4, O prazo para conclusdo: 60 (sessenta) dias apds a implantacdo basica.

5. Operacao definitiva:

5.1. Etapa responsavel pela operagdo definitiva, na qual todos os niveis de
servico estardao obrigatoriamente vigentes.

5.2. Esta etapa inicia imediatamente apds o fim da etapa de Estabilizacdo da
Solucgao.
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5.3. Caso haja a implantagdo de nova ferramenta de gestao de chamados, tera
inicio novamente a fase de Estabilizacdo da Solugdo para adaptagdo a

nova ferramenta,

na qual os

niveis

de servico serdo exigidos

gradativamente, conforme detalhado na referida secao.

Resumo das fases para disponibilizacdao da solucdo e critérios de

aceitacao:

Id

Fase

Prazo para inicio

Critério de Aceitacao

Reunido inicial -
kick off

Até 05 (cinco) dias Uteis apods
a assinatura do contrato

° Ata da reunido aprovada
pelo Contratante

Projeto de
Implantagdo do
Servico

Até 05 (cinco) dias Uteis apds
a reunido inicial (kick-off)

° Projeto de Implantacao
do Servigo aprovado pelo
Contratante

Implantagdo basica
do servigo

De 45 até 60 dias ap0s a
assinatura do contrato

° Documento com
proposicdo de melhorias em
processos e procedimentos,
emitido pela Contratada;

° Infraestrutura necessaria
para execucdo do servigo
implantada;

° Equipes treinadas na
operagao do servico;

° Termo de Liberagao de
Inicio dos Servicos emitido pelo
Contratante.

Estabilizacdo da
solugao

60 (sessenta) dias apos a
implantagdo basica

° Operagdo completa do
Servico em execugao;

. Relatdérios mensais de
desempenho;

° Plano de Transferéncia
de Conhecimento.
° Ferramenta de chatbot
configurada e disponivel
para uso.

Operacao definitiva

A partir do encerramento da
fase de Estabilizacdo da
Solugao

° Execugdo dos servigos
com indicadores de desempenho
exigidos em suas metas
definitivas;

. Relatérios mensais de
desempenho.
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ANEXO X1V - Especificacao técnica da infraestrutura utilizada na Central de
Servigos de TIC (N1)

1. DAS FERRAMENTAS DE TELEFONIA E GRAVAGAO DE CHAMADAS DA
CENTRAL DE SERVICOS (1° NIVEL)

1.1. A Contratada devera utilizar, operar e gerenciar o nimero de discagem gratuita
utilizado no contrato atual do TRT6 (0800 2000 201), para atendimento na Central de
Servicos , sendo responsavel por providenciar o processo de mudanca de titularidade
(portabilidade).

1.2. O numero 0800 devera permitir receber ligagdes provenientes de telefone fixo de
qualquer Estado do Brasil e de telefones celulares.

1.3. A Contratada devera manter os registros das gravagoes de todas as chamadas
telefénicas recebidas e realizadas pela Central de Servigos de TIC.

1.4. A Contratada devera manter a rastreabilidade da chamada telefénica com o
registro do chamado na ferramenta de gerenciamento de servicos de TIC.

1.5. As informacbes sobre as chamadas telefénicas da Central de Servicos de TIC
serdo extraidas pela Contratada, da base de dados de sua ferramenta de telefonia.

1.6. O ambiente da empresa Contratada devera dispor de infraestrutura de telefonia
adequada a prestacao do servico, dispondo no minimo dos itens listados abaixo:

1.6.1. Software de gestao de atendimento que utilize tecnologia CTI (Computer
Telephony Integration).

1.6.2. Sistema de telefonia com recursos de PABX.

1.6.3. DAC (Distribuidor Automatico de Chamadas) e URA (Unidade de Resposta

Audivel).
1.6.4. Sistema eletronico de gravagao e os encargos.
1.6.5. Servicos e aparatos basicos ao atendimento das condicdes técnicas e

operacionais desse tipo de recurso telefonico.
1.7. Sao requisitos técnicos do sistema de telefonia:

1.7.1. Permitir o tratamento das gravagdes institucionais (atendimento inicial, fila
de espera, etc) e dos didlogos entre atendentes e usuarios, sendo possivel
armazena-las, recupera-las e envia-las, sempre que solicitado, ao Contratante;

1.7.2. Permitir a interacdo com o usuario mediante o uso de menus em voz
digitalizada em portugués, para fornecimento de informagdes, mediante comando
enviado pelo teclado telefénico, com o objetivo de realizar o atendimento de forma
automatica;

1.7.3. Possuir a facilidade “cut-thru”, para permitir a interrupcdo de uma
mensagem de resposta audivel, quando o usudrio digitar uma opgao em qualquer
ponto do menu de voz;
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1.7.4. Possibilitar a intervencdo de supervisor em todas as chamadas ativas ou
em fila de espera. Ocorrendo qualquer necessidade de interacdo da supervisdao em
algum conflito entre o usuario e o suporte na linha, o supervisor intervira para
direcionar da melhor forma.

1.7.5. Permitir transferéncia para atendimento humano, quando a URA estiver
sendo usada, sem necessidade de digitar qualquer opcdo do menu eletronico ou
quando digitar erroneamente a opgcao do menu por trés vezes seguidas;

1.7.6. Permitir transferéncia para atendimento humano em qualquer arvore do
menu;
1.7.7. Permitir a programacdo de prioridades (skills), para roteamento com base

nessa programacao;

1.7.8. Possibilitar o controle de todas as chamadas mediante sistema de log,
para a elaboracdo de dados estatisticos sobre desempenho, como numero de ligacGes
recebidas/perdidas, horario de pico, tempo médio de duragdo das chamadas, tempo
médio de espera, quantidade de chamadas em fila de espera, nUmero de ligacbes no
periodo, desempenho de agentes, grupos e outras consideradas pertinentes;

1.7.9. Possibilitar a realizacao e tratamento de transferéncia de ligagbes internas
e externas;

1.7.10. Permitir a transferéncia de um atendimento humano para a URA para a
realizacdo de pesquisas eletronicas, liberando imediatamente o operador/atendente;

1.7.11. Permitir que o0s supervisores possam Vvisualizar seu grupo de
operadores/atendentes, com informacodes ativas sobre status de cada atendimento
(agentes livres e ocupados), tempos médio e maximo de atendimento, quantidade de
ligacdes em fila de espera no momento, quantidade de ligacdes que passaram pela
fila e que foram atendidas/abandonadas, estatistica didria de atendimento on-line.
Essa funcionalidade deve estar disponivel também para os servidores do Tribunal
responsaveis pelo acompanhamento do contrato;

1.7.12. Possuir possibilidade de conferéncia com os atendentes e/ou usuarios,
escuta on-line, chat com os operadores, filtro para escuta das gravacoes e relatoérios
gerenciais para apoiar as atividades do supervisor.

1.7.13. Permitir a identificagdo de quem encerrou a chamada, se foi o usuario ou o
atendente da Central.

2. DOS LINKS DE COMUNICACAO DA CENTRAL DE SERVICOS (1° NiVEL)

2.1. A Contratada devera instalar links de comunicacao de dados com o TRT6.

2.1.1. A Contratada devera apresentar, na reunido inicial da contratacdo, um
projeto para o estabelecimento dos links, para ser avaliado pela equipe técnica do
TRT6.
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2.1.2. Os links deverao ter capacidade para suportar todos o0s servigos
necessarios, incluindo o acesso da Contratada a ferramenta de Gerenciamento de
Servicos de TIC, que sera disponibilizado pelo Contratante, bem como o acesso
remoto as estagOes de trabalho dos usuarios de TIC.

2.2. Sao requisitos dos links de comunicacgao:

2.2.1. Os links de comunicacdo a serem providos pela Contratada deverao
possuir redundancia por meio de dois meios fisicos distintos.

2.2.2. Apenas um link devera ser utilizado para trafego de dados, sendo que o
outro meio fisico sera utilizado apenas em caso de falha do primeiro.

2.2.3. A contratada deve fornecer meios para que os links de comunicagdo sejam
monitorados pela equipe técnica do TRT6;

2.2.4. A disponibilidade minima dos links é de 99,5% (noventa e nove virgula
cinco por cento);
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ANEXO XV - Especificagdo técnica do Servico de Automatizacao para o
Atendimento de Chamados da Central de Servigos de TIC (N1)

1. DA AUTOMATIZAGAO DE ATENDIMENTO DE CHAMADOS DA CENTRAL DE
SERVICOS (1° NIVEL) VIA CHATBOT

1.1. A Central de Servigos de TIC devera oferecer aos usuarios do TRT6 a ferramenta
para Automatizacdo do Atendimento de Chamados, em que os préprios usuarios
deverao ser capazes de realizar procedimentos automatizados para abertura,
acompanhamento e resolugdgo do seu chamado, bem como consultas para
esclarecimentos de duvidas sobre os principais sistemas e servigos do tribunal.

1.2. A Contratada devera prover a Automatizacdo para o Atendimento de Chamados
via Chatbot (robd de conversacgdo).

1.3. O chatbot devera promover acdes para automatizacdo de parte dos atendimentos
de chamados aos servicos de TIC, por meio do uso de técnicas de Inteligéncia Artificial,
ferramenta RPA (do inglés Robotic Process Automation) e da integragdo com
ferramentas utilizadas pelo Contratante para suporte aos seus usuarios.

1.4. Todos os custos para os servicos de Inteligéncia Artificial (servicos na internet,
licencas de software, hardware), quando houver, e da ferramenta de RPA serdo de
responsabilidade da Contratada.

1.5. A manutencao dos fluxos de atendimento na ferramenta de chatbot, bem como a
implementacdo de novos fluxos, deverdao ser efetuadas sem custo adicional ao
Contratante.

1.6. A Contratada deve manter o servico de Curadoria para aperfeicoamento do
atendimento via chatbot.

1.7. A Contratada deve disponibilizar relatérios ou paineis para avaliacdo de nivel de
acerto nas conversagdes e afericdo dos indicadores de desempenho relativos ao
chatbot.

1.8. O chatbot devera atender, no minimo, aos seguintes requisitos:

1.8.1. Integracdo de chatbot com a ferramenta de mensagens instantdneas
utilizada no TRT6.

1.8.2. Caso haja alteracdo desta ferramenta, o chatbot deve realizar a integracao
com a nova ferramenta adotada no tribunal.

1.8.3. A solugcdo de chatbot deve ser completamente integrada ao sistema de
gerenciamento de servigos de TIC do TRT6.

1.8.4. O chatbot deve poder apresentar possibilidades de atendimento tanto por
meio de estrutura de menus, quanto por interpretacdo de linguagem natural de
didlogos realizados com o usuario.

1.8.5. Disponibilizacdo de um banco de servico de Inteligéncia Artificial com
modelos prontos para utilizagdo e editaveis;
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1.8.6. Deverd ser baseado em Inteligéncia Artificial e Machine Learning, para
aperfeiczoamento continuo sem intervengdo humana;

1.8.7. Todas as tarefas de cadastro, importagao e carga das informagdes do TRT6
para o chatbot ficard a cargo da Contratada;

1.8.8. A ferramenta devera permitir um modelo de colaboragcdao que permite que
pessoas, processos, ferramentas e bots (rob6s de chats), troquem informacées,
iniciem atividades e automatizem tarefas manuais de forma simples e rapida;

1.8.9. Deve permitir que o usuario possa, a qualquer momento, optar por
encerrar o atendimento com o chatbot e ser redirecionado para um técnico da Central
de Servicos de IC, por meio da propria interface do chatbot. Para esses casos, deve
ser exibida ao usuario a sua posicdo na fila de espera para receber o atendimento do
técnico da Central.

1.9. A Automatizacdo para o Atendimento de Chamados deve compreender, no
minimo, as seguintes funcionalidades:

1.9.1. Atendimento de chamados de forma automatizada;

1.9.2. Registro de chamados de forma automatizada, segundo catalogo de
servigos de TIC;

1.9.3. Realizacdo de agoes relativas a chamados ja existentes;

1.9.4. Consulta a conhecimentos sobre sistemas e servigos utilizados no tribunal;

1.9.5. Consulta de satisfacdo do usuario apos a realizacdo de interacdo com o
chatbot.

1.9.6. Consulta de efetividade da interacdo com o chatbot.

1.10. Quanto a funcionalidade de “Atendimento de chamados de forma automatizada”:

1.10.1. Consiste na abertura do chamado, compreendendo o didlogo para
compreensao do chamado, na obtencdo dos dados basicos para o cadastro do
chamado e na resolugao do chamado, sem intervencdao humana.

1.10.2. Este servigo terd alguns casos de uso iniciais a serem implementados e
configurados pela Contratada, como demais casos a serem planejados em comum
acordo com as equipes técnicas do TRT6, sendo atendidos por iniciativa da Contratada
ou por sugestdo do Contratante.

1.10.3. A seguir serdao apresentados os casos de uso iniciais e que deverao ser
implementados pela Contratada, com aplicacdo da inteligéncia artificial e configuragao
do assistente virtual cognitivo:

1.10.3.1. Criacdo, alteracdo e exclusao de conta de rede;

1.10.3.2. Reset de senha da conta de rede;

1.10.3.3. Alteracao de senha da conta de rede;

1.10.3.4. Desbloqueio de conta de usuario de rede.

1.10.4. Todos os atendimentos abertos com sucesso pelo chatbot deverao ser

cadastrados na ferramenta de gestdo de chamados do Contratante e o nimero do
chamado devera ser repassado ao usuario.
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1.10.5. Os atendimentos que nao forem resolvidos pelo chatbot deverdao ser
redirecionados para um técnico da Central de Servigos de TIC para o atendimento
convencional;

1.10.6. Em caso de sucesso no atendimento automatizado, o chamado devera ser
finalizado sem intervencao humana.

1.11. Quanto a funcionalidade de “Registro de chamados de forma automatizada,
segundo catalogo de servigos de TIC":

1.11.1. Consiste na automatizacdo apenas do inicio do atendimento do chamado,
compreendendo o didlogo para compreensdo do chamado, a obtencdo dos dados
basicos para o cadastro do chamado, o cadastro do chamado e seu escalonamento
segundo o catalogo de Servigos de TIC.

1.11.2. Os atendimentos em que for possivel obter os dados minimos necessarios
para a abertura de um chamado deverdo resultar no cadastro dos chamados no
sistema de gestdo de chamados do Contratante e o nimero do chamado aberto
devera ser repassado ao usuario.

1.12. Quanto a funcionalidade de "“Realizacdo de acdes relativas a chamados ja
existentes”:

1.12.1. Consiste na compreensdo do didlogo para entender o objetivo do usuario
quanto ao chamado ja existente, a obtencdo dos dados basicos para o consulta do
chamado, e na realizacdo da agao solicitada, sem intervengdo humana.

1.12.2. Por meio do chatbot o usuario podera realizar, no minimo, as seguintes
acoes:

1.12.2.1. Consulta de andamento (historico) do chamado;

1.12.2.2. Solicitacdo de urgéncia;

1.12.2.3. Solicitagao de cancelamento do chamado;

1.12.2.4. Adicdo de informacgdes e arquivos no chamado;

1.12.2.5. Registro de resposta a pesquisa de satisfacdo do chamado;

1.13. Quanto a funcionalidade de “Consulta a conhecimentos sobre sistemas e servigos
utilizados no tribunal”:

1.13.1. Consiste na disponibilizacdo de FAQs sobre informacbes de sistemas e
servigos utilizados no tribunal, bem como na interpretacdo de duvidas realizadas pelos
usuarios, seguida pela consulta na base de conhecimentos disponivel para o chatbot e
disponibilizacdo de informagdo para o usuario.

1.13.2. Caso o usuario informe que sua duvida ndo foi atendida, deve ser
disponibilizada a ele a possibilidade de abertura de chamado sobre a divida em
questdo. Nas situagdes em que o usuario desejar realizar a abertura de chamado, isso
deve ser feito através do chatbot, sem a necessidade de intervencao humana.

1.14. Quanto a funcionalidade de “Consulta de satisfagdo do usuario apds a realizagao
de interacdo com o chabot”:

PROAD n. 29888/2028 DOC 36PReavedfifiannaatdatiticdddaldstaopiza,
acesse 0 seguinte endereco eletrénico e informe o cdigo 2025. DLW HRTH:
https://proad.trt6.jus.br/proad/pages/consultadocumento.xhtml




PRRAAMINN2T9888002D0D0OC3E
Cadastrado por FCRUZ - FABIANOGQsNaSINID MARQICESAG W EBHINDR CRIA EANT
Juntado em 28/09/2025

1.14.1. ApOs cada interacdo com o chatbot, deve ser possivel que o usuario
registre a sua satisfacdo com o atendimento realizado através da ferramenta.

1.15. Quanto a funcionalidade de “Consulta de efetividade da interacdo com o chatbot”:

1.15.1. Apo6s cada interacdo com o chatbot, deve ser possivel que o usuario
registre se a sua solicitacdo foi atendida, ou seja, se a interacdo com a ferramenta
cumpriu o objetivo desejado (abrir chamado, consultar informacao, etc).

1.16. Quanto ao servigo de Curadoria para aperfeicgoamento do atendimento via chabot:

1.16.1. Os curadores devem constantemente identificar nos didlogos as
solicitagdes mais recorrentes e que ainda nao fazem parte do escopo do bot. Desta
forma, podem sugerir a Contratante a criacdo de novas intencdes que possam se
integrar e ampliar a base de conhecimento do chatbot;

1.16.2. Esse processo de Curadoria visa @ manutengao e evolugdo da qualidade de
atendimento do chatbot. Durante o processo de curadoria, os curadores também
deverao examinar os textos do chatbot para verificar se as informagdes fornecidas sao
apresentadas de forma completa e solucionam a demanda do cliente;

1.16.3. A curadoria de atendimento devera ser realizada essencialmente através
da observacdo dos didlogos entre os rob0s e os usuarios. Devera ser analisada a
comunicacao real e as particularidades de cada interagdo. Sendo assim o curador
devera preparar o bot para novas compreensdes. A analise também devera envolver
as informacgOes disponibilizadas pelo bot, para garantir que estdo atendendo as
solicitagOes dos clientes com eficacia;

1.16.4. A curadoria, configuracdo e manutencdo do servigo podera ser prestado
por técnicos especializados de forma remota ao ambiente do Contratante, por meio de
reunides por videoconferéncia, conversas via chat, ligacdes telefonicas e acesso
remoto ao ambiente de TI do Contratante.

1.16.5. Nos trés primeiros meses apds a assinatura do contrato deverdao ser
realizadas as atividades de: operagdo assistida nas dependéncias do Contratante,
visando a adequacao de sua base de conhecimento, treinamento da ferramenta de
Inteligéncia Artificial, além do desenho e implementacdo das automacodes
provenientes de integracdo entre as ferramentas de suporte do Contratante e a
ferramenta de RPA fornecida pela Contratada.

1.16.6. O servigo devera fazer a curadoria da Base de Conhecimento que dara
suporte ao funcionamento da inteligéncia artificial, adaptando e evoluindo os assuntos
treinados para que sejam Uteis aos usuarios e atendentes.

1.17. Quanto a disponibilizagdo de relatorios ou paineis para avaliacdo de nivel de
acerto nas conversacdes e afericdo dos indicadores de desempenho relativos ao
chatbot:

1.17.1. A Contratada devera disponibilizar relatérios ou painéis para aferir o nivel
de acertos nas conversagbes do chatbot. Os dados serdo gerados a partir do
cruzamento do que o motor cognitivo reconheceu e a curadoria feita por um Avaliador,
que marca se o que foi reconhecido esta de fato correto ou ndo.
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1.17.1.1. O relatério ou painel devera indicar, em um dado periodo, o “ranking”
das intengbes que estdo sendo mais acessadas, exibindo as mensagens
e a performance (F1 Score) do motor cognitivo em relagdo a cada uma
das intencgodes.

1.17.1.2. Devera ser exibido, por intengdo, as seguintes informagoes:

1.17.1.2.1. Volume de Mensagens: Quantidade de mensagens que o
assistente reconheceu a intencao.

1.17.1.2.2. Mensagens Curadas: Quantidade de mensagens que foram
curadas por um Avaliador.

1.17.1.2.3. % Curadas: Porcentagem de mensagens que foram curadas.

1.17.1.3. O relatério ou painel poderd variar em nomenclatura e
formato conforme as ferramentas utilizadas pela
Contratada, no entanto, deverdao trazer as informacgdes
exigidas no item anterior.

1.17.2. A Contratada devera disponibilizar relatérios ou painéis para que o
Contratante possa aferir informacgdes tais como:

1.17.2.1.  Nivel de satisfacdo dos usuarios com o chatbot;
1.17.2.2.  Nivel de efetividade da interagdo dos usuarios com o chabot.

1.18. Durante a vigéncia do contrato, o Contratante podera solicitar a Contratada a
implementacao de novas automacdes de resolucdo de chamados por meio do chatbot.

1.19. A equipe técnica da Contratada deverd ter acesso ao ambiente tecnoldgico do
Contratante, necessario para a automagao dos chamados.
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ANEXO XVI - Responsabilidades e Qualificacdo Técnica dos profissionais
relativos a Central de Servicos de TIC (N1) e do Suporte Técnico de TIC -
(N2)

1. DOS PROFISSIONAIS E REQUISITOS DE QUALIFICACAO TECNICA

1.1. Todos os funcionarios da Contratada deverdo atender aos requisitos de
qualificacdo exigidos para as fungbes que exercem no contrato e nao podem exercer
mais de um papel no contrato, de forma simultanea.

1.2. Os conhecimentos exigidos devem ser comprovados por meio de diplomas,
certificados, curriculos, registros em carteira de trabalho ou contratos de trabalho
assinados, os quais serdo analisados pela equipe de gestdo e fiscalizacdo do contrato.

1.3. Para todos os perfis profissionais sdo desejaveis as seguintes caracteristicas e

habilidades:
1.3.1. Técnicas de resolugdo de problemas;
1.3.2. Pratica de auto estudo e pesquisa;
1.3.3. Trabalho em equipe;
1.3.4. Foco em resultados;
1.3.5. Comprometimento (prazos e qualidade);
1.3.6. Comportamento ético;
1.3.7. Ouvir com atencdo, sem presumir/interromper;
1.3.8. Usar de Linguagem adequada;
1.3.9. Demonstrar interesse pelo problema e disposicdao em soluciona-lo;
1.3.10. Presteza e cordialidade, tratando os usuarios seguindo as melhores
praticas de atendimento;
1.3.11. Atencdo as regras e procedimentos estabelecidos para a execucdao do
servigo;
1.3.12. Administrar conflitos.

1.4. Em relagcao ao Supervisor/Lider Técnico da Central de Servigos de TIC:

1.4.1. Responsabilidades:

1.4.1.1. Avaliar, monitorar e liderar a equipe de técnicos de atendimento,
focando na qualidade de atendimento e na satisfagdo dos usuarios;

1.4.1.2. Acompanhar e avaliar os resultados das atividades sob sua gestdo,
informando ao TRT6 qualquer irregularidade que venha a prejudicar o
bom andamento dos servigcos contratados;

1.4.1.3. Participar, quando solicitado, de reunides relativas as atividades sob sua
gestdo, prestando as informacgdes que lhe forem solicitadas, bem como
apresentando sugestfes a fim de melhorar o nivel global dos servigos
contratados;

1.4.1.4. Controlar a qualidade dos servicos prestados, a fim de garantir os
prazos e requisitos contratualmente estabelecidos;

1.4.1.5. Analisar os incidentes registrados, monitorar seu andamento e perceber
recorréncias, associando-as a problemas nos servicos de TI;
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1.4.1.6. Publicar no sistema de gestao de chamados e informar imediatamente
as unidades da Secretaria de Tecnologia da Informacdo e aos demais
interessados a ocorréncia de incidentes criticos;

1.4.1.7. Agrupar incidentes registrados que sejam relacionados entre si;

1.4.1.8. Acompanhar junto as unidades da Secretaria de Tecnologia da
Informacdo o prazo para resolucao de incidentes e requisicoes;

1.4.1.9. Registrar, classificar e encaminhar problemas encontrados nos servigos
de TI disponibilizados aos usuarios, conforme processo de gestdo de
problemas definido pelo TRT6;

1.4.1.10. Fornecer sugestdes e auxiliar na construcdo e manutencdo continua,
com o apoio e aprovagao do TRT6, de scripts de telessuporte e da base
de conhecimento, contemplando todas as solugdes de problemas
resolvidos com respostas padronizadas;

1.4.1.11. Elaborar mensagens de aviso e de comunicacdo aos usudrios e
confeccionar manuais de procedimentos;

1.4.1.12. Propor ao TRT6 mudangas nas rotinas e procedimentos visando o
aperfeicoamento e melhoria dos processos;

1.4.1.13. Implantar e manter a escala de trabalho dos profissionais de
telessuporte, atentando para a demanda de atendimentos necessarios,
ao horario de funcionamento da Central e a carga horaria definida para
cada atendente;

1.4.1.14. Organizar reunides, orientar as dreas 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;

1.4.1.15. Realizar, para sua equipe, eventos de treinamento para atualizacao de
procedimentos necessarios a execucdo das atividades que competem a
Central de Servigos de TIC;

1.4.1.16. Coordenar a manutengao da base de conhecimentos utilizada para
atendimentos a serem realizados por sua equipe, de forma que esta
base permaneca sempre atualizada e o mais completa possivel na
ferramenta de gerenciamento de servicos da Contratante;

1.4.1.17. Entrar em contato com o usuario para resolver eventuais situacdes de
conflitos envolvendo técnicos da Central de Servicos e os usuarios
durante o atendimento; ou quando solicitado pela equipe de gestdao e
fiscalizacdo do contrato, por situacdes em que esta equipe considere
pertinente o contato;

1.4.1.18. Reportar a equipe de gestdao e fiscalizagdo do contrato situacGes no
atendimento que possam ter indicios de comportamentos inadequados
(ex: assédio moral), seja por parte do usuario, quanto por parte do
Atendente de Suporte 1° Nivel.
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1.4.2. Conhecimentos exigidos:

1.4.2.1. Curso superior completo na area de Tecnologia da Informagao ou outra
area com especializagdo em TI, com carga horaria minima de 360
horas;

1.4.2.2. Experiéncia minima comprovada de 02 (dois) anos na fungdo de
supervisor técnico em Central de Servicos, em ambiente operacional
com prestacdo de servico de atendimento a usuarios de sistemas
corporativos e demais solucdes comerciais de TIC, 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 escritorio, aplicativos
clientes de correio eletronico, plataformas de videoconferéncia,
navegadores de acesso a internet, além de configuracao de acessorios,
como webcams, dispositivos de armazenamento externo, certificados
digitais, etc.

1.4.2.3. Certificado de conclusdao de curso sobre sistema operacional MS
Windows 10 ou superior, com carga horaria minima de 16 horas;

1.4.2.4. Certificacdo ITIL 4 Foundation;

1.4.2.5. Certificacdo HDI: Support Center Team Lead (SCTL) ou Support Center
Manager (SCM).

1.5. Em relacdo ao Atendente de Suporte 1° Nivel:
1.5.1. Responsabilidades:

1.5.1.1. Fazer o primeiro atendimento (triagem, coleta de informacoes
necessarias, classificacdo do chamado);

1.5.1.2. Entender, registrar, solucionar e/ou direcionar a solicitagdo do usuario,
de acordo com os processos definidos.

1.5.1.3. Elaborar/ajustar manuais de procedimentos aplicaveis ao atendimento
em 19 nivel, na ferramenta de gerenciamento de servigos da
Contratante.

1.5.1.4. Resolver os chamados elegiveis e aqueles para os quais ja exista
manual de procedimentos estabelecido, cuja resolugdo possa ser
efetuada dentro do tempo de atendimento estabelecido para o primeiro
nivel.

1.5.1.5. Prestar informacgGes sobre o atendimento dos chamados aos usuarios,
sempre que solicitado.

1.5.1.6. Agrupar incidentes registrados que sejam relacionados entre si;

1.5.1.7. Realizar o encaminhamento dos chamados nao elegiveis para os grupos
solucionadores corretos;

1.5.1.8.  Solicitar urgéncia nos chamados;
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1.5.1.9. Identificar os incidentes graves.
1.5.2. Conhecimentos exigidos:

1.5.2.1. Possuir no minimo ensino médio completo, comprovado pelo respectivo
diploma;

1.5.2.2.  Experiéncia minima comprovada de 06 (seis) meses em servicos de
atendimento em Central de Servigos de TIC, em ambiente operacional
com prestacdo de servico de atendimento a usuarios de sistemas
corporativos e demais solugdes comerciais de TIC, 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 escritorio, 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;

1.5.2.3.  Certificado de conclusdao de curso sobre sistema operacional MS
Windows 10 ou superior, com carga horaria minima de 16 horas;

1.5.2.4.  Certificado de conclusdo de curso de ITIL 4, com carga horaria minima
de 16 horas;

1.5.2.5. Certificado de conclusdao do curso “Customer Service Representative”
(CSR - HDI Brasil).

1.6. Em relacdo ao Supervisor Técnico — 2° Nivel:
1.6.1. Responsabilidades:

1.6.1.1. Coordenar, orientar e supervisionar toda a equipe de Suporte Técnico de
TIC alocada pela Contratada para a realizagao dos servigos de suporte;

1.6.1.2. Coordenar a distribuicdo dos chamados técnicos, identificando-os
quando da sua urgéncia, a fim de atender os niveis de servicos
estabelecidos;

1.6.1.3. Acompanhar e avaliar os resultados das atividades sob sua gestao,
informando ao gestor ou fiscal técnico do contrato qualquer
irregularidade que venha a prejudicar o bom andamento dos servicos
contratados;

1.6.1.4. Participar, quando solicitado, de reunides relativas as atividades sob sua
gestao, prestando as informacgdes que lhe forem solicitadas, bem como
apresentando sugestfes a fim de melhorar o nivel global dos servigos
contratados;

1.6.1.5. Controlar a qualidade dos servigos prestados, a fim de garantir os
prazos e requisitos contratualmente estabelecidos;

1.6.1.6. Propor ao TRT6 mudancas nas rotinas e procedimentos técnicos visando
o aperfeicoamento e melhoria dos processos.
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1.6.1.7. Auxiliar na identificagdo e tratamento de Problemas que afetam o
ambiente do TRT6.

1.6.1.8. Realizar, para sua equipe, eventos de treinamento para atualizacdo de
procedimentos necessarios a execucdo das atividades que competem ao
Suporte Técnico de TIC.

1.6.1.9. Coordenar a manutencao da base de conhecimentos utilizada para
atendimentos a serem realizados por sua equipe, de forma que esta
base permaneca sempre atualizada e o mais completa possivel na
ferramenta de gerenciamento de servigos da Contratante.

1.6.1.10. Entrar em contato com o usuario para resolver eventuais situacdes de
conflitos envolvendo técnicos do Suporte Técnico de TIC e os usuarios
durante o atendimento; ou quando solicitado pela equipe de gestdo e
fiscalizacdao do contrato, por situacdbes em que esta equipe considere
pertinente o contato.

1.6.1.11. Reportar a equipe de gestdo e fiscalizacdo do contrato situacdes no
atendimento que possam ter indicios de comportamentos inadequados
(ex: assédio moral), seja por parte do usuario, quanto por parte do
Técnico de Suporte 1° Nivel.

1.6.2. Conhecimentos exigidos:

1.6.2.1. Curso superior completo na area de Tecnologia da Informagdo ou outra
area com especializagdo em TI, com carga horaria minima de 360
horas;

1.6.2.2. Experiéncia comprovada de no minimo 02 (dois) anos na funcdo de
supervisor técnico em servicos de atendimento de segundo nivel ou
atendimento de campo em ambiente operacional com prestagdo de
servico de atendimento a usuarios de sistemas corporativos e demais
solugbes comerciais de TIC, 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 escritério, 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;

1.6.2.3. Certificado de conclusdo de curso sobre sistema operacional MS
Windows 10 ou superior, com carga horaria minima de 16 horas;

1.6.2.4.  Certificacdo ITIL 4 Foundation;

1.6.2.5. Certificacdo HDI: Support Center Team Lead (SCTL) ou Support Center
Manager (SCM).

1.7. Em relacdo ao Técnico de suporte 2° Nivel:

1.7.1. Responsabilidades:
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1.7.1.1.  Atender os chamados de suporte técnico encaminhados para resolugdo
pela Central de Servigos ou outros grupos solucionadores;

1.7.1.2. Executar atividades de instalacdo, configuragdo e manutengdo em
recursos de Informatica (software e hardware) de acordo com os
padrées homologados pelo TRT6;

1.7.1.3. Prestar consultoria e suporte aos usuarios no uso dos recursos
computacionais;

1.7.1.4. Avaliar desempenho dos equipamentos, sua utilizacdo e estado de
conservacao;

1.7.1.5. Executar atividades operacionais de suporte a gestdao de ativos, tais
como aplicagdo de imagens; manutencdo preventiva e corretiva em
maquinas fora de garantia, formatacdao de computadores e notebooks,
auxilio na execugdo de inventario, suporte nos testes realizados nos
momentos de recebimento de equipamentos novos, preparagao de
novos equipamentos, procedimentos de desalocacao de equipamentos,
entre outras.

1.7.1.6.  Prestar suporte técnico dos ambientes de rede ldgica as demais
unidades do TRT6;

1.7.1.7. Prestar apoio nas atividades operacionais de infraestrutura de TIC,
conforme catdlogo técnico definido no ANEXO X - Detalhamento de
Servicos de Apoio a Infraestrutura executados pelo Suporte Técnico de
TIC - 2° Nivel;

1.7.1.8. Auxiliar usuarios na realizacdo de backup de dados quando houver
necessidade de troca de equipamentos;

1.7.1.9. Recuperar arquivos por meio de softwares especificos;
1.7.1.10. Ativar e desativar pontos de rede.

1.7.1.11. Elaborar/ajustar manuais de procedimentos aplicaveis ao atendimento
em 29° nivel relacionadas ao Suporte Técnico de TIC, na ferramenta de
gerenciamento de servigos da Contratante.

1.7.2. Conhecimentos exigidos:

1.7.2.1. Curso superior completo ou cursando na darea de Tecnologia da
Informagdo, com carga horaria minima de 360 horas;
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1.7.2.2.  Experiéncia comprovada minima de 06 (seis) meses em servicos de
suporte técnico de TI, em ambiente operacional com prestacdo de
servico de atendimento a usuarios de sistemas corporativos e demais
solugbes comerciais de TIC, 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 escritério, 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;

1.7.2.3. Certificado de conclusdo de curso sobre sistema operacional MS
Windows 10 ou superior, com carga horaria minima de 16 horas;

1.7.2.4. Certificado de conclusdao de curso de manutencdo de computadores
(Hardware), com carga horaria minima de 30 horas.

1.7.2.5.  Certificado de conclusdo de curso de redes de computadores, com carga
horaria minima de 16 horas.

1.7.2.5.1. Alternativamente, para os cursos de sistema operacional MS
Windows, manutencdo de computadores e redes de
computadores, serdo aceitos certificados ou histéricos escolares,
gue atestem a participacao em disciplinas de cursos técnicos ou de
formacdo superior, na modalidade presencial, com conteldo e
carga horaria minima equivalente.

1.7.2.6.  Certificado de conclusdo de curso de ITIL 4, com carga horaria minima
de 16 horas;

1.7.2.7. Certificado de conclusao do curso HDI DAST (Desktop Advanced
Support Technician).

PROAD n. 29888/2028 DOC 36PReavedfifiannaatdatiticdddaldstaopiza,
acesse 0 seguinte endereco eletrénico e informe o cdigo 2025. DLW HRTH:
https://proad.trt6.jus.br/proad/pages/consultadocumento.xhtml




PRRAAMINN2T9888002D0D0OC3E
Cadastrado por FCRUZ - FABIANOGQsNaSINID MARQICESAG W EBHINDR CRIA EANT
Juntado em 28/09/2025

ANEXO XVII - Planilha de Custos e Formacao de Precos da Equipe de
Suporte Técnico de TIC (N2)
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Planilha de Custos e Formagao de Pregos - PCFP - Central de Servigos Nivel 2

Dados complementares par compsicao dos custos referentes a mao de obra

1 |Tipo de servigo (mesmo servico com caracteristicas distintas) Suporte Técnico de Tl
2 |Classificagao Brasileira de Ocupacao (CBO) 3132-20
3 |Salario Normativo da Categoria Profissional R$ 2.407,00

Programadores de
computadores; demais
profissionais, que
desenvolvam atividades
técnicas de Tl em fungdes
que a empresa
exija nivel superior
compativel, desde que a
atividade técnica em TI

4 | Categoria profissional (vinculada a execugao contratual) nao se enquadre no piso “f’
5 |[CCT de referéncia PE 001066/2024
6 |Data base da categoria (dia/més/ano) 1° de setembro

MODULO 1: COMPOSIGAO DA REMUNERAGAO

1 Composigéo da remuneragao
A [Salario Base R$ 2.407,00
B |Adicional de periculosidade R$ 0,00
C |Adicional de insalubridade R$ 0,00
D |Sobreaviso (Clausula Décima, Paragrafo Quarto, da CCT 2024/2025) R$ 32,09
E |Adicional de hora extra R$ 0,00
F [Outros R$ 0,00
Total da Remuneragio R$ 2.439,09

MODULO 2: ENCARGOS E BENEFiCIOS ANUAIS, MENSAIS E DIARIOS
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Submoédulo 2.1 - 13° (décimo terceiro), férias e adicional de férias.

2.1 13° salario, férias e adicional de férias
A [13° Salario 8,33% R$ 203,26
B |Férias e Adicional de férias 12,10% R$ 295,13
Subtotal 20,43% R$ 498,39
C |Incidéncia do submodulo 2.2 sobre 13°, férias e adicional de férias. 7,11% R$ 173,44
Total 27,54% R$ 671,83

Submédulo 2.2 - Encargos Previdenciarios (GPS), FGTS, e outras contribuigoes

2.2 GPS, FGTS e outras contribuicoes
A |INSS 20,00% R$ 487,82
B |Salario Educagao 2,50% R$ 60,98
C |Riscos Ambientais do Trabalho — RAT x FAP 1,00% R$ 24,39
D |SESC ou SESI 1,50% R$ 36,59
E |SENAI ou SENAC 1,00% R$ 24,39
F |SEBRAE 0,60% R$ 14,63
G |INCRA 0,20% R$ 4,88
H |FGTS 8,00% R$ 195,13
Total 34,80% R$ 848,81

Submodulo 2.3 - Beneficios Mensais e Diarios

23 Beneficios Mensais e Diarios
A |Auxilio-transporte (4,30 x 02 x 22 - 6% do sal. base x 2.407,00) 44,78
B |Auxilio-alimentagdo (37*22) - Clausula 15, da CCT 2024/2025 - R$37,00 R$ 814,00
C |Assisténcia Médica e Familiar (Clausula 172, da CCT 2024/2025) R$ 235,00

QOutros - a ser adequado pelo licitante (Ex: auxilios funeral, creche/escolar e
lente previstos nas clasulas Clausula 192, 202 e 212 da CCT 2024/2025 de
D |referéncia ou de outra convencéo coletiva adotada pelo licitante) R$ 20,00

Total R$ 1.113,78

QUADRO-RESUMO - MODULO 2 - ENCARGOS E BENEFICIOS ANUAIS, MENSAIS E DIARIOS
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2 Encargos e Beneficios Anuais, Mensais e Diarios
2.1 |13° Salario, Férias e Adicional de Férias R$ 671,83
2.2 |GPS, FGTS e outras contribui¢cdes R$ 848,81
2.3 |Beneficios mensais e diarios R$ 1.113,78
Total R$ 2.634,42
3 Provisao para Rescisao
A | Aviso prévio indenizado 0,42% R$ 10,16
B |Incidéncia do FGTS sobre aviso prévio indenizado 0,03% R$ 0,81
C |Multa do FGTS sobre o aviso prévio indenizado 2,00% R$ 48,78
D |Aviso prévio trabalhado 1,94% R$ 47,32
E [Incidéncia dos encargos do Subméddulo 2.2 sobre aviso prévio trabalhado 0,68% R$ 16,47
F |Multa do FGTS sobre o aviso prévio trabalho 2,00% R$ 48,78
Total 7,07% R$ 172,32

MODULO 4: CUSTO DE REPOSIGCAO DO PROFISSIONAL AUSENTE

Submddulo 4.1 - Auséncias Legais

4.1 Auséncias Legais
A |Férias (referente ao ferista, substituto do profissional ausente etc.) 0,00% R$ 0,00
B |Auséncais Legais 0,28% R$ 6,83
C |Licenga paternidade 0,02% R$ 0,49
D |Auséncia por Acidente de Trabalho 0,25% R$ 6,10
E |Licenca maternidade 0,02% R$ 0,49
F | Outros - Auséncia por Doenca R$ 0,00
G |Incidéncia do Submédulo 2.2 sobre as Ausénciais Legais 0,20% R$ 4,84
R$ 18,75

Submoédulo 4.2 - Substituto Intrajornada
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4.2 |Substituto Intrajornada
A |Substituto na cobertura de intervalo intrajornada para repouso ou alimentagao R$ 0,00
Total R$ 0,00

QUADRO-RESUMO - MODULO 2 - ENCARGOS E BENEFICIOS ANUAIS, MENSAIS E DIARIOS

4 Encargos e Beneficios Anuais, Mensais e Diarios Valor R$
4.1 |Auséncias Legais R$ 18,75
4.2 |Substituto Intrajornada R$ 0,00
Total R$ 18,75
MODULO 5: INSUMOS DIVERSOS
5 Insumos Diversos Valor R$
A | Uniformes R$ 65,91
B |Materiais R$ 0,00
C |Equipamentos R$ 0,00
D |Outros (especificar) R$ 0,00
Total R$ 65,91

MODULO 6: CUSTOS INDIRETOS, TRIBUTOS E LUCRO

5 Custos indiretos, Tributos e Lucro

A | Custos Indiretos 5,000% R$ 266,52

B |Lucro 10,0000% R$ 559,70
C1 - Tributos 14,25%
C1-APIS 1,65% R$ 118,47

c C1-B COFINS 7,60% R$ 545,67
C1-C CPRB 0,00% R$ 0,00
C2-Tributos Municipais R$ 0,00
C2-A 1SS 5,00% R$ 358,99
Total R$ 1.849,35
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* percentuais referenciais de lucro e custos indiretos fixados de acordo com a Nota Técnica n° 1/2007 — SCI, de 13 de dezembro de
2007, do Supremo Tribunal Federal e com o Manual de Preenchimento do Modelo de Planilhas de Custos e Formagao de Pregos
do Superior Tribunal de Justica

QUADRO-RESUMO DO CUSTO POR EMPREGADO

Mao de obra vinculada a execugao contratual (valor por empregado)

A |Mdédulo 1 — Composicao da Remuneragao R$ 2.439,09
B [Mddulo 2 — Encargos e Beneficios Anuais, Mensais e Diarios R$ 2.634,42
C |Moddulo 3 — Provisao para Rescisao R$ 172,32
D [Médulo 4 — Custo de Reposi¢ao do Profissional Ausente R$ 18,75
E |Moddulo 5 — Insumos Diversos R$ 65,91
Subtotal (A+B+C+D+E) R$ 5.330,49

F | Modulo 6 - Custos Indiretos, Tributos e Lucro R$ 1.849,35
VALOR TOTAL DO POSTO R$ 7.179,84

Planilha de Custos e Formagao de Pregos - PCFP - Central de Servigos Nivel 2

SUPERVISOR

Dados complementares par compsi¢ao dos custos referentes a mao de obra

Supervisor Suporte Técnico
1 |Tipo de servigco (mesmo servico com caracteristicas distintas) de Tl
2 |Classificagédo Brasileira de Ocupagédo (CBO) 2124-20
3 |[Salario Normativo da Categoria Profissional R$ 3.124,00
4 | Categoria profissional (vinculada a execugéo contratual) Analista de Sistemas
5 |CCT de referéncia PE 001066/2024
6 |Data base da categoria (dia/més/ano) 1° de setembro

MODULO 1: COMPOSIGAO DA REMUNERAGAO

1 Composigdo da remuneragao
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Salario Base R$ 3.124,00
Adicional de periculosidade

Adicional de insalubridade

Adicional Noturno

Adicional de hora extra

MmmMmO|O|w|X>

Outros
Total da Remuneragao R$ 3.124,00

MODULO 2: ENCARGOS E BENEFICIOS ANUAIS, MENSAIS E DIARIOS

Submédulo 2.1 - 13° (décimo terceiro), férias e adicional de férias.

2.1 13° salario, férias e adicional de férias
A | 13° Salario 8,33% R$ 260,23
B |Férias e Adicional de férias 12,10% R$ 378,00
Subtotal 20,43% R$ 638,23
C |Incidéncia do submddulo 2.2 sobre 13°, férias e adicional de férias. 7,11% R$ 222,11
Total 27,54% R$ 860,34

Submédulo 2.2 - Encargos Previdenciarios (GPS), FGTS, e outras contribui¢cées

2.2 GPS, FGTS e outras contribuigoes
A |INSS 20,00% R$ 624,80
B |Salério Educacao 2,50% R$ 78,10
C |Riscos Ambientais do Trabalho — RAT x FAP 1,00% R$ 31,24
D |SESC ou SESI 1,50% R$ 46,86
E |SENAI ou SENAC 1,00% R$ 31,24
F |SEBRAE 0,60% R$ 18,74
G |INCRA 0,20% R$ 6,25
H |FGTS 8,00% R$ 249,92
Total 34,80% R$ 1.087,15
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Submoédulo 2.3 - Beneficios Mensais e Diarios

2.3 Beneficios Mensais e Diarios
A [Auxilio-transporte (4,30 x 02 x 22 - 6% x 3.124,00) R$ 1,76
B |Auxilio-alimentagdo (37*22) - Clausula 152, da CCT 2024/2025 - R$37,00 R$ 814,00
C |Cobertura Social R$ 235,00

Outros - a ser adequado pelo licitante (Ex: auxilios funeral, creche/escolar e
lente previstos nas clasulas Clausula 192, 20% e 212 da CCT 2024/2025 de
D [referéncia ou de outra convengao coletiva adotada pelo licitante) R$ 20,00

Total R$ 1.070,76

QUADRO-RESUMO - MODULO 2 - ENCARGOS E BENEFICIOS ANUAIS, MENSAIS E DIARIOS

2 Encargos e Beneficios Anuais, Mensais e Diarios
2.1 [13° Salario, Férias e Adicional de Férias R$ 860,34
2.2 |GPS, FGTS e outras contribuigcdes R$ 1.087,15
2.3 |Beneficios mensais e diarios R$ 1.070,76
Total R$ 3.020,25

MODULO 3: PROVISAO PARA RESCISAO

3 Provisédo para Rescisao
A | Aviso prévio indenizado 0,42% R$ 13,02
B |Incidéncia do FGTS sobre aviso prévio indenizado 0,03% R$ 1,04
C |Multa do FGTS sobre o aviso prévio indenizado 2,00% R$ 62,48
D |Aviso prévio trabalhado 1,94% R$ 60,61
E |Incidéncia dos encargos do Submédulo 2.2 sobre aviso prévio trabalhado 0,68% R$ 21,09
F |Multa do FGTS sobre o aviso prévio trabalho 2,00% R$ 62,48
Total 7,07% R$ 220,72

MODULO 4: CUSTO DE REPOSIGAO DO PROFISSIONAL AUSENTE

Submédulo 4.1 - Auséncias Legais

4.1 Auséncias Legais
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A |Férias (referente ao ferista, substituto do profissional ausente etc.) 0,00% R$ 0,00
B |Auséncais Legais 0,28% R$ 8,75
C |Licenca paternidade 0,02% R$ 0,62
D |Auséncia por Acidente de Trabalho 0,25% R$ 7,81
E [|Licenga maternidade 0,02% R$ 0,62
F | Outros (especificar) 0% R$ 0,00
G [Incidéncia do Submddulo 2.2 sobre as Ausénciais Legais 0,20% R$ 6,20

R$ 24,00

4.2

Submédulo 4.2 - Substituto Intrajornada

Substituto Intrajornada

Substituto na cobertura de intervalo intrajornada para repouso ou alimentagéo

R$ 0,00

Total

R$ 0,00

QUADRO-RESUMO - MODULO 2 - ENCARGOS E BENEFICIOS ANUAIS, MENSAIS E DIARIOS

4 Encargos e Beneficios Anuais, Mensais e Diarios Valor R$
4.1 |Auséncias Legais R$ 24,00
4.2 |Substituto Intrajornada R$ 0,00
Total R$ 24,00

MODULO 5: INSUMOS DIVERSOS

5 Insumos Diversos Valor R$

A |Uniformes R$ 65,91

B |Materiais R$ 0,00

C |Equipamentos R$ 0,00

D |Outros (especificar) R$ 0,00
Total R$ 65,91

MODULO 6: CUSTOS INDIRETOS, TRIBUTOS E LUCRO

5 Custos indiretos, Tributos e Lucro
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A | Custos Indiretos 5,000% R$ 322,74
B |Lucro 10,0000% R$ 677,76
C1 - Tributos 14,25%
C1-APIS 1,65% R$ 143,46
c C1-B COFINS 7,60% R$ 660,77
C1-C CPRB 0,00% R$ 0,00
C2-Tributos Municipais
C2-AISS 5,00% R$ 434,72
R$ 2.239,44

* percentuais referenciais de lucro e custos indiretos fixados de acordo com a Nota Técnica n° 1/2007 — SCI, de 13 de dezembro de
2007, do Supremo Tribunal Federal e com o Manual de Preenchimento do Modelo de Planilhas de Custos e Formagao de Pregos

do Superior Tribunal de Justica

QUADRO-RESUMO DO CUSTO POR EMPREGADO

Mao de obra vinculada a execugao contratual (valor por empregado)

A |Mddulo 1 — Composi¢cao da Remuneragao R$ 3.124,00
B |Mddulo 2 — Encargos e Beneficios Anuais, Mensais e Diarios R$ 3.020,25
C |Modulo 3 — Provisdo para Rescisédo R$ 220,72
D [Moddulo 4 — Custo de Reposi¢ao do Profissional Ausente R$ 24,00
E |Moddulo 5 — Insumos Diversos R$ 65,91
Subtotal (A+B+C+D+E) R$ 6.454,88

F |Modulo 6 - Custos Indiretos, Tributos e Lucro R$ 2.239,44
TOTAL R$ 8.694,32
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QUADRO-RESUMO
com valores atualizados pela CCT 2024/2025

Fungéao

Quantidade

Valor mensal

Total

SUPORTE TECNICO DE
TI-TECNICODE
ATENDIMENTO 2° NIVEL

11

R$ 7.179,84

R$ 78.978,24

SUPORTE TECNICO DE
TI- SUPERVISOR DE
SUPORTE TECNICO

R$ 8.694,32

R$ 8.694,32

VALOR MENSAL DO SERVICO

R$ 87.672,56
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ANEXO XVIII - Estimativas de Valores e Quantitativos de Diarias e
Deslocamentos para Equipe de Suporte Técnico de TIC (N2)
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DIARIAS COM PERNOITE 11 10 15 17 13
KM 19519,63 27568,8 33334,39 19809,7 25058
CUSTO COM DESLOCAMENTO
PRECO POR KM
PRECO LITRO GASOLINA | (4 40:" 45 valor do litro KM CUSTO (POR ANO) | CUSTO (MENSAL) CUSTO (12 MESES)
(21/02/2025 - ANP) i
da gasolina)
R$ 6,50 R$ 0,91 25058 R$ 22.802,90 R$ 1.900,24 R$ 22.802,90
CUSTO COM DIARIAS
TIPO DIARIA PRECO UNITARIO QUANTIDADE _|CUSTO (POR ANO)| CUSTO (MENSAL) CUSTO (12 MESES)
DIARIAS COM PERNOITE R$ 249,81 13 R$ 3.309,94 R$ 275,83 R$ 3.309,94
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QTDADE DESLOCAMENTOS | 2021 | 2022 | 2023 2024 [MEDIA 2021 A 2024
TOTAL NO ANO 148 220 250 160 195
MEDIA POR MES 12 18 21 13 16
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s 4108 s . | e ety
hospedagem com café da manha | 2 refeigdes (almogo e jantar)
R$ 166,11 R$ 83,70
o S| e (Boking & Hitale comy ol ealiads i 131272024
valores estimados nas cidades onde podem )
acontecer os atendimentos (cidades das unidades do DIARIA COM PERNOITE: R$ 249,81
TRT):
cidade prego 1 prego 2 preco 3 média

Araripina R$ 150,00 R$ 150,00 R$ 194,00 R$ 164,67
Barreiros R$ 140,00 R$ 148,00 R$ 153,00 R$ 147,00
Belo Jardim R$ 95,00 R$ 105,00 R$ 140,00 R$ 113,33
Cabo de Santo Agostinho R$ 181,00 R$ 190,00 R$ 288,00 R$ 219,67
Carpina R$ 240,00 R$ 95,00 R$ 203,00 R$ 179,33
Caruaru R$ 105,00 R$ 124,00 R$ 125,00 R$ 118,00
Garanhuns R$ 100,00 R$ 120,00 R$ 130,00 R$ 116,67
Goiana R$ 109,00 R$ 199,00 R$ 234,00 R$ 180,67
Igarassu R$ 190,00 R$ 190,00 R$ 224,00 R$ 201,33
Ipojuca R$ 100,00 R$ 180,00 R$ 190,00 R$ 156,67
Jaboatdo dos Guararapes R$ 145,00 R$ 162,00 R$ 170,00 R$ 159,00
Limoeiro R$ 133,00 R$ 144,00 R$ 157,00 R$ 144,67
Nazaré da Mata R$ 172,00 R$ 228,00 R$ 238,00 R$ 212,67
Olinda R$ 135,00 R$ 140,00 R$ 150,00 R$ 141,67
Palmares R$ 150,00 R$ 171,00 R$ 238,00 R$ 186,33
Paulista R$ 198,00 R$ 225,00 R$ 140,00 R$ 187,67
Pesqueira R$ 126,00 R$ 190,00 R$ 110,00 R$ 142,00
Petrolina R$ 216,00 R$ 253,00 R$ 275,00 R$ 248,00
Recife R$ 162,00 R$ 170,00 R$ 173,00 R$ 168,33
Ribeirdo R$ 150,00 R$ 171,00 R$ 238,00 R$ 186,33
Salgueiro R$ 100,00 R$ 100,00 R$ 175,00 R$ 125,00
Sé&o Lourengo da Mata R$ 130,00 R$ 100,00 R$ 150,00 R$ 126,67
Serra Talhada R$ 171,00 R$ 180,00 R$ 185,00 R$ 178,67
Timbauba R$ 110,00 R$ 172,00 R$ 238,00 R$ 173,33
Vitéria de Santo Antdo R$ 156,00 R$ 225,00 R$ 144,00 R$ 175,00
haspedagem: Rs 166,11
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ANEXO XIX - Especificacao técnica do servico de monitoramento remoto
e gerenciamento compartilhado dos ativos de infraestrutura de TIC (N3)
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ESPECIFICAGOES DA PRESTAGAO DE SERVIGOS DE
MONITORAMENTO REMOTO E GERENCIAMENTO COMPARTILHADO DOS ATIVOS DE
INFRAESTRUTURA DE TIC DO TRT-6

1. DO OBJETO

Contratagdo de empresa especializada para prestagdo de servigos técnicos em infraestrutura de Tecnologia da Informagdo e
Comunicagdo (TIC), para monitoramento remoto e gerenciamento compartilhado dos ativos de infraestrutura de TIC do TRT da 62
Regiao, relacionados nos adendos deste documento, em regime 24x7x365, garantindo a sustentagdo e o funcionamento seguro do

complexo computacional. A seguir, tem-se a relagao dos itens que compdem a prestagédo de servigos a ser contratada:

Grupo Item Tipo de Servigos Descrigao do servigo

01 MONITORAMENTO Servigo de monitoramento remoto dos ativos de infraestrutura de TIC (NOC).

02 Servico de administragdo remoto e suporte a infraestrutura de ativos de rede
(SAS-REDES).

03 Servico de administragcdo e suporte remoto a infraestrutura de backup
(SAS-BACKUP).

02 GERENCIAMENTO
04 COMPARTILHADO DOS Servico de administragdo e suporte remoto a infraestrutura de armazenamento de
ATIVOS DE dados (SAS-DADOS).
INFRAESTRUTURA DE TIC

05 Servico de administragdo e suporte remoto a infraestrutura de virtualizagéo e
containers de aplicagdes (SAS-VIRTUAL).

06 Servico de administragdo e suporte remoto aos servidores Linux e Windows
(SAS-SERVIDORES).

2. DA PRESTAGAO DE SERVIGOS

I. O método aplicado para esta contratagdo sera o da demanda por escopo, onde o TRT da 62 Regido, na fungdo de
CONTRATANTE, define em contrato as atividades a serem executadas, os resultados esperados, os padrées de qualidade
exigidos e os procedimentos de execugdo em conformidade com os adotados pela instituicdo, cabendo a pretendente
CONTRATADA estipular o custo e, posteriormente, executar as atividades técnicas especializadas em conformidade com as
boas praticas recomendadas pelos fabricantes dos recursos/equipamentos de infraestrutura de TIC.

II. A metodologia de trabalho se baseia no conceito de delegagdo de responsabilidade, na qual o CONTRATANTE atuara como
responsavel pela gestdo do contrato e pela atestagdo da aderéncia aos padroes de qualidade exigidos para os servigcos

fornecidos, e a CONTRATADA, como responsavel pela execucdo dos servigcos e gestdo dos recursos humanos necessarios.
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Neste modelo de execugao dos servigos, ndo se caracteriza a subordinagao direta e nem a pessoalidade, visto que ndo havera
nenhuma relagao de subordinagao juridica entre os profissionais da equipe da CONTRATADA e o CONTRATANTE.

. A CONTRATADA ¢ responsavel por dimensionar, organizar e gerenciar o quantitativo de profissionais em turnos de trabalho
necessarios para o cumprimento do objeto contratado de acordo com os niveis de servigos exigidos neste documento.

IV.  Os recursos humanos necessarios para a execugao das atividades de monitoramento e gerenciamento compartilhado dos ativos
de TIC serdo alocados nas dependéncias da CONTRATADA, de forma remota ou, excepcionalmente e de forma temporaria, nas
dependéncias do CONTRATANTE de forma presencial, nos casos em que a CONTRATADA entenda como necessario e
conveniente para a resolugdo de determinada atividade.

A. A alocacdo da méao de obra utilizada e dimensionamento da equipe necessaria se dara a critério da CONTRATADA,
atendidas as disposigoes deste documento.

B. A CONTRATADA devera manter registro atualizado da equipe técnica responsavel pela execugdo dos servigos,
comunicando ao CONTRATANTE quaisquer substituicdes de profissionais-chave e assegurando a devida transferéncia
de conhecimento, de modo a n&o prejudicar a continuidade das atividades.

C. A CONTRATADA responsabiliza-se por quaisquer acidentes que possam ser vitimas seus empregados, quando nas
dependéncias do CONTRATANTE, devendo adotar as providéncias que, a respeito, exigir a legislagdo em vigor.

V.  Deve-se considerar ainda que os atendimentos relativos as atualizagdes de firmware, execugdo de mudancas criticas bem como
manutengdes programadas ocorrem, em sua maioria, durante feriados e finais de semana, de modo a se reduzir o impacto da
parada do ambiente junto aos usuarios finais. Tais atualizacdes de firmware, mudangas e manutengdes programadas serdo
previamente agendadas com antecedéncia de pelo menos 3 dias Uteis.

VI.  Entende-se por servigos de monitoramento remoto e gestao compartilhada de ativos de infraestrutura de TIC todas as atividades
técnicas especializadas de monitoramento, sustentacdo, modernizagédo, otimizagédo e, consequentemente, garantia de pleno
funcionamento seguro dos servicos de TIC hospedados sob tais ativos de infraestrutura. Somente sera considerado aceito o
objeto deste documento se a equipe técnica e demais usuarios do TRT6 conseguirem acessar e operar de forma devida e
segura os servigos de TIC disponibilizados sob tais ativos para a consecugdo da prestagao jurisdicional e/ou administrativa do
Tribunal.

VII.  As atividades de monitoramento remoto e gestdo compartilhada de ativos de infraestrutura de TIC incluem também a
modernizacédo e posterior sustentacdo de novos ativos e/ou servigcos de TIC que eventualmente precisem ingressar no parque
de infraestrutura de TIC do Tribunal, inclusive recursos eventualmente dispostos em nuvem. Nesse sentido, a CONTRATADA
devera planejar, definir, especificar artefatos, elaborar rotinas e/ou procedimentos bem como montar modelos e/ou ambientes de
testes (prototipos) visando posteriormente implementar essas agdes caso sejam homologadas pelo CONTRATANTE no
ambiente de infraestrutura de TIC de produgdo. A execugdo e implementagdo dessas agdes precisam ser previamente
acordadas com o CONTRATANTE por meio de cronogramas e demais artefatos de projeto correlacionados. O acompanhamento

e o cumprimento dessas agdes ocorrera através da plataforma de gerenciamento de servigos de TIC, Jira, ou por outro meio
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utilizado pelo CONTRATANTE.

VIIl. Ressalta-se que a instalagado e ativagdo de novos ativos e/ou solugbes ocorrerdo por conta do respectivo fornecedor destes
ativos acompanhados da equipe de fiscalizagdo do TRT6. Na passagem de conhecimento acerca desse novo ativo tem-se que a
CONTRATADA devera indicar um profissional de sua equipe técnica que recebera esse conhecimento providenciando a devida
documentagao na base de conhecimento da CONTRATANTE e, posteriormente, atuara como replicador aos demais prestadores
de servico da CONTRATADA.

IX. O objeto deste contrato ndo contempla a alocagao exclusiva de mao de obra, portanto, ndo ha qualquer impedimento ao
compartilhamento de recursos e profissionais entre a CONTRATADA, a CONTRATANTE e outros clientes daquela.

X. E proibida a subcontratagido de outra empresa para desempenhar as atividades objeto deste documento. Entretanto,
admite-se a atuagdo conjunta da CONTRATADA com empresa PARCEIRA da CONTRATADA desde que esta outra empresa
seja ESPECIALIZADA nas TECNOLOGIAS citadas neste documento visando a RESOLUCAO dos CHAMADOS e/ou
INCIDENTES em atendimento e respeitando os niveis minimos de servigos especificados neste documento. A atuagdo conjunta
com empresas parceiras somente sera admitida se previamente autorizada pelo CONTRATANTE. Em qualquer hipétese, a
CONTRATADA permanecera como Unica e integralmente responsavel pelo cumprimento das obrigagbes previstas neste
contrato.

XI. Ao assinar o contrato de prestagao de servigos decorrente deste documento, a CONTRATADA assumira o compromisso de
obedecer a POLITICA DE SEGURANGCA DA INFORMAGAO DO TRT DA 62 REGIAO (PSI) instituida pela Resolugéo
Administrativa TRT n® 30/2009 e atualizada por meio do Ato TRT6-GP n° 802/2023, adendo |, mantendo a mais absoluta
confidencialidade sobre materiais, dados e informagbes disponibilizados ou conhecidos em decorréncia da prestacao de
servigos.

XIl. A CONTRATADA, concomitantemente com o contrato de prestagdo de servigos, assinara TERMO DE COMPROMISSO DE
MANUTENCAO DE SIGILO que estabelece “condicdes especificas para regulamentar as obrigagbes a serem observadas pela
CONTRATADA, no que diz respeito ao trato de informagbes sensiveis e sigilosas, disponibilizadas pelo CONTRATANTE”;
Nenhum funcionario da CONTRATADA tera acesso a Rede Corporativa do TRT6 sem que tenha:

A. Apresentado “TERMO DE CIENCIA DAS REGRAS DE SEGURANCA”,
B. Recebido CREDENCIAL DE ACESSO, emitida pela Secretaria Geral de Tecnologia da Informagao e Comunicagéao e,
para tanto, deverao ser informados, para cada funcionario da CONTRATADA:
1. Nome completo, Numero do registro geral (RG), com 6rgao expedidor;
2. Inscrigdo no CPF,;
3. Funcéao exercida na CONTRATADA

Xll. A eventual necessidade de acesso da CONTRATADA & Rede Corporativa do TRT6 obedecera ao PRINCIPIO DO PRIVILEGIO

MINIMO, com credenciamento prévio de seus funcionarios e sera submetida a permanente auditoria;

A. Para prestagao dos servicos de monitoramento e suporte técnico remoto, a CONTRATADA utilizara softwares especificos
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providos e/ou homologados pela CONTRATANTE.

3. DOS REQUISITOS GERAIS

XIV.

XV.

XVI.

O objeto a ser contratado, servigo de monitoramento remoto e gerenciamento compartilhado aos ativos de infraestrutura de TIC
do TRT6, sdo compostos de servigos técnicos operacionais que complementam as atividades desempenhadas pela equipe da
Coordenadoria de Infraestrutura de TIC da SGTIC.

Para tanto, a CONTRATADA devera ter conhecimento e capacitagéo técnica para prestar os servigos relacionados a seguir, que
poderdo ser demandados a qualquer tempo por meio da abertura de chamados nas plataformas de gerenciamento de servigos
de TIC do TRT6, Assyst e/ou Jira ou outra solugado utilizada pelo CONTRATANTE, de acordo com os tipos de servigos
contratados. Executar, durante o periodo de vigéncia do contrato, o monitoramento remoto, operagéo e suporte da infraestrutura
de TIC da CONTRATANTE, para as seguintes atividades:

A. Parametrizagdo, operagao e auditoria técnica de rede;

B. Execugado de procedimentos operacionais e de instalagdo em conformidade com as documentagdes existentes e as boas
praticas de mercado;

C. Suporte, configuragdo, customizacdo, parametrizagdo e implantacdo de sistemas operacionais, visando manter a
disponibilidade e a performance dos sistemas;

D. Analise de “logs” e registros dos equipamentos, ferramentas e softwares corporativos, com anota¢des em ferramentas
apropriadas e geragao de relatérios estatisticos;

E. Registro, em sistemas apropriados, de todas as ocorréncias de falhas identificadas, corregdes, intervengdes,
manutencgdes e instalagdes que cada servigo for submetido;

F. Prestar suporte técnico de atendimento a equipe de TIC da CONTRATANTE, seja para esclarecimento de duvidas
técnicas quanto para atuagdo na solugédo de problemas tanto por meio de central telefénica, correio eletrénico, acesso
remoto e qualquer outra forma de comunicagao eletrénica homologada pelas partes.

A seguir, tem-se as macro atividades a serem desempenhadas pela CONTRATADA durante a vigéncia contratual:

A. efetuar remotamente o monitoramento e a resolugéo de incidentes correlatos de infraestrutura de TIC em regime de
24x7x365 (24 horas por dia, 7 dias por semana e todos os dias do ano).

B. gerir, de forma compartilhada e sem banco de horas, os ativos de infraestrutura de TIC do TRT6, atuando de forma
proativa quando da atualizagdo dos ativos ou reativa quando da ocorréncia de problemas que impactam na sustentagéo
dos ativos de infraestrutura e que por nédo terem causa raiz e/ou medida de contorno registrada na base de conhecimento
de TIC do TRT6, necessitam de apoio técnico especializado da CONTRATADA para a sua resolugdo e,
consequentemente, recuperagao dos servigos de TIC impactados;

C. elaborar e manter documentagdo relativa aos ativos de infraestrutura de TIC indispensaveis para a execugdo dos
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servigos contratados. Todos os servigos prestados pela CONTRATADA deverao ser necessariamente documentados
(passo-a-passo) e registrados na base de conhecimentos da CONTRATANTE, preferencialmente, por meio de
Procedimento Operacional Padréo (POP) padronizado e homologado pelo CONTRATANTE;

D. sustentar, atualizar e otimizar as ferramentas de monitoramento remoto e gestao dos ativos de infraestrutura de TIC do
TRTE;

E. escalar e tratar chamados relativos aos ativos de infraestrutura de TIC junto com fabricantes e/ou outras
empresas prestadoras de servicos ao TRT6, com vistas a solucionar os incidentes identificados na prestacao de
servigos de monitoramento remoto e gestiao compartilhada de ativos de TIC do TRTE6;

F. apoiar a equipe técnica da CONTRATANTE na execugao de demandas de manutengao, nos servicos de administragao
de rotinas, sustentagdo de recursos e execugdo de procedimentos, controles, operagdo e monitoragdo da infraestrutura
de TIC;

G. avaliar, diagnosticar e propor solugdes quando demandada pela equipe técnica da CONTRATANTE visando o
aperfeicoamento de desempenho, disponibilidade e otimizagdo de configuragdo de sistemas servidores e elementos
fisicos ativos como equipamentos de processamento, storage, firewall e comutadores de rede;

H. acompanhar diariamente a qualidade e os niveis de servicos alcancados com vistas a efetuar eventuais ajustes e
corregdes de rumo;

. em resumo, espera-se da CONTRATADA a prestagao de servigos técnicos especializados em Infraestrutura de TIC para
sustentacdo de ativos e servigcos de TIC do parque tecnoldgico utilizado pelo CONTRATANTE, sejam os incidentes
identificados pelo servigo de monitoramento remoto, sejam as demandas registradas nas plataformas de gerenciamento
de servigos de TIC providas e utilizadas pela CONTRATANTE, a saber: Axios Assyst e/ou pelo Jira da Atlassian, ou ainda
outra solugdo em uso pela equipe de TIC do CONTRATANTE.

XVIl.  Os servigos deverao ser executados por recursos especialistas habilitados, com base em programas de formacao e certificagbes
oficiais, e com experiéncia em diagndstico proativo de problemas em ambientes complexos, com capacidade técnica minima
para atender a complexidade especificada no procedimento a ser efetuado.

VIIl.  Deverdo ser estabelecidas rotinas de manutengdo preventiva e evolutiva nos ativos de infraestrutura de TIC gerenciados, de
modo a prevenir incidentes e evitar vulnerabilidades no ambiente, em conformidade com as boas praticas de gestao de TIC.

XIX.  Realizar todos os trabalhos sem que haja a necessidade de parada do ambiente em producéo, exceto as predeterminadas com
a equipe da CONTRATANTE. Do mesmo modo, deverdo ser observadas as rotinas internas da CONTRATANTE, cujo
andamento em hipétese nenhuma devera ser prejudicado em razéo de quaisquer das atividades acima mencionadas.

XX.  Testar todos os servigos relacionados depois de concluidos os chamados, na presenca da area demandante e/ou da fiscalizagéo
da CONTRATANTE, ficando sua aceitagdo final dependente das caracteristicas do desempenho apresentado.

XXI.  Sempre que detectada a necessidade de acionamento dos fornecedores, garantidores ou fabricantes para equipamentos em

garantia ou sob contrato de assisténcia técnica de hardware e/ou software, o técnico de operagdo da CONTRATADA devera
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efetuar a abertura de chamado junto ao fornecedor, garantidor ou fabricante, e registrar todas as informagdes referentes ao

chamado aberto, para o correto acompanhamento do andamento, encerramento e cumprimento do Acordo de Nivel de Servigo

(ANS) contratado junto ao prestador de servigos externo.

XXIl.  Em razéo do natural dinamismo da tecnologia da informagéo e da propria CONTRATANTE, novas tarefas, macro atividades,
atividades, produtos e tecnologias suportadas poderao ser criadas, extintas ou alteradas, mantendo-se as métricas e
objetivos estabelecidos neste documento. A CONTRATADA devera garantir a atualizagdo tecnoldgica de sua infraestrutura
bem como da sua equipe de profissionais visando a manutengdo adequada da prestagao de servigo contratada.

Xlll.  Adicionalmente, novos ativos poderdo ser acrescentados ao parque tecnoléogico da CONTRATANTE, devendo a
CONTRATADA adaptar-se para garantir a prestacdo de servigcos de sustentagdo dos mesmos. Se o crescimento do
parque tecnolégico coberto pelo servico objeto desta contratagido for maior que 10%(dez por cento) do total,
admitir-se-a o pleito a repactuagao do pregco contratado, dentro dos limites legais admitidos, desde que devidamente
acompanhado da demonstragéo clara e objetiva dos custos adicionais para a CONTRATADA que os novos ativos acarretaram a
manutengao do servigo.

A. Entretanto, caso haja mera substituicdo de ativo de infraestrutura antigo e defasado por outro de mesma natureza e
finalidade no estado de novo e em garantia, estara descartada a hipétese da repactuagao do prego contratado.

XIV. A CONTRATADA devera prover ainda infraestrutura de TIC redundante, incluindo links de comunicagdo redundante da central
de monitoramento remoto com o CONTRATANTE, assim como recursos tecnoldgicos de operagao tolerante a falhas, visando a
adequada prestacdo de servigos de monitoramento remoto e gestdo compartilhada dos ativos de infraestrutura de TIC do TRT6.

A. Nesse sentido, antes da assinatura do contrato, a CONTRATADA devera apresentar documentagao (projetos, contratos,
atestados de capacidade etc) que demonstrem resiliéncia suficiente e necessaria para a prestagdo de servigos
CONTRATADA.

B. A central de monitoramento remoto da CONTRATADA devera possuir sistema de controle de acesso fisico e vigilancia
eletrénica funcionando em regime de 24h/dia x 7d/sem x 365d/ano, incluindo a manutengdo de registros e imagens por
prazo nao inferior a 90 dias, de modo a garantir o cumprimento dos requisitos de seguranga da informagéo previstos
neste documento.

C. Seréo realizadas inspegbes perioddicas de verificacdo de conformidade aos requisitos de infraestrutura e seguranca da
informacao nas instalagbes que estiverem sendo usadas para atendimento dos servigos contratados, por uma equipe
definida pela CONTRATANTE, podendo ocorrer de forma remota. Caso seja verificada alguma inconformidade a
CONTRATADA sera notificada e tera um tempo definido para a adequagéo. Nao havendo a conformagao aos requisitos
estabelecidos, ocorrera o descumprimento do objeto contratado e a adogéo das medidas administrativas e/ou juridicas
aplicaveis.

KXV. O servigo de monitoramento remoto e gerenciamento compartilhado dos ativos de infraestrutura de TIC dar-se-a no periodo de

24 horas x 7 dias na semana x 365 dias por ano, sendo que devera contemplar um nivel minimo de servigo de Disponibilidade
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Mensal da Infraestrutura (DMI) de 99,5% (noventa e nove virgula cinco por cento) sendo calculada com base na utilizacdo da

seguinte expressao:

DMI = (T - 3Tc ) / T

Onde:
T = Tempo total de minutos no més = 30 dias (no més) x 24 horas (por dia) x 60 minutos = 43.200 minutos;
S'Tc = Somatodria do tempo de indisponibilidade no més, em minutos;

A. Para o calculo acima, o tempo total de observagdo de disponibilidade deve corresponder ao intervalo de dias
consecutivos compreendidos entre o primeiro e o ultimo dia do periodo de formagao da fatura.

B. Compreende-se no calculo da Disponibilidade Mensal da Infraestrutura (DMI) do servico de monitoramento remoto e
gerenciamento compartilhado do ativos de infraestrutura de TIC:

1. A infraestrutura de TIC da CONTRATADA, especialmente a comunicagdo com a infraestrutura de TIC do TRT da
62 Regio;

2. A disponibilidade para atuagéo da central de monitoramento remoto e da equipe de gerenciamento compartilhado
dos ativos de infraestrutura de TIC bem como todos os recursos da CONTRATADA necessarios para a prestagao
de servicos.

XVI.  Todas as informagdes geradas e armazenadas referentes aos servigos prestados serdo de propriedade exclusiva do TRT da 62
Regido, ndo podendo a CONTRATADA, em nenhuma hipotese, as utilizar ou divulgar, para qualquer finalidade, sem prévia
autorizagao formalizada da CONTRATANTE.

XVIl. A CONTRATADA devera obedecer, enquanto perdurar a relagdo contratual, ao especificado neste documento, assim como a
todas as normas, padrdes, processos e procedimentos estabelecidos pelo CONTRATANTE. O CONTRATANTE podera, a
qualquer tempo, atualizar suas normas, padroes, processos e procedimentos comprometendo-se a CONTRATADA a se adaptar
em um prazo maximo de 30 (trinta) dias corridos, a partir da data de notificacdo por parte do CONTRATANTE.

VIIl. A CONTRATADA devera manter os seguintes canais de comunicacdo para atendimento e/ou envio de alertas durante toda a

vigéncia do contrato: telegram, whatsapp, e-mail, telefone, Google Chat e Meet.

4. DO FLUXO DE TRABALHO DOS SERVICOS CONTRATADOS

XIX. O processo de monitoramento e resolugdo de chamados e/ou incidentes de infraestrutura de TIC envolve, fundamentalmente, as
seguintes fases:

A. Monitoramento — Acompanhamento das ferramentas de indicadores de disponibilidade e capacidade dos ativos de

infraestrutura de TIC, Zabbix, Kibana, Grafana e, ao mesmo tempo, acompanhamento da fila de chamados e/ou

incidentes abertos nas plataformas de Gerenciamento de Servigos de TIC, Assyst, Jira, ou outra solugado utilizada pelo
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CONTRATANTE. Destaca-se que dentre os chamados a serem recebidos e tratados pela CONTRATADA havera
implantagdes e/ou mudangas em aplicagdes corporativas em uso e/ou homologadas pelo CONTRATANTE;

B. Registro — E a fase que inicia a resolugdo de chamados e/ou incidentes de infraestrutura de TIC com o registro do
incidente de infraestrutura de TIC na plataforma de gerenciamento de servigos de TIC, caso o mesmo ainda nado tenha
sido registrado. Cabe salientar que é necessario avaliar se ja existe um outro registro com a mesma causa raiz e criar ou
atualizar um problema para a solugdo dos chamados, de acordo com scripts de atendimento e base de conhecimento;

C. Priorizagéo — Fase onde é definida a prioridade da resolugdo do chamado registrado no passo anterior, com base nas
metas de resolugédo (prazos) de chamados conforme oferta constante no Catalogo de Servigos, atendendo aos Niveis
Minimos de Servigo ou SLAs definidos, conforme detalhado nos itens 11 e 12;

D. Resolugédo — Nesta fase ocorre a checagem em base de conhecimento sobre o chamado e/ou incidente de infraestrutura
de TIC em analise, para verificar se um mesmo tipo de chamado e/ou incidente ja ocorreu anteriormente. Caso a
checagem seja vélida, a mesma solugdo é empregada aos ativos de infraestrutura de TIC impactados. Caso o chamado
e/ou incidente ndo esteja documentado na base de conhecimento, o técnico da equipe de administragéo e suporte da
CONTRATADA avaliara a requisigao/situagao e, baseado em scripts de atendimento, sua experiéncia e sua capacitagao,
solucionara o chamado e/ou incidente de infraestrutura de TIC. A CONTRATADA devera entrar em contato com a equipe
de infraestrutura de TIC do TRT6 quando necessitar de mais informagdes. A fase de resolugdo termina quando o ativo
e/ou solugao de infraestrutura impactado estiver plenamente funcional para os respectivos usuarios;

E. Escalonamento — Quando assim for previsto na base de conhecimento deve a CONTRATADA escalar e/ou tratar
chamados e/ou incidentes relativos aos ativos de infraestrutura de TIC com sua propria equipe de gerenciamento
compartilhado, podendo demandar fabricantes e/ou outras empresas prestadoras de servigos ao TRT6 com vistas
a solucionar os chamados e/ou incidentes mapeados no monitoramento remoto. Nem todos os ativos e solucdes
de TIC possuem contrato de suporte nem tampouco alguns dos que existem suprem totalmente a demanda de resolugédo
de problemas (troubleshooting), vide adendo Il referente aos ativos de infraestrutura de TIC. Nesses casos, a
CONTRATADA devera suprir a demanda por meio da viabilizagdo de especialistas parceiros da CONTRATADA que
apoiardo a equipe de gerenciamento compartiihado da CONTRATADA e do TRT6 na resolugdo dos chamados e/ou
incidentes de infraestrutura visando a plena sustentagao dos servigos de TIC;

F. Encerramento — Quando o chamado e/ou incidente for resolvido ou mitigado por qualquer das modalidades de servigos
contratados, o chamado retornara para o NOC dando-se por este a comunicagdo e a resolugdo do chamado. Caso a
solugdo adotada nado conste na base de conhecimento, o NOC documentara as informagdes pertinentes a solugéao
adotada, com o seu registro detalhado, indicagdo do script (POP) utilizado e demais informagdes necessarias e evoluira
a base de conhecimento da CONTRATANTE incluindo esta nova solugéo.

KXX.  Tem-se, portanto, que a resolugao de todos os chamados e/ou incidentes deverdao estar sob a coordenagdo do NOC da
CONTRATADA. Nesse sentido, o NOC da CONTRATADA devera atuar como orquestrador e mediador de todos os servigos e/ou
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especialistas envolvidos na resolugdo do chamado e/ou incidente em atendimento.

XXI. A CONTRATADA por meio do NOC devera também efetuar comunicagbes com usuarios e/ou prestadores de servigos do
CONTRATANTE quando do atendimento dos chamados e/ou incidentes de infraestrutura de TIC seja para obtengdo de
informagdes complementares seja para validar a resolucéo de incidentes e/ou chamados em tratamento.

KXIl.  Salienta-se que os atendimentos da CONTRATADA que possivelmente incorrerem em indisponibilidades das aplicagdes
corporativas, essencialmente mudancgas de servigos criticos em produgao, deveréo ocorrer preferencialmente fora do expediente
do TRT-6, que é de segunda a sexta-feira das 7 as 17h, ou seja, deverdo ser programadas e executadas aos finais de semana
e/ou feriados.

XIll. A equipe da CONTRATADA s6 podera escalar chamados registrados e/ou recebidos pelo NOC e servigos de gerenciamento
compartilhado para a equipe técnica do Regional nas seguintes hipéteses:

A. Houver a necessidade de privilégios de acesso ou credenciais que, por politica de seguranga, sao restritos a servidores
do TRT6;

B. Houver a necessidade de intervengao presencial;

C. Houver a necessidade de atuar em equipamento cujo acesso pela CONTRATADA néo seja permitido;

D. Quando a atividade estiver fora dos dominios de atuacdo da CONTRATADA previstos no Edital.

XIV. A seguir, tem-se um diagrama relativo aos passos descritos anteriormente:
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Figura 1: Fluxo dos servicos de monitoramento remoto e gerenciamento compartilhado de ativos de infraestrutura de TIC

5. DO SERVICO DE MONITORAMENTO REMOTO DOS ATIVOS DE INFRAESTRUTURA DE TIC (NOC):

KXV. A prestagédo de servigos de monitoramento remoto ocorrera em localidade fora das instalagoes da CONTRATANTE. Para
tanto, a CONTRATADA devera acessar a solugdo de monitoramento e gerenciamento de servigos de TIC da CONTRATANTE
por meio de link de comunicagdo redundante a infraestrutura de TIC do TRT6, podendo ser por meio de VPN site-site com a
CONTRATANTE ou outro meio homologado pela CONTRATANTE.

XVIL. O monitoramento remoto funcionara em regime de 24x7x365. Dessa forma, a CONTRATADA devera disponibilizar contingente
técnico adequado para cada turno de trabalho, incluindo feriados e finais de semana.

KVIl.  Os recursos que atuardo na area de monitoramento remoto serdo responsaveis pelo monitoramento de toda a infraestrutura de

TIC do TRTS, incluindo links de dados, servicos, rotinas de backup, virtualizagéo, recursos de seguranga da informacao e sites
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de TIC, sendo também responsaveis por atuar diretamente na resolugdo de incidentes de baixa complexidade, como
comunicagado com usuarios e/ou prestadores de servigo do CONTRATANTE, reinicio de servigos de infraestrutura, registrando
nos sistemas de gerenciamento de servigos de TIC do TRT6 e acompanhando os chamados e/ou incidentes e suas respectivas
solugdes aplicadas que serdo registradas na base de conhecimento do CONTRATANTE. A relagéo e volumetria dos ativos e
chamados de infraestrutura de TIC encontram-se, respectivamente, nos adendos Il e IV deste documento.

VIIl. A CONTRATADA devera utilizar as ferramentas de monitoramento ja existentes no TRT6, como Zabbix, Kibana, Grafana etc,
sendo a CONTRATADA responsavel por manter, atualizar e construir novas estruturas de monitoramento sempre que
necessario, incluindo a manutengéo de cadastro de ativos novos ou em operagéo. Contudo, podera também implementar nova
solugdo de monitoramento, caso entenda que essa opgao configura uma melhor prestagdo de servigo, desde que nio acarrete
qualquer 6nus adicional ao Regional e que seja devidamente autorizada pela CONTRATANTE. Caso a CONTRATADA opte por
implementar uma nova solugdo de monitoramento, fica estabelecido que todos os dados, configuragdes, relatorios,
dashboards e demais ativos de informagao gerados na ferramenta serdao de propriedade exclusiva do TRT6.

XIX.  Compreende-se como “Ativo Monitorado e Gerenciado” qualquer elemento modelado nas solugdes de monitoramento e
gerenciamento, seja tal modelagem realizada via ICMP, SNMP ou agente especifico. A descoberta e modelagem devera
proporcionar a geréncia sobre falhas e performance de tais elementos. Os ativos monitorados e gerenciados poderdo ser
alterados, mediante acordo prévio entre as partes. A CONTRATADA devera revisar os alertas de monitoramento visando
melhoria continua.

XL. A equipe de monitoramento remoto da CONTRATADA (NOC) devera realizar a deteccédo proativa de eventos definidos que
indicam a degradagéo dos servigos ou agravamento das falhas, prioritariamente, antes que os niveis minimos de servigos sejam
violados ou percebidos pelos usuarios. O NOC da CONTRATADA, portanto, devera atuar proativamente, sem necessidade de
abertura de chamado ou escalonamento, para registrar incidentes caso detecte qualquer erro ou falha no(s) sistema(s) de
monitoramento da CONTRATANTE assim como atuando diretamente nos ativos monitorados e gerenciados pelo(s) mesmo(s)
sistema(s) em caso de erro ou falha eminente.

XLI. A CONTRATADA devera realizar o correlacionamento entre a indisponibilidade dos servigos ao(s) host(s) de infraestrutura
monitorado(s), entregando ao CONTRATANTE o monitoramento da causa raiz.

XLIl. A CONTRATADA devera ativar e configurar os recursos de SNMP nos dispositivos de rede, que serdo gerenciados, exceto nos
dispositivos da rede WAN da CONTRATANTE, que terdo acesso SNMP Read-Only (apenas leitura), disponibilizado pela(s)
operadora(s) de telecomunicagdes, mediante requisicdo da CONTRATANTE.

LIIl.  Ademais, o NOC da CONTRATADA devera:

A. efetuar o reinicio de servigos, quando aplicavel, a partir de rotinas pré-estabelecidas;
B. efetuar a monitoragao das rotinas e parametros de backup dos bancos de dados;
C. elaborar e disponibilizar boletim diario de ocorréncias para quaisquer falhas criticas, informando causa, efeito,

providéncia, corregbes aplicadas e recomendacoes;
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D. publicar e manter atualizado tempestivamente os Avisos de Manutengéo e Incidentes que vierem a interferir na
disponibilidade do servigo de monitoramento. Cumprir as rotinas de inspegdes e vistorias nos componentes criticos de
infraestrutura dentro da ferramenta de monitoramento;

E. executar scripts de resolugdo de chamados de baixa complexidade registrados e mantidos na base de conhecimento da
CONTRATANTE;

F. identificar, registrar, classificar e reportar todos os eventos que afetem o desempenho e disponibilidade dos recursos e
sistemas computacionais;

G. executar rotinas operacionais e relatar situagédo ou desempenho dos componentes tecnoldgicos da infraestrutura de TIC;

H. monitorar a disponibilidade, a capacidade, o desempenho das aplicagdes, servidores, dos ativos de rede, bancos de
dados, links, entre outras solugdes sustentadas para infraestrutura de TIC;

. examinar log de eventos dos ativos de infraestrutura de TIC e atuar quando houver alertas que requeiram a execugéo de
medidas operacionais.

LIV.  Em suma, os recursos que atuardo na area de monitoramento remoto deverédo tratar todos os chamados e/ou eventos criticos
assim identificados na ferramenta de monitoramento como incidentes e realizar o devido registro dos mesmos na(s)
plataformas(s) de gerenciamento de servigos de TIC do TRT6 e, verificando, a necessidade de cada atendimento encaminhar
esses chamados para as equipes de administragdo e suporte a infraestrutura de TIC competente da CONTRATADA, conforme

caracteristicas de cada servigo descritas neste documento.

6. SERVICO DE ADMINISTRAGAO E SUPORTE A INFRAESTRUTURA DE ATIVOS DE REDE (SAS-REDES):

XLV. O servigo de administragdo e suporte a infraestrutura de ativos de rede (SAS-REDES) consiste no gerenciamento remoto dos
ativos de rede LAN e WAN da CONTRATANTE, através da resolugdo de chamados e/ou incidentes encaminhados pelo servigo
de monitoramento remoto (NOC) da CONTRATADA, bem como na atuagédo proativa sempre que forem identificadas
oportunidades de otimizagéo, melhoria de desempenho ou mitigagao de risco.

LVI.  Abertura e acompanhamento do tiquete de atendimento junto as empresas prestadoras de servigo de suporte e/ou garantia
eventualmente contratadas pela CONTRATANTE para os respectivos ativos de infraestrutura de TIC objeto deste servigo,
visando a resolucdo de chamados e/ou incidentes em atendimento pela CONTRATADA. Na hipétese de ndo haver servigo de
suporte e/ou garantia contratado pela CONTRATANTE, a CONTRATADA devera atuar com seus préprios especialistas e/ou
parceiros na resolugdo dos chamados e/ou incidentes em atendimento, devendo registrar detalhadamente todas as agées,
tempos de resposta e solugdes aplicadas.

LVII.  Atualizagéo de firmware e/ou softwares nos ativos de rede assim como da solucédo de gerenciamento do ambiente de rede, além
da medigao e verificagdo periédica do nivel de desempenho desses dispositivos que devem estar dentro dos limites

operacionais descritos pelo fabricante e/ou definidos pela CONTRATANTE. Todas as medigdes, testes e atualizagbes deverdo
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ser registradas em relatérios periédicos de frequéncia minima trimestral.
LVIIl.  Atendimento as requisigbes relativas aos ativos de rede que envolvam a criagao e/ou alteragao de VLANSs, a definicdo e/ou
alteragdo de rotas entre switches gerenciaveis dentre outras demandas correlatas aos servigos de redes.
LIX. Identificacdo de tendéncias e fatores que possam afetar ou degradar a performance da rede e de seus ativos de misséo critica,
fornecendo subsidios para o plano de capacidade e dimensionamento da infraestrutura de TIC.
L. Emissdo de relatérios, sempre que solicitados, que apresentem informagdes que possam ser necessarias na afericdo da
disponibilidade e da capacidade dos links de dados contratados pelo Regional.

7. DO SERVIGO DE ADMINISTRAGAO E SUPORTE A INFRAESTRUTURA DE BACKUP (SAS-BACKUP):

LI. O servico de administragdo e suporte a infraestrutura de backup (SAS-BACKUP) consiste no gerenciamento remoto dos ativos
de BACKUP do CONTRATANTE, através da resolugdo de chamados e/ou incidentes encaminhados pelo servigo de
monitoramento remoto (NOC) da CONTRATADA, bem como na atuagao proativa sempre que forem identificadas oportunidades
de otimizagao, melhoria de desempenho ou mitigagao de riscos.

LIl.  Abertura e acompanhamento do tiquete de atendimento junto as empresas prestadoras de servigo de suporte e/ou garantia
eventualmente contratadas pelo CONTRATANTE para os respectivos ativos de infraestrutura de TIC objeto deste servico,
visando a resolugdo de chamados e/ou incidentes em atendimento pela CONTRATADA. Na hipétese de ndo haver servigo de
suporte e/ou garantia contratado pelo CONTRATANTE, a CONTRATADA devera atuar com seus préprios especialistas e/ou
parceiros na resolugdo dos chamados e/ou incidentes em atendimento, devendo registrar detalhadamente todas as agdes,
tempos de resposta e solugdes aplicadas.

LIIl.  Atualizagdo de firmware e/ou softwares nos ativos de backup assim como da solugdo de gerenciamento do ambiente de backup,
além da medigédo e verificagdo peridédica do nivel de desempenho desses dispositivos que devem estar dentro dos limites
operacionais descritos pelo fabricante. Todas as medig¢des, testes e atualizagdes deverdo ser registradas em relatorios
periodicos de frequéncia minima trimestral.

LIV.  Atendimento as requisi¢des relativas ao ambiente de backup, tais como criagéo de rotinas de backup, testes e recuperagao de
dados, acompanhamento das rotinas de backups e corregbes de problemas em sua execugdo, dentre outras demandas
correlatas a este servico.

LV. A CONTRATADA devera executar, mensalmente, testes de restauragéo (restore) de dados para um conjunto de servidores,
sistemas e arquivos criticos, definidos pelo CONTRATANTE, com base no processo de backup vigente. Cada teste devera ser
formalmente documentado com evidéncias (como telas de sistema e logs) do sucesso da operagdo. Um cronograma anual de
testes de restauragdo sera fornecido no inicio de cada ano de vigéncia contratual, podendo ser ajustado caso o processo de
cépia de segurancga sofra modificagdes.

LVI.  Identificagdo de tendéncias e fatores que possam afetar ou degradar a performance da solugdo de backup e de seus ativos de
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missao critica, fornecendo subsidios para o plano de capacidade e dimensionamento da infraestrutura de TIC.
LVIl.  Emisséo de relatérios, sempre que solicitados, que apresentem informagbes que possam ser necessarias na afericdo da
disponibilidade e da capacidade, bem como a verificagdo dos niveis de servicos de eventuais prestadores de servigo de suporte

auxiliar.

8. DO SERVIGO DE ADMINISTRAGAO E SUPORTE A INFRAESTRUTURA DE ARMAZENAMENTO DE DADOS
(SAS-DADOS):

LVIIl. O servigo de administragao e suporte a infraestrutura de armazenamento de dados (SAS-DADOS) consiste no gerenciamento
remoto dos ativos de ARMAZENAMENTO DE DADOS da CONTRATANTE, através da resolugdo de chamados e/ou incidentes
encaminhados pelo servigo de monitoramento remoto (NOC) da CONTRATADA, bem como na atuagéo proativa sempre que
forem identificadas oportunidades de otimizagéo, melhoria de desempenho ou mitigagao de riscos.

LIX.  Abertura e acompanhamento do tiquete de atendimento junto as empresas prestadoras de servico de suporte e/ou garantia
eventualmente contratadas pela CONTRATANTE para os respectivos ativos de infraestrutura de TIC objeto deste servico,
visando a resolugdo de chamados e/ou incidentes em atendimento pela CONTRATADA. Na hipétese de ndo haver servigo de
suporte e/ou garantia contratado pela CONTRATANTE, a CONTRATADA devera atuar com seus préprios especialistas e/ou
parceiros na resolugdo dos chamados e/ou incidentes em atendimento, devendo registrar detalhadamente todas as agdes,
tempos de resposta e solugdes aplicadas.

LX. Atualizagdo de firmware e/ou softwares nos ativos de armazenamento de dados assim como da solu¢do de gerenciamento do
ambiente de armazenamento de dados, além da medicao e verificagdo periddica do nivel de desempenho desses dispositivos
que devem estar dentro dos limites operacionais descritos pelo fabricante. Todas as medigoes, testes e atualizagbes deverao ser
registradas em relatérios periddicos de frequéncia minima trimestral.

LXI.  Atendimento as requisi¢gdes relativas ao ambiente de armazenamento de dados, tais como criagdo e/ou remogdo de LUNSs,
entregas e/ou retirada de acesso a LUNs para hosts e/ou grupos de hosts, gerenciamento de zonings, dentre outras demandas
correlatas a este servigo.

LXI1. Identificacdo de tendéncias e fatores que possam afetar ou degradar a performance da solugdo de armazenamento de dados e
de seus ativos de missao critica, fornecendo subsidios para o plano de capacidade e dimensionamento da infraestrutura de TIC.

LXI1l.  Emissao de relatdrios, sempre que solicitados, que apresentem informagdes que possam ser necessarias na afericdo da
disponibilidade e da capacidade, bem como a verificagdo dos niveis de servigos de eventuais prestadores de servigo de suporte

auxiliar.

9. DO SERVICO DE ADMINISTRAGAO E SUPORTE A INFRAESTRUTURA DE VIRTUALIZAGAO E CONTAINERS DE
APLICACOES (SAS-VIRTUAL):
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EXIV. O servigo de administragéo e suporte a infraestrutura de virtualizagao e containers de aplicagbes (SAS-VIRTUAL) consiste no

gerenciamento remoto dos ativos de VIRTUALIZACAO e CONTAINERS DE APLICACOES da CONTRATANTE, através da

resolucdo de chamados e/ou incidentes encaminhados pelo servico de monitoramento remoto (NOC) da CONTRATADA, bem
como na atuagdo proativa e continua sempre que forem identificadas oportunidades de otimizagao, melhoria de desempenho ou
mitigagao de riscos.

| XV.  Abertura e acompanhamento do tiquete de atendimento junto as empresas prestadoras de servigo de suporte e/ou garantia
eventualmente contratadas pela CONTRATANTE para os respectivos ativos de infraestrutura de TIC objeto deste servigo,
visando a resolugdo de chamados e/ou incidentes em atendimento pela CONTRATADA. Na hipétese de nao haver servigo de
suporte e/ou garantia contratado pela CONTRATANTE, a CONTRATADA devera atuar com seus préprios especialistas e/ou
parceiros na resolugdo dos chamados e/ou incidentes em atendimento, devendo registrar detalhadamente todas as agdes,
tempos de resposta e solugdes aplicadas.

XVI.  Atualizagdo de softwares e/ou pacotes nos ativos de virtualizacdo e containers de aplicagdes assim como da solugdo de
gerenciamento dos ambientes de virtualizagéo e containers de aplicagbes, além da medigao e verificagédo periddica do nivel de
desempenho desses ativos, que devem estar dentro dos limites operacionais descritos pelo fabricante. Todas as medicdes,
testes e atualizagbes deverdo ser registradas em relatérios peridédicos de frequéncia minima trimestral.

KVIl.  Atendimento as requisi¢gdes relativas ao ambiente de virtualizagdo e/ou containers de aplicagdes, tais como criagdo e/ou
remogao de VMs, criagdo e/ou gerenciamento de switches virtuais, configuragdo de hosts e/ou grupos de hosts (clusters),
gerenciamento de ambiente Docker e/ou Kubernetes; implantacdo, configuracdo e resolugdo de problemas de aplicagdes
conteinerizadas e em VM nos ambientes de homologagdo e produgdo; verificagdo de problemas nos ativos e aplicagbes
relacionados a virtualizagao, container, docker e kubernetes, dentre outras demandas correlatas a estes servigos.

VIIl.  Implantagéo, configuracdo e resolugdo de problemas de solugdes de infraestrutura, em ambiente virtualizado e/ou container,
destinadas a: 1) Observabilidade, Monitoramento e Armazenamento e processamento de logs de aplicagées implantadas em
magquina virtual e/ou contéiner; 2) Armazenamento de segredos baseado em identidade; 3) Configuragao e Automagado de
Infraestrutura como Cdédigo; 4) Continuous Integration e Continuous Delivery (CI/CD); 5) Gerenciamento de Identidade e Acesso;
e 6) Controle de Vers&o e Repositério de Imagens Docker.

XIX. Identificagdo de tendéncias e fatores que possam afetar ou degradar a performance do ambiente de virtualizagdo e containers
de aplicagdes e de seus ativos de missdo critica, fornecendo subsidios para plano de capacidade e dimensionamento da
infraestrutura de TIC.

| XX. Emissao de relatdrios, sempre que solicitados, que apresentem informagdes que possam ser necessarias na aferigdo da
disponibilidade e da capacidade, bem como a verificagao dos niveis de servigos de eventuais prestadores de servigo de suporte

auxiliar.

10. DO SERVIGO DE ADMINISTRAGAO E SUPORTE AOS SERVIDORES LINUX E WINDOWS (SAS-SERVIDORES):
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XXI. O servigo de administragdo e suporte aos servidores Linux e/ou Windows (SAS-SERVIDORES) consiste no gerenciamento
remoto dos SERVIDORES Linux e/ou Windows Server da CONTRATANTE, através da resolugdo de chamados e/ou incidentes
encaminhados pelo servico de monitoramento remoto (NOC) da CONTRATADA, bem como na atuacéo proativa e continua
sempre que forem identificadas oportunidades de otimiza¢do, melhoria de desempenho ou mitigagéo de riscos.

KXIl.  Abertura e acompanhamento do tiquete de atendimento junto as empresas prestadoras de servigo de suporte e/ou garantia
eventualmente contratadas pela CONTRATANTE para os respectivos ativos de infraestrutura de TIC objeto deste servico,
visando a resolugdo de chamados e/ou incidentes em atendimento pela CONTRATADA. Na hipétese de ndo haver servigo de
suporte e/ou garantia contratado pela CONTRATANTE, a CONTRATADA devera atuar com seus proprios especialistas e/ou
parceiros na resolugdo dos chamados e/ou incidentes em atendimento, devendo registrar detalhadamente todas as agdes,
tempos de resposta e solugdes aplicadas.

XIll.  Analise, criagdo, execugao, verificagdo e resolugdo de problemas em scripts no ambiente Linux e Windows (Exemplo:
Powershell e Batch).

XIV.  Atualizagdo de softwares e/ou pacotes nos servidores Linux e/ou Windows Server assim como de eventual solugéo de
gerenciamento desses servidores e agrupamentos de servidores (clusters), além da medigao e verificagdo periodica do nivel de
desempenho desses ativos, que devem estar dentro dos limites operacionais descritos pelo fabricante. Todas as medigdes,
testes e atualizagbes deveréo ser registradas em relatérios periddicos de frequéncia minima trimestral.

KXV.  Atendimento as requisigdes relativas ao ambiente de servidores Linux e/ou Windows Server, tais como criagao, atualizagdo e/ou
desativagdo de servidores, configuragdo de portas de comunicagdo e de firewall do servidor assim como resolugdo de
problemas em servigos hospedados nesses servidores dentre outras demandas correlatas a este servigo.

XVI.  Gerenciamento, configuragdo, atualizagdo e analise e resolugdo de problemas de todo o ambiente do Active Directory.
Gerenciamento, criagdo e atualizacdo de controladores de dominio, criagdo e gerenciamento de GPO'’s, criagdo e/ou
gerenciamento de contas e servigos, analise configuragdo de portas de comunicagao e de firewall do servidor assim como
resolugéo de problemas em servigos hospedados nesses servidores dentre outras demandas correlatas a este servigo.

KVII. Identificacdo de tendéncias e fatores que possam afetar ou degradar a performance do ambiente de servidores Linux e/ou
Windows Server e de seus ativos de missao critica, fornecendo subsidios para plano de capacidade e dimensionamento da
infraestrutura de TIC.

VIIl.  Emissdo de relatérios, sempre que solicitados, que apresentem informagdes que possam ser necessarias na afericdo da
disponibilidade e da capacidade, bem como a verificagdo dos niveis de servigos de eventuais prestadores de servigo de suporte

auxiliar

11. DO CATALOGO DE SERVIGOS TECNICOS DE TIC

XIX. O Catéalogo de Servigos Técnicos de TIC é a ferramenta que reldne todos os servicos técnicos que a area de tecnologia da
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KXX.

XXI.

informagao e comunicagéo oferece e as principais informagdes sobre eles. Esse catdlogo geralmente contém: Descricdo do
servico: Niveis de qualidade e disponibilidade acordados (SLAs) e/ou Prazo para o restabelecimento do servigo; Entre
outras informagdes relevantes;

No ambito do TRT da 62 Regido, prevé-se a revisdo periddica do Catadlogo de Servicos Técnicos de TIC bem como do
inventario, conforme necessidade de atuagao e de atualizagdo do parque tecnolégico do Tribunal — a frequéncia estimada de
realizagdo do processo de revisdo é de, preferencialmente, uma vez a cada dois meses;

Para efeitos de registro e categorizagéo de incidentes e requisicdes acerca dos ativos de infraestrutura de TIC previstos no

Catalogo de Servigos Técnicos de TIC, entende-se:

Nivel Situagao do ativo Provaveis Cenarios"

Atividades que consistem em esclarecimento de duvida
Disponivel, sem impacto em seu sobre assuntos relacionados aos dominios de
conhecimento SAS-REDES, SAS-BACKUP, SAS-DADOS,
; o SAS-VIRTUAL, SAS-SERVIDORES.

esclarecimento de dlvidas em todos 0s | Exemplos: consulta técnica (consultas gerais sobre
dominios do catalogo. instalagdo, administragdo, configuragédo, otimizagéo,
troubleshooting); informagdes sobre utilizacdo de
equipamentos.

1 - Esclarecimento de davida desempenho ou disponibilidade. Inclui o

Tarefas operacionais de baixa complexidade: atividades
que possuem roteiros ou procedimentos operacionais
documentados de forma a orientar a correta execugéo das
mesmas.

Tarefas operacionais de média complexidade: atividades
que possuem roteiros ou procedimentos operacionais
documentados de forma a orientar a correta execugéo das
) . . mesmas, porém demandam um tempo maior para
Disponivel, sem impacto em seu execucao.

desempenho ou disponibilidade. Inclui | Tarefas operacionais de alta complexidade: atividades que
2 - Requisigao tarefas operacionais de baixa, média, ou | ndo possuem roteiros ou procedimentos operacionais
alta complexidade, bem como docum_entados, demandando pesquisa, testes, construgao
de roteiros e execugéo.

Tarefas operacionais projetizadas: atividades pertencentes
a um projeto ou agdo, dentro dos dominios de
conhecimento SAS-REDES, SAS-BACKUP, SAS-DADOS,
SAS-VIRTUAL e/ou SAS-SERVIDORES, que demandem
planejamento e mais tempo de execugao.

Exemplos: atualizagdo de versdo de software e
atualizacdo de firmwares; implantagdo de nova rotina de
backup; criacdo de nova VLAN; cadastro de dispositivo
nas ferramentas de monitoramento.

projetizadas do catalogo.

Disponivel, com mau funcionamento,
degradagéo de desempenho ou
3 - Impactante comprometimento em um de seus
elementos que importe em risco para a
disponibilidade de servigcos ou
componentes de infraestrutura que os

Incidente®® em que o conjunto de ativos fisicos ou logicos
ou parte destes apresenta defeito, falha ou né&o
conformidade técnica que prejudica a operagdo, uso ou
acesso de fungdo(des) basica(s) de servicos ou
componentes da infraestrutura que os suportam.
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suportam. Inclui o tratamento de | Exemplos: falha de uma Unica fonte de alimentagéao; falha
incidentes do catalogo. em alguma porta de comunicagéo.

Incidente®® em que o conjunto de ativos fisicos ou logicos

Indisponivel ou severamente degradado. ou parte destes apresenta defeito, falha ou néo

- ! L conformidade técnica que o torna inoperante.
4 - Urgente Inclui o tratamento de incidentes do _ a P
. Exemplos: esgotamento de espago reservado para
catalogo. = ;
armazenamento;; esgotamento de capacidade de
processamento reservado a uma aplicagao.
Observagao:
(1) Os exemplos descrevem cenarios possiveis, porém nao taxativos de casos aplicaveis ao tipo de solicitagdo ou incidente a ser
categorizado.

(2) As tarefas operacionais para tratamento de incidentes consistem em atividades que possuem como objetivo restabelecer servicos
dentro dos dominios de conhecimento SAS-REDES, SAS-BACKUP, SAS-DADOS, SAS-VIRTUAL, SAS-SERVIDORES. Seus NMSs ou
SLAs sero regidos segundo as variaveis de IMPACTO e URGENCIA.

KXIl. O catalogo de servigos possui os seguintes itens:

Tribunal Regional do Trabalho da 62 Regiao
SGTIC - Secretaria-Geral de Tecnologia da Informagéo e Comunicagéo

Catalogo de Servigos Técnicos de Tecnologia da Informagao e Comunicagao

Classe Servigo/Dominio Oferta Meta de resolugao

Atender tarefa operacional de baixa
complexidade do dominio
Servigos internos SAS-SERVIDORES SAS-SERVIDORES 2h00

Atender tarefa operacional de
média complexidade do dominio
Servigos internos SAS-SERVIDORES SAS-SERVIDORES 4h00

Atender tarefa operacional de alta
complexidade do dominio

Servigos internos SAS-SERVIDORES SAS-SERVIDORES 12h00
Esclarecer duvida relativa ao
Servicos internos SAS-SERVIDORES dominio SAS-SERVIDORES 32h00

Atender tarefa operacional
projetizada do dominio
Servigos internos SAS-SERVIDORES SAS-SERVIDORES 40h00

Atender tarefa operacional de baixa
complexidade do dominio
Servigos internos SAS-VIRTUAL SAS-VIRTUAL 2h00
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Atender tarefa operacional de
média complexidade do dominio
Servigos internos SAS-VIRTUAL SAS-VIRTUAL 4h00

Atender tarefa operacional de alta
complexidade do dominio
Servigos internos SAS-VIRTUAL SAS-VIRTUAL 12h00

Esclarecer duvida relativa ao
Servigos internos SAS-VIRTUAL dominio SAS-VIRTUAL 32h00

Atender tarefa operacional
projetizada do dominio
Servigos internos SAS-VIRTUAL SAS-VIRTUAL 40h00

Atender tarefa operacional de baixa
complexidade do dominio
Servigos internos SAS-REDES SAS-REDES 2h00

Atender tarefa operacional de
média complexidade do dominio
Servigos internos SAS-REDES SAS-REDES 4h00

Atender tarefa operacional de alta
complexidade do dominio
Servigos internos SAS-REDES SAS-REDES 12h00

Esclarecer duvida relativa ao
Servigos internos SAS-REDES dominio SAS-REDES 32h00

Atender tarefa operacional
projetizada do dominio
Servigos internos SAS-REDES SAS-REDES 40h00

Atender tarefa operacional de baixa
complexidade do dominio
Servigos internos SAS-DADOS SAS-DADOS 2h00

Atender tarefa operacional de
meédia complexidade do dominio
Servigos internos SAS-DADOS SAS-DADOS 4h00

Atender tarefa operacional de alta
complexidade do dominio
Servigos internos SAS-DADOS SAS-DADOS 12h00

Esclarecer duvida relativa ao
Servigos internos SAS-DADOS dominio SAS-DADOS 32h00

Atender tarefa operacional
projetizada do dominio
Servigos internos SAS-DADOS SAS-DADOS 40h00

Atender tarefa operacional de baixa
complexidade do dominio
Servigos internos SAS-BACKUP SAS-BACKUP 2h00
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Atender tarefa operacional de
média complexidade do dominio
Servigos internos SAS-BACKUP SAS-BACKUP 4h00

Atender tarefa operacional de alta
complexidade do dominio

Servigos internos SAS-BACKUP SAS-BACKUP 12h00
Esclarecer duvida relativa ao
Servicos internos SAS-BACKUP dominio SAS-BACKUP 32h00

Atender tarefa operacional
projetizada do dominio
Servigos internos SAS-BACKUP SAS-BACKUP 40h00

12. DOS NiVEIS MINIMOS DE SERVICO (NMS)

Xlll.  Como forma de aferir e avaliar a prestagdo dos servigcos contratados (qualidade, desempenho, disponibilidade,
abrangéncia/cobertura e seguranca), serdo utilizados como balizadores as disposigées descritas no subitem a seguir e que
deverao estar em consonancia com as recomendagdes e boas praticas estabelecidas pelos fabricantes dos ativos de TIC, ao
tempo que se traduzirdo em niveis minimos de servigo exigidos, que doravante serdo assumidos como critérios objetivos e
mensuraveis estabelecidos pelo CONTRATANTE, com a finalidade de aferir e avaliar a efetividade da prestagao de servigos
contratados.

XIV.  Os indicadores, suas definicdes e féormulas de calculo, grau de impacto no desempenho relativo a cada indicador (GID) e os

niveis minimos de servico estdo descritos no quadro Niveis Minimos de Servigo a seguir:

NIVEIS MINIMOS DE SERVICO (NMS)

Indicador

(Servico.ID) Definigao e formula de calculo GID Nivel minimo de servigo

indice mensal da taxa de eventos (chamados efou
incidentes) de monitoramento registrados e encaminhados
para o servi¢co de administragao e suporte competente.

1 NOC.1 Este indice é definido pela seguinte férmula: quantidade de 0,4
eventos de monitoramento registrados e/ou encaminhados
para o servico de administragdo e suporte competente /
quantidade total de eventos de monitoramento no periodo.

0,90 [valor minimo
aceitavel]

indice mensal da taxa de eventos (chamados e/ou
incidentes) de monitoramento registrados e/ou
encaminhados em até 7 (sete) minutos desde sua ocorréncia
para o servigo de administragao e suporte competente.

Este indice é definido pela seguinte férmula: quantidade de
eventos de monitoramento registrados e/ou encaminhados

0,80 [valor minimo

2 NOC.2 aceitavel]

0,3
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NiVEIS MINIMOS DE SERVICO (NMS)

ID Indlt_:ador Definicao e formula de calculo GID Nivel minimo de servigo
(Servico.ID)

em até 7 (sete) minutos desde sua ocorréncia para o servigco
de administragdo e suporte competente / quantidade total de
eventos de monitoramento no periodo.

indice mensal de tarefas escaladas com descrigdo completa
e correta, ou seja, ndo devolvidas ao NOC para obtencgao de
esclarecimentos e/ou complementos adicionais.

3 NOC.3 Este indice é definido pela seguinte férmula: quantidade de 0,3
tarefas escaladas com descrigdo completa e correta para o
servico de administragdo e suporte competente / quantidade
total de eventos de monitoramento no periodo.

0,80 [valor minimo
aceitavel]

indice mensal de tarefas pendentes e que foram resolvidas
pela atuagdo do SAS-REDES dentro do prazo estabelecido
no Catalogo de Servigos Técnicos de TIC.

Este indice é definido pela seguinte férmula: quantidade de
4 SAS-REDES.1 tarefas pendentes e que foram resolvidas pela atuagdo do 0,4
SAS-REDES dentro do prazo estabelecido no Catalogo de
Servigos Técnicos de TIC/ quantidade remanescente de
tarefas atribuidas e pendentes ao SAS-REDES até o
periodo.

0,50 [valor minimo
aceitavel]

indice mensal de tarefas pendentes e que foram resolvidas
pela atuagdo do SAS-REDES com prazo até 50% superior
ao estabelecido no Catalogo de Servigos Técnicos de TIC.
Este indice é definido pela seguinte férmula: quantidade de
5 SAS-REDES.2 tarefas pendentes e que foram resolvidas pela atuacdo do 0,1
SAS-REDES com prazo até 50% superior ao estabelecido
no Catalogo de Servigos Técnicos de TIC / quantidade
remanescente de tarefas atribuidas e pendentes ao
SAS-REDES até o periodo.

0,75 [valor minimo
aceitavel]

indice mensal de tarefas pendentes e que foram resolvidas
pela atuacdo do SAS-REDES com prazo de 50% até 100%
superior ao estabelecido no Catalogo de Servigos Técnicos
de TIC.

Este indice é definido pela seguinte férmula: quantidade de
tarefas pendentes e que foram resolvidas pela atuacdo do
SAS-REDES com prazo de 50% até 100% superior ao
estabelecido no Catalogo de Servicos Técnicos de TIC /
quantidade remanescente de tarefas atribuidas e pendentes
ao SAS-REDES até o periodo.

0,95 [valor minimo

6 SAS-REDES.3 o
aceitavel]

0,2

indice mensal de tarefas pendentes e que foram resolvidas
pela atuagdo do SAS-REDES com prazo superior a 100% do
estabelecido no Catalogo de Servigos Técnicos de TIC.

7 SAS-REDES .4 Este indice é definido pela seguinte férmula: quantidade de 0,3
tarefas pendentes e que foram resolvidas pela atuagdo do
SAS-REDES com prazo superior a 100% do estabelecido no
Catalogo de Servigos Técnicos de TIC / quantidade

1,00 [valor minimo
aceitavel]
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NiVEIS MINIMOS DE SERVICO (NMS)

ID Indlt_:ador Definicao e formula de calculo GID Nivel minimo de servigo
(Servigo.ID)

remanescente de tarefas atribuidas e pendentes ao
SAS-REDES até o periodo.

indice mensal de tarefas pendentes e que foram resolvidas
pela atuagdo do SAS-BACKUP dentro do prazo estabelecido
no Catalogo de Servigos Técnicos de TIC.

Este indice é definido pela seguinte formula: quantidade de
8 SAS-BACKUP.1 tarefas pendentes e que foram resolvidas pela atuagdo do 0,4
SAS-BACKUP dentro do prazo estabelecido no Catalogo de
Servigos Técnicos de TIC / quantidade remanescente de
tarefas atribuidas e pendentes ao SAS-BACKUP até o
periodo.

0,50 [valor minimo
aceitavel]

indice mensal de tarefas pendentes e que foram resolvidas
pela atuagdo do SAS-BACKUP com prazo até 50% superior
ao estabelecido no Catalogo de Servigos Técnicos de TIC.
Este indice é definido pela seguinte férmula: quantidade de
9 SAS-BACKUP.2 tarefas pendentes e que foram resolvidas pela atuacdo do 0,1
SAS-BACKUP com prazo até 50% superior ao estabelecido
no Catdlogo de Servigos Técnicos de TIC / quantidade
remanescente de tarefas atribuidas e pendentes ao
SAS-BACKUP até o periodo.

0,75 [valor minimo
aceitavel]

indice mensal de tarefas pendentes e que foram resolvidas
pela atuagdo do SAS-BACKUP com prazo de 50% até 100%
superior ao estabelecido no Catalogo de Servigos Técnicos
de TIC.

Este indice é definido pela seguinte formula: quantidade de
tarefas pendentes e que foram resolvidas pela atuacdo do
SAS-BACKUP com prazo de 50% até 100% superior ao
estabelecido no Catalogo de Servicos Técnicos de TIC /
quantidade remanescente de tarefas atribuidas e pendentes
ao SAS-BACKUP até o periodo.

0,95 [valor minimo

10 SAS-BACKUP.3 o
aceitavel]

0,2

indice mensal de tarefas pendentes e que foram resolvidas
pela atuagdo do SAS-BACKUP com prazo superior a 100%
do estabelecido no Catalogo de Servigos Técnicos de TIC.
Este indice é definido pela seguinte formula: quantidade de
1 SAS-BACKUP.4 tarefas pendentes e que foram resolvidas pela atuagdo do 0,3
SAS-BACKUP com prazo superior a 100% do estabelecido
no Catalogo de Servigos Técnicos de TIC / quantidade
remanescente de tarefas atribuidas e pendentes ao
SAS-BACKUP até o periodo.

1,00 [valor minimo
aceitavel]

indice mensal de tarefas pendentes e que foram resolvidas
pela atuagdo do SAS-DADOS dentro do prazo estabelecido
no Catalogo de Servigos Técnicos de TIC.

Este indice é definido pela seguinte férmula: quantidade de
tarefas pendentes e que foram resolvidas pela atuacdo do
SAS-DADOS dentro do prazo estabelecido no Catalogo de

0,50 [valor minimo

12 SAS-DADOS.1 g
aceitavel]

0,4
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NiVEIS MINIMOS DE SERVICO (NMS)

ID Indlt_:ador Definicao e formula de calculo GID Nivel minimo de servigo
(Servico.ID)

Servigos Técnicos de TIC / quantidade remanescente de
tarefas atribuidas e pendentes ao SAS-DADOS até o
periodo.

indice mensal de tarefas pendentes e que foram resolvidas
pela atuagdo do SAS-DADOS com prazo até 50% superior
ao estabelecido no Catalogo de Servigos Técnicos de TIC.
Este indice é definido pela seguinte formula: quantidade de
13 SAS-DADOS.2 tarefas pendentes e que foram resolvidas pela atuagdo do 0,1
SAS-DADOS com prazo até 50% superior ao estabelecido
no Catalogo de Servigos Técnicos de TIC / quantidade
remanescente de tarefas atribuidas e pendentes ao
SAS-DADOS até o periodo.

0,75 [valor minimo
aceitavel]

indice mensal de tarefas pendentes e que foram resolvidas
pela atuagdo do SAS-DADOS com prazo de 50% até 100%
superior ao estabelecido no Catalogo de Servigos Técnicos

de TIC.
14 SAS-DADOS.3 Este indice é definido pela seguinte ermuIa: quantldage de 02 0,95 [va!o'r minimo
tarefas pendentes e que foram resolvidas pela atuagdo do aceitavel]

SAS-DADOS com prazo de 50% até 100% superior ao
estabelecido no Catalogo de Servicos Técnicos de TIC /
quantidade remanescente de tarefas atribuidas e pendentes
ao SAS-DADOS até o periodo.

indice mensal de tarefas pendentes e que foram resolvidas
pela atuagdo do SAS-DADOS com prazo superior a 100%
do estabelecido no Catalogo de Servigos Técnicos de TIC.
Este indice é definido pela seguinte formula: quantidade de
15 SAS-DADOS .4 tarefas pendentes e que foram resolvidas pela atuagdo do 0,3
SAS-DADOS com prazo superior a 100% do estabelecido no
Catédlogo de Servicos Técnicos de TIC / quantidade
remanescente de tarefas atribuidas e pendentes ao
SAS-DADOS até o periodo.

1,00 [valor minimo
aceitavel]

indice mensal de tarefas pendentes e que foram resolvidas
pela atuagdo do SAS-VIRTUAL dentro do prazo estabelecido
no Catalogo de Servigos Técnicos de TIC.

Este indice é definido pela seguinte férmula: quantidade de
16 SAS-VIRTUAL.1 tarefas pendentes e que foram resolvidas pela atuagdo do 0,4
SAS-VIRTUAL dentro do prazo estabelecido no Catalogo de
Servigos Técnicos de TIC / quantidade remanescente de
tarefas atribuidas e pendentes ao SAS-VIRTUAL até o
periodo.

0,50 [valor minimo
aceitavel]

indice mensal de tarefas pendentes e que foram resolvidas
pela atuagdo do SAS-VIRTUAL com prazo até 50% superior
17 SAS-VIRTUAL.2 ao estabelecido no Catalogo de Servigos Técnicos de TIC. 0,1
Este indice é definido pela seguinte formula: quantidade de
tarefas pendentes e que foram resolvidas pela atuagdo do

0,75 [valor minimo
aceitavel]
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NiVEIS MINIMOS DE SERVICO (NMS)

ID Indlt_:ador Definicao e formula de calculo GID Nivel minimo de servigo
(Servico.ID)

SAS-VIRTUAL com prazo até 50% superior ao estabelecido
no Catalogo de Servigos Técnicos de TIC / quantidade
remanescente de tarefas atribuidas e pendentes ao
SAS-VIRTUAL até o periodo.

indice mensal de tarefas pendentes e que foram resolvidas
pela atuagéo do SAS-VIRTUAL com prazo de 50% até 100%
superior ao estabelecido no Catalogo de Servigos Técnicos
de TIC.

Este indice é definido pela seguinte férmula: quantidade de
tarefas pendentes e que foram resolvidas pela atuagdo do
SAS-VIRTUAL com prazo de 50% até 100% superior ao
estabelecido no Catalogo de Servicos Técnicos de TIC /
quantidade remanescente de tarefas atribuidas e pendentes
ao SAS-VIRTUAL até o periodo.

0,95 [valor minimo

18 SAS-VIRTUAL.3 Py
aceitavel]

0,2

indice mensal de tarefas pendentes e que foram resolvidas
pela atuagédo do SAS-VIRTUAL com prazo superior a 100%
do estabelecido no Catalogo de Servigos Técnicos de TIC.
Este indice é definido pela seguinte férmula: quantidade de
19 SAS-VIRTUAL.4 tarefas pendentes e que foram resolvidas pela atuacdo do 0,3
SAS-VIRTUAL com prazo superior a 100% do estabelecido
no Catalogo de Servigos Técnicos de TIC / quantidade
remanescente de tarefas atribuidas e pendentes ao
SAS-VIRTUAL até o periodo.

1,00 [valor minimo
aceitavel]

indice mensal de tarefas pendentes e que foram resolvidas
pela atuagdo do SAS-SERVIDORES dentro do prazo
estabelecido no Catalogo de Servigos Técnicos de TIC.

Este indice é definido pela seguinte férmula: quantidade de
20 SAS-SERVIDORES.1 tarefas pendentes e que foram resolvidas pela atuagdo do 0,4
SAS-SERVIDORES dentro do prazo estabelecido no
Catalogo de Servicos Técnicos de TIC / quantidade
remanescente de tarefas atribuidas e pendentes ao
SAS-SERVIDORES até o periodo.

0,50 [valor minimo
aceitavel]

indice mensal de tarefas pendentes e que foram resolvidas
pela atuacdo do SAS-SERVIDORES com prazo até 50%
superior ao estabelecido no Catalogo de Servigos Técnicos
de TIC.

Este indice é definido pela seguinte férmula: quantidade de
tarefas pendentes e que foram resolvidas pela atuagdo do
SAS-SERVIDORES com prazo até 50% superior ao
estabelecido no Catélogo de Servicos Técnicos de TIC /
quantidade remanescente de tarefas atribuidas e pendentes
ao SAS-SERVIDORES até o periodo.

0,75 [valor minimo

21 SAS-SERVIDORES.2 g
aceitavel]

0,1

indice mensal de tarefas pendentes e que foram resolvidas
22 SAS-SERVIDORES.3 pela atuagdo do SAS-SERVIDORES com prazo de 50% até 0,2
100% superior ao estabelecido no Catalogo de Servigos

0,95 [valor minimo
aceitavel]
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NiVEIS MiNIMOS DE SERVIGO (NMS)

Indicador

(Servico.ID) Definicao e férmula de calculo GID Nivel minimo de servigo

Técnicos de TIC.

Este indice é definido pela seguinte férmula: quantidade de
tarefas pendentes e que foram resolvidas pela atuagdo do
SAS-SERVIDORES com prazo de 50% até 100% superior
ao estabelecido no Catalogo de Servigos Técnicos de TIC /
quantidade remanescente de tarefas atribuidas e pendentes
ao SAS-SERVIDORES até o periodo.

indice mensal de tarefas pendentes e que foram resolvidas
pela atuagdo do SAS-SERVIDORES com prazo superior a
100% do estabelecido no Catalogo de Servigos Técnicos de
TIC.

Este indice é definido pela seguinte férmula: quantidade de
tarefas pendentes e que foram resolvidas pela atuagdo do
SAS-SERVIDORES com prazo superior a 100% do
estabelecido no Catalogo de Servicos Técnicos de TIC /
quantidade remanescente de tarefas atribuidas e pendentes
ao SAS-SERVIDORES até o periodo.

1,00 [valor minimo

23 SAS-SERVIDORES .4 o
aceitavel]

0,3

OBSERVACOES:

Descumprimentos reiterados dos indicadores: NOC.1, NOC.2, NOC.3, SAS-REDES.4, SAS-BACKUP4, SAS-DADOSA/4,
A SAS-VIRTUAL.4 e SAS-SERVIDORES.4 podem ensejar a aplicagdo de penalidades e caracterizar o descumprimento parcial ou total
do contrato.

13. DO FATURAMENTO DOS SERVICOS PRESTADOS

KXV. O pagamento dos servigos sera realizado mensalmente, somando os valores mensais referentes a prestagéo de servigos: NOC,
SAS-REDES, SAS-BACKUP, SAS-DADOS, SAS-VIRTUAL e SAS-SERVIDORES. Somando-se estes montantes e apds serem
subtraidos os descontos ocasionados pelo ndo atingimento dos niveis minimos de servigo e/ou multas tem-se o valor a ser
efetivamente pago, denominado VMP, Valor Mensal de Pagamento.

XVI. O Valor Mensal de Pagamento (VMP) sera igual ao somatério dos valores mensais de prestacao dos servigos (VMS) subtraidos

dos fatores de abatimento por desempenho de servigcos (FADS):

VMP = (VMS-NOC - FADS-NOC) + (VMS-SAS-REDES - FADS-SAS-REDES) + (VMS-SAS-BACKUP - FADS-SAS-BACKUP) +
(VMS-SAS-DADOS - FADS-SAS-DADOS) + (VMS-SAS-VIRTUAL - FADS-SAS-VIRTUAL) + (VMS-SAS-SERVIDORES
FADS-SAS-SERVIDORES) - (GLOSAS DERIVADAS DE PENALIDADES CONTRATUAIS)

Onde: VMP €0 Valor Mensal de Pagamento e

VMS € 0 Valor Mensal do Servico, estando VMS subdividido em VMS-NOC, VMS-REDES, VMS-BACKUP, VMS-DADOS,
VMS-VIRTUAL, VMS-SERVIDORES e

FADS € 0 Fator de Abatimento por desempenho de Servicos, estando FADS subdividido em FADS-NOC, FADS-REDES,
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FADS-BACKUP, FADS-DADOS, FADS-VIRTUAL € FADS-SERVIDORES.

KVIl.  As parcelas do Valor Mensal do Servigo (VMS) séo calculadas da seguinte forma:

A. O VMS-NOC (Valor Mensal do Servigo de monitoramento remoto dos ativos de infraestrutura de TIC) é formado pelo
preco fixo mensal do Servigco de monitoramento remoto dos ativos de infraestrutura de TIC, incluindo todos os custos
envolvidos;

B. O VMS-SAS-REDES (Valor Mensal do Servigo de administragéo e suporte a infraestrutura de ativos de rede) é formado
pelo preco fixo mensal do Servico de administragdo e suporte a infraestrutura de ativos de rede, incluindo todos os
custos envolvidos;

C. O VMS-SAS-BACKUP (Valor Mensal do Servigo de administragéo e suporte a infraestrutura de backup) é formado pelo
preco fixo mensal do Servico de administragdo e suporte a infraestrutura de backup, incluindo todos os custos
envolvidos;

D. O VMS-SAS-DADOS (Valor Mensal do Servigo de administragao e suporte a infraestrutura de armazenamento de dados)
é formado pelo precgo fixo mensal do Servigo de administracdo e suporte a infraestrutura de armazenamento de dados,
incluindo todos os custos envolvidos;

E. O VMS-SAS-VIRTUAL (Valor Mensal do Servigo de administragéo e suporte a infraestrutura de virtualizagdo e containers
de aplicagdes) é formado pelo preco fixo mensal do Servigo de administragdo e suporte a infraestrutura de virtualizagédo e
containers de aplicagdes, incluindo todos os custos envolvidos;

F. O VMS-SAS-SERVIDORES (Valor Mensal do Servigo de administragdo e suporte a infraestrutura de servidores Linux e
Windows) é formado pelo prego fixo mensal do Servigo de administragéo e suporte a infraestrutura de servidores Linux e
Windows, incluindo todos os custos envolvidos.

VIIl.  Os Fatores de Abatimento por Desempenho de Servigo (FADS) somente serdo computados quando os indicadores dos servigos
(INDICADORID) forem inferiores aos seus niveis minimos de servigos relacionados (NMSID), previstos neste documento.

XIX.  No calculo do FADS esta previsto uma ponderagao para cada indicador de nivel minimo de servigo, denominada de GID, com o
objetivo de adequar o pagamento pelo resultado atingido ao grau de importancia daquele indicador no contexto do servigo. O
GID sera utilizado nas situacdes em que o nivel minimo de servigo exigido para o indicador néo for efetivamente atingido. Nos

dS0S €M que O NIvel MINIMO ae Servico exigido 10r aunaido Ndo navera abaumenio € O D sera considerado zero

XC. Os Fatores de Abatimento por Desempenho de Servico (FADS) para os indicadores numéricos (metas estabelecidas em

percentuais ou decimais) sdo calculados da seguinte forma:

, n , NMS,,— INDICADOR,,
FADS do Servico(X)= D, VMSdo Servico(X )xGID %
D=1 NMS
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ADENDOS

ADENDO | - DOS MACROPROCESSOS DE INFRAESTRUTURA DE TIC EM MATRIZ RACI

Na tabela, a seguir, tem-se a relagdo de macroprocessos de infraestrutura de TIC em matriz RACI:

Descrigao

Responsavel

Aprovador

Consultor

Impactado

Monitoramento dos ativos de infraestrutura
de TIC

Leonardo Vilaga

Sérgio Limeira /
Enéas Ribeiro

Suporte contratado

TRT6

Administragéo e suporte a infraestrutura de
armazenamento de dados

André Hermenegildo

Sérgio Limeira /
Enéas Ribeiro

Suporte contratado

TRT6

Administragdo e suporte a infraestrutura de
ativos de rede de comunicagéo

Igor Marcel

Sérgio Limeira /
Enéas Ribeiro

Suporte contratado

TRT6

Administragdo e suporte a infraestrutura de
backup

André Hermenegildo

Sérgio Limeira /
Enéas Ribeiro

Suporte contratado

TRT6

Administragdo e suporte a infraestrutura de
virtualizag&o e containers de aplicagdes

André Hermenegildo /
Leonardo Vilaga

Sérgio Limeira /
Enéas Ribeiro

Suporte contratado

TRT6

Administragdo e suporte a infraestrutura de
servidores Windows e Linux

Leonardo Vilaga

Sérgio Limeira /
Enéas Ribeiro

Suporte contratado

TRT6

Administragao e suporte a infraestrutura de
Banco de dados

Francinildo Camilo

Sérgio Limeira /
Enéas Ribeiro

Suporte contratado

TRT6

Administragdo e suporte a infraestrutura de
ativos de seguranga da informagéo

Petrénio Gomes

Sérgio Limeira /
Enéas Ribeiro

Suporte contratado

TRT6

Administragéo e suporte a infraestrutura de
processamento de dados

André Hermenegildo

Sérgio Limeira /
Enéas Ribeiro

Suporte contratado

TRT6

10

Gerenciamento de mudancgas

Leonardo Vilaga

Sérgio Limeira /
Enéas Ribeiro

TRT6

1

Gerenciamento de processos de
infraestrutura de TIC

Sérgio Limeira / Enéas
Ribeiro

Sérgio Limeira /
Enéas Ribeiro

TRT6

12

Planejamento das contratagdes

Marcio Calado

Sérgio Limeira /
Enéas Ribeiro

TRT6

ADENDO Il - DOS ATIVOS DE INFRAESTRUTURA DE TIC DO TRT-6

Nas tabelas, a seguir, ttém-se relagdes dos ativos de infraestrutura de TIC do TRT-6:

PROAD n. 29888/2028 DOC 36PReawedfiiannaatdatiticidddeldssaop@a,
acesse 0 seguinte endereco eletrdnico e informe o codigo 2025. DLW HRTH:
https://proad.trt6.jus.br/proad/pages/consultadocumento.xhtml



PRRABINN215868002900C34
Cadastrado por FCRUZ - FABIANOGeaSINID MaRQICESAGIB EBHINDA ORI EANT

Juntado em 28/09/2025
EQUIPAMENTOS/HARDWARE A SEREM GERENCIADOS NESTA CONTRATAGAO
ID CATEGORIA DESCRIGAO SUPORTE SUPORTE COM
CONTRATADO |TROUBLESHOOTING
1 2 Switches core LAN Huawei S12704 SIM NAO
2 44 Switches Huawei S5720-52X SIM NAO
3 7 switches HP 5130-48G-4SFP+ JG976A SIM NAO
4 170 Access Point Alcatel 1301 e 1321 SIM SIM
5 gsggr&tﬁlsadoras Wireless virtuais - Omnivista OmniVista SIM SIM
6 288;0\5;:%5 point Ruckus 901-R610-WWO00 Zoneflex R610 SIM NAO
. REDESLAN AN |2 Controladoras  Wireless virtuais - L0S-VSZD-WW00 S NAG
RUCKUS VIRTUAL DATA PLANE 3.2

8 33 Switches EdgeCore ECS2100-28P SIM NAO
9 25 Switches EdgeCore ECS2100-28PP SIM NAO
10 47 Switches EdgeCore ECS2100-28T SIM NAO
11 36 Switches EdgeCore ECS4110-28T SIM NAO
12 8 Switches HP V1910-24G SIM NAO
13 ]Lsssv;/i;ch HPE OfficeConnect Switch 1920S 24G 2SFP SIM NAO
14 2x Huawei OceanStor Dorado 5000 V6 SIM NAO
15 2x Huawei Ocean Store H5300 SIM NAO
16 1x PureStorage FlashArray X70R4 SIM NAO
17 STORACES.E REPE  [4x Switches SAN Brocade G720 SIM NAO
18 4x Switches SAN Brocade 6505 NAO NAO
19 1x Tape Library Overland Storage NEO XL-Series - LTO7 SIM NAO
20 1x Tape Library IBM TS4300- LTO8 SIM NAO
21 2x Chassi HPE Synergy 12000 CTO Frame 10x Fan SIM NAO
22 11x HPE Synergy 660 Gen10 CTO Cmpt MdI SIM NAO
23 2x HPE Synergy 480 Gen10 CTO Cmpt Md SIM NAO
24 SERVIDORES 30x Servidores Dell PowerEdge R450 SIM NAO
25 3xServidores Dell PowerEdge R640 SIM NAO
26 2x servidores de rack LENOVO SR630 SIM NAO
27 1x servidor de rack HPE ProLiant DL360 Gen10 SIM NAO
28 SEGURANCA 2 Firewall em cluster Check Point Security Gateway 15600 SIM SIM
29 PP 350x Maquinas virtuais em ambiente VMware VSphere v8 - -
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30 160x Maquinas virtuais em ambientes Windows Hyper-V - -

31 4x Cluster Kubernetes - -

32 1x Servidor de Veeam Backup & Replication - -

SOFTWARES E/OU TECNOLOGIAS A SEREM GERENCIADOS NESTA CONTRATAGAO
ID CATEGORIA DESCRIGCAO SUPORTE SUPORTE COM
CONTRATADO |TROUBLESHOOTING

Distribuigdes Linux: Windows Server, CentOS, Oracle Linux,

1 Red Hat Enterprise Linux (RHEL) e demais distribuicdes SIM SIM
compativeis com RHEL (“Red Hat-like)

2 Servidores Web: Apache HTTPD, NGINX SIM SIM
3 Redes e servidores Balanceadores de carga e ingresse controller para SIM SIM
kubernetes: NGINX, HAProxy, Apache, Traefik e similares
5 Servigos essenciais: NTP, NFS, AutoFS, VSFPD, TFTP, DNS, SIM SIM

DHCP
6 Sistemas de cache distribuido: Memcached, Redis, etc. SIM SIM
Virtualizagéo do tipo
7 gh. P Docker, Docker Compose, Container SIM SIM
contéiner
8 Sistema de 0[guestragéo Kubernetes e similares SIM SIM
de Contéineres
9 Servidor de gplicag()es: JBoss, JBoss Wildfly e Red Hat SIM SIM
JBoss Enterprise
10 Infraestrutura de proxy reverso: Apache HTTPD com mod_jk, SIM SIM
mod_proxy e mod_cluster, Squid e NGINX
11 Infraestrutura Java EE Integragdo com SGBD PostgreSQL SIM SIM
12 Mensageria com uso do componente Message Broker SIM SIM
13 Servidor de aplicagdes: JBoss Wildfly e Red Hat JBoss SIM SIM
Enterprise Application Platform (EAP)
Ferramentas de Prometheus, Kibana e Graylog, Grafana, Elasticsearch,
14 inventario, monitoramento | Fluentd, Zabbix, Datadog, Amazon CloudWatch, SIM SIM
e geréncia OpenTelemetry e similares
Ferramentas de geréncia B -
15 de configuragéo e Git, Gitlab, Flux CD, Argo CD e similares NAO NAO
DevOps
Ferramentas de
16 Configuragdo de Ansible, Terraform, Puppet, Chef e similares SIM SIM
Infraestrutura
Ferramenta de L ~
17 Administracéo de Backup Veeam Backup & Replication v12 SIM NAO
18 Ferramenta de Vcenter 8, VMware ESXi 8, VMware Aria Operations 8, SIM NAO
19 Virtualizag&o Windows 2016 Datacenter + Hyper-V. NAO NAO
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Kubernetes Harbor Image Proxy Cache, Keycloak, Amazon X X

20 Outras ferramentas KMS, Hashicorp Vault e similares

ADENDO IIl - DAS CERTIFICAGOES E CURSOS EXIGIDOS PARA OS PRESTADORES DE SERVICOS

Na tabela a seguir tem-se a relagao de certificagbes e cursos exigidos para os técnicos da prestadora de servigos:

PROFISSIONAL DESCRIGAO DAS CERTIFICAGOES (*)

Certificagdo Linux LPIC-1;
Certificagdo VMware Certified Professional — VCP;
Certificacédo Certified Kubernetes Administrator (CKA):
Certificacdo Veeam Certified Engineer (VMCE) ou Certificacdo equivalente com Certificado de
Treinamento Oficial Veeam;
Certificagado Microsoft Windows Server 2016 ou superior;
Certificagdo CompTIA Network+ ou equivalente;
Certificacdo CompTIA “IT Fundamentals” ou “A+” ou superior;
Gestor/Técnico(s) de operagdes de | Certificagdo Fortinet NSE 7 SD-WAN ou equivalente;
Datacenter Certificagdo em fundamentos de redes Wireless, como ACFE — WLAN;
Certificagdo ITIL® (Information Technology Infrastructure Library) Foundation expedido por
Centros de Testes Autorizados.

Certificacdo em seguranca da informagédo, o curso sobre Seguranca da Informagdo devera

possuir ementa compativel com a do seguinte curso:
https://esr.rnp.br/cursos/fundamentos-de-sequranca-da-informacao-ead-parceria-oficial-ascend
-seq32/

ou ainda, possuir Certificagéo Information Security Foundation baseada na ISO/IEC 27002

(*) As certificagcdes acima deverado ser apresentadas quando da assinatura do contrato.
E admitida a acumulagio de certificados por profissional, assim como cada certificagio
podera ser de pelo menos um dos profissionais, empregados, sécios ou profissional
Obs.: vinculados a parceiro comercial da CONTRATADA. O profissional certificado ou ente a

" qual pertenga devera provar vinculo empregaticio, comercial ou societario junto a
CONTRATADA durante todo o periodo contratual. Caso os documentos se mostrem
insuficientes ensejardao fato caracteristico de quebra de cumprimento dos requisitos
contratuais por parte da LICITANTE/CONTRATADA.

ADENDO |V - DA VOLUMETRIA DE CHAMADOS E/OU INCIDENTES DE INFRAESTRUTURA DE TIC

XCl.  Seguem tabelas contendo volumetria de chamados e/ou incidentes de infraestrutura de TIC:
A. Volumetria de chamados no Assyst:

QUANTITATIVO DE CHAMADOS RESOLVIDOS POR MES NO SISTEMA ASSYST PELAS EQUIPES DE INFRAESTRUTURA DE
TIC DO TRT-6 RELACIONADAS A ESTA CONTRATAGAO

MES 2022 2023 2024 2025

PROAD n. 29888/2028 DOC 36PReaa edfiiannaatentititidddeldssiaopa,
acesse 0 seguinte endereco eletrdnico e informe o codigo 2025. DLW HRTH:
https://proad.trt6.jus.br/proad/pages/consultadocumento.xhtml




PRRAAMNN2T98651002D0D0CEA
Cadastrado por FCRUZ - FABIANOGeNaSINIh MaRQICESAGKE EDHINDRA ORIA EANT
Juntado em 25/09/2025

JAN 113 92 69 64
FEV 65 129 154 212
MAR 149 128 339 82
ABR 127 77 146 166
MAI 131 108 94 192
JUN 96 83 56 72
JUL 87 80 87 27
AGO 98 114 92 74
SET 116 117 50
ouT 99 232 131
NOV 143 112 103
DEZ 46 100 39
B. Volumetria de chamados no Jira:

QUANTITATIVO DE CHAMADOS RESOLVIDOS POR MES NO SISTEMA JIRA PELAS EQUIPES DE INFRAESTRUTURA DE TIC
DO TRT-6 RELACIONADAS A ESTA CONTRATACAO

2024 2025
SAS-REDES SAS-BACKUP | SAS-SERVIDORES / SAS-REDES SAS-BACKUP / SAS-SERVIDORES /
SAS-DADOS / MONITORAMENTO SAS-DADOS / MONITORAMENTO
MES SAS-VIRTUAL SAS-VIRTUAL
JAN 21 52 162 25 88 732
FEV 26 54 215 173 84 579
MAR 45 76 229 136 77 604
ABR 668* 290* 388* 108 101 500
MAI 144 106 469 91 127 490
JUN 128 46 491 83 100 268
JUL 60 63 397 129 91 184
AGO 55 88 327
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SET 50 113 685
ouT 60 125 779
NOV 82 82 381
DEZ 90 63 292

*Inicio da criagdo automatica de chamados pela ferramenta de monitoramento.

Observagao:
A média mensal de chamados fora do expediente interno do TRT-6 (das 7h as 17h00) é de 5% do total de chamados por més,

podendo variar para mais ou para menos.
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ANEXO XX - Planilha de calculo do Valor Mensal de Pagamento do
Servico de monitoramento remoto e gerenciamento compartilhado dos
ativos de infraestrutura de TIC (N3)
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Planilha de calculo do Valor Mensal de Pagamento N3

~ VALOR VALOR
ITEM | GRUPO DE SERVICOS DESCRICAO DO SERVICO UNID. TDE

¢ ¢ ¢ Q UNIT. (R$) | TOTAL (R$)
1 MONITORAMENTO Servigo de monitoramento dos ativos de infraestrutura de TIC (NOC). Mensal 30 1.000,00 30.000,00
2 Servigo de administragéo e suporte a infraestrutura de ativos de rede Mensal 30 1.000,00 30.000,00
3 Servigo de administragéo e suporte a infraestrutura de backup Mensal 30 30.000,00

(SAS-BACKUP). 1.000,00

GERENCIAMENTO Servico de adminisiraca e 3 infraestrutura d o d
4 COMPARTILHADO DE de(rj'vwoS:; Drz:gl(s)éagao e suporte a infraestrutura de armazenamento de Mensal 30 00000 30.000,00
INFRAESTRUTURA DE Saer\?'Zé de a_dm'n'str;.géo e suporte a infraestrutura de virtualizagao e —
TIC i ini u i utu virtualiz
5 containers de aplicacdes (SAS-VIRTUAL). Mensal | 30 1.000,00 | 30:000,00
Servigo de administragéo e suporte aos servidores Linux e Windows

6 (SAS-SERVIDORES). Mensal | 30 | 4 5np0p | 30-000,00
Total 6.000,00 | 180.000,00

OBS.: Os valores unitarios utilizados sdo apenas para efeitos de ilustragcdo dos calculos efetuados nesta planilha.
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Juntado em
NiVEIS MINIMOS DE SERVIGO (NMS)
indicador Nivel minimo de
ID (Servico.ID) Definigao e formula de calculo GID servigo
(NMS)
indice mensal da taxa de eventos de monitoramento registrados e encaminhados para o servico de
administragdo e suporte competente. 0,90 [valor minimo
1 NOC.1 Este indice é definido pela seguinte formula: quantidade de eventos de monitoramento registrados e 0,4 ’ aceitavel]
encaminhados para o servico de administracdo e suporte competente / quantidade total de eventos de
monitoramento no periodo.
indice mensal da taxa de incidentes de monitoramento registrados e encaminhados em até 7 (sete)
minutos desde sua ocorréncia para o servigo de administragdao e suporte competente. L.
. . . . , . . . 0,80 [valor minimo
2 NOC.2 Este indice é definido pela seguinte férmula: quantidade de eventos de monitoramento registrados e 0,3 aceitavel]
encaminhados em até 7 (sete) minutos desde sua ocorréncia para o servico de administracdo e suporte
competente / quantidade total de eventos de monitoramento no periodo.
indice mensal de tarefas escaladas com descricdo completa e correta para o servigo de administragdo e
suporte competente. 0,80 [valor minimo
3 NOC.3 Este indice é definido pela seguinte férmula: quantidade de tarefas escaladas com descricdo completa 0,3 ’ aceitavel]
e correta para o servico de administracdo e suporte competente / quantidade total de eventos de
monitoramento no periodo.
indice mensal de tarefas pendentes e que foram resolvidas pela atuagdo do SAS-REDES dentro do prazo
estabelecido no Catadlogo de Servigos. .
e . . , . . 0,50 [valor minimo
4 SAS-REDES.1 Este indice é definido pela seguinte formula: quantidade de tarefas pendentes e que foram resolvidas 0,4 aceitavel]
pela atuacdo do SAS-REDES dentro do prazo estabelecido no Catdlogo de Servicos / quantidade
remanescente de tarefas atribuidas e pendentes ao SAS-REDES até o periodo.
indice mensal de tarefas pendentes e que foram resolvidas pela atuagdo do SAS-REDES com prazo até
50% superior ao estabelecido no Catalogo de Servigos. L.
. .. . , . . 0,75 [valor minimo
5 SAS-REDES.2 Este indice é definido pela seguinte férmula: quantidade de tarefas pendentes e que foram resolvidas 0,1 aceitavel]
pela atuagdo do SAS-REDES com prazo até 50% superior ao estabelecido no Catalogo de Servigos /
guantidade remanescente de tarefas atribuidas e pendentes ao SAS-REDES até o periodo.
indice mensal de tarefas pendentes e que foram resolvidas pela atuagdo do SAS-REDES com prazo de
50% até 100% superior ao estabelecido no Catdlogo de Servicos. 0,95 [valor minimo
6 SAS-REDES.3 Este indice é definido pela seguinte férmula: quantidade de tarefas pendentes e que foram resolvidas 0,2 ’ aceitavel]
pela atuagdo do SAS-REDES com prazo de 50% até 100% superior ao estabelecido no Catalogo de
Servicos / quantidade remanescente de tarefas atribuidas e pendentes ao SAS-REDES até o periodo.
indice mensal de tarefas pendentes e que foram resolvidas pela atuacdo do SAS-REDES com prazo
superior a 100% do estabelecido no Catalogo de Servigos. 1,00 [valor minimo
7 SAS-REDES.4 Este indice é definido pela seguinte formula: quantidade de tarefas pendentes e que foram resolvidas 0,3 ’ aceitavel]
pela atuagao do SAS-REDES com prazo superior a 100% do estabelecido no Catalogo de Servigos /
de remans scen&gmdg,gg,gefas atribuidas e pendentes ao SAS-REDES até o periodo.
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indice mensal de tarefas pendentes e que foram resolvidas pela atuagdo do SAS-BACKUP dentro do
prazo estabelecido no Catalogo de Servigos.

8 SAS-BACKUP.1 |Este indice é definido pela seguinte formula: quantidade de tarefas pendentes e que foram resolvidas 0,4
pela atuacdo do SAS-BACKUP dentro do prazo estabelecido no Catélogo de Servicos / quantidade
remanescente de tarefas atribuidas e pendentes ao SAS-BACKUP até o periodo.

indice mensal de tarefas pendentes e que foram resolvidas pela atuacdo do SAS-BACKUP com prazo até
50% superior ao estabelecido no Catdlogo de Servigos.

9 SAS-BACKUP.2 |Este indice é definido pela seguinte férmula: quantidade de tarefas pendentes e que foram resolvidas 0,1
pela atuacdo do SAS-BACKUP com prazo até 50% superior ao estabelecido no Catalogo de Servigos /
guantidade remanescente de tarefas atribuidas e pendentes ao SAS-BACKUP até o periodo.

indice mensal de tarefas pendentes e que foram resolvidas pela atuagdo do SAS-BACKUP com prazo de
50% até 100% superior ao estabelecido no Catdlogo de Servicos.

10 SAS-BACKUP.3  |Este indice é definido pela seguinte formula: quantidade de tarefas pendentes e que foram resolvidas 0,2
pela atuagdo do SAS-BACKUP com prazo de 50% até 100% superior ao estabelecido no Catalogo de
Servigos / quantidade remanescente de tarefas atribuidas e pendentes ao SAS-BACKUP até o periodo.
indice mensal de tarefas pendentes e que foram resolvidas pela atuagdo do SAS-BACKUP com prazo
superior a 100% do estabelecido no Catdlogo de Servigos.

11 SAS-BACKUP.4 |Este indice é definido pela seguinte férmula: quantidade de tarefas pendentes e que foram resolvidas 0,3
pela atuagdo do SAS-BACKUP com prazo superior a 100% do estabelecido no Catalogo de Servicos /
guantidade remanescente de tarefas atribuidas e pendentes ao SAS-BACKUP até o periodo.

indice mensal de tarefas pendentes e que foram resolvidas pela atuagdo do SAS-DADOS dentro do
prazo estabelecido no Catalogo de Servigos.

12 SAS-DADOS.1 Este indice é definido pela seguinte férmula: quantidade de tarefas pendentes e que foram resolvidas 0,4
pela atuagdo do SAS-DADOS dentro do prazo estabelecido no Catadlogo de Servigos / quantidade
remanescente de tarefas atribuidas e pendentes ao SAS-DADOS até o periodo.

indice mensal de tarefas pendentes e que foram resolvidas pela atuagdo do SAS-DADOS com prazo até
50% superior ao estabelecido no Catdlogo de Servigos.

13 SAS-DADOS.2 Este indice é definido pela seguinte férmula: quantidade de tarefas pendentes e que foram resolvidas 0,1
pela atuacdo do SAS-DADOS com prazo até 50% superior ao estabelecido no Catalogo de Servigos /
guantidade remanescente de tarefas atribuidas e pendentes ao SAS-DADOS até o periodo.

indice mensal de tarefas pendentes e que foram resolvidas pela atuacdo do SAS-DADOS com prazo de
50% até 100% superior ao estabelecido no Catdlogo de Servigos.

14 SAS-DADOS.3 Este indice é definido pela seguinte formula: quantidade de tarefas pendentes e que foram resolvidas 0,2
pela atuagao do SAS DADOS com prazo de 50% até 100% superior ao estabelecido no Catédlogo de
"> PROAD n_29888/2028 DOC. 269Kk ngsgente de tarefas atribuidas e pendentes ao SAS-DADOS até o periodo.

acesse 0 seguinte endereco eletrdnico e mforme o] codlgo 2025. DUWRB YARTH:
https://proad.trt6.jus.br/proad/pages/consultadocumento.xhtml

0,50 [valor minimo
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0,75 [valor minimo
aceitavel]

0,95 [valor minimo
aceitavel]

1,00 [valor minimo
aceitavel]

0,50 [valor minimo
aceitavel]

0,75 [valor minimo
aceitavel]

0,95 [valor minimo
aceitavel]
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indice mensal de tarefas pendentes e que foram resolvidas pela atuagdo do SAS-DADOS com prazo
superior a 100% do estabelecido no Catdlogo de Servicos.

15 SAS-DADOS.4 Este indice é definido pela seguinte férmula: quantidade de tarefas pendentes e que foram resolvidas 0,3
pela atuacdo do SAS-DADOS com prazo superior a 100% do estabelecido no Catalogo de Servigcos /
guantidade remanescente de tarefas atribuidas e pendentes ao SAS-DADOS até o periodo.

indice mensal de tarefas pendentes e que foram resolvidas pela atuagdo do SAS-VIRTUAL dentro do
prazo estabelecido no Catdlogo de Servicos.

16 SAS-VIRTUAL.1 [Este indice é definido pela seguinte férmula: quantidade de tarefas pendentes e que foram resolvidas 0,4
pela atuagdo do SAS-VIRTUAL dentro do prazo estabelecido no Catdlogo de Servicos / quantidade
remanescente de tarefas atribuidas e pendentes ao SAS-VIRTUAL até o periodo.

indice mensal de tarefas pendentes e que foram resolvidas pela atuagdo do SAS-VIRTUAL com prazo
até 50% superior ao estabelecido no Catalogo de Servigos.

17 SAS-VIRTUAL.2 [Este indice é definido pela seguinte férmula: quantidade de tarefas pendentes e que foram resolvidas 0,1
pela atuacdo do SAS-VIRTUAL com prazo até 50% superior ao estabelecido no Catalogo de Servigos /
guantidade remanescente de tarefas atribuidas e pendentes ao SAS-VIRTUAL até o periodo.

indice mensal de tarefas pendentes e que foram resolvidas pela atuagdo do SAS-VIRTUAL com prazo de
50% até 100% superior ao estabelecido no Catdlogo de Servigos.

18 SAS-VIRTUAL.3 |Este indice é definido pela seguinte formula: quantidade de tarefas pendentes e que foram resolvidas 0,2
pela atuagdo do SAS-VIRTUAL com prazo de 50% até 100% superior ao estabelecido no Catalogo de
Servicos / quantidade remanescente de tarefas atribuidas e pendentes ao SAS-VIRTUAL até o periodo.
indice mensal de tarefas pendentes e que foram resolvidas pela atuagdo do SAS-VIRTUAL com prazo
superior a 100% do estabelecido no Catdlogo de Servigos.

19 SAS-VIRTUAL.4 [Este indice é definido pela seguinte férmula: quantidade de tarefas pendentes e que foram resolvidas 0,3
pela atuagdo do SAS-VIRTUAL com prazo superior a 100% do estabelecido no Catalogo de Servigos /
guantidade remanescente de tarefas atribuidas e pendentes ao SAS-VIRTUAL até o periodo.

indice mensal de tarefas pendentes e que foram resolvidas pela atuagdo do SAS-SERVIDORES dentro do
prazo estabelecido no Catalogo de Servigos.

20 | SAS-SERVIDORES.1 |Este indice é definido pela seguinte formula: quantidade de tarefas pendentes e que foram resolvidas 0,4
pela atuacdo do SAS-SERVIDORES dentro do prazo estabelecido no Catalogo de Servigos / quantidade
remanescente de tarefas atribuidas e pendentes ao SAS-SERVIDORES até o periodo.

indice mensal de tarefas pendentes e que foram resolvidas pela atua¢do do SAS-SERVIDORES com
prazo até 50% superior ao estabelecido no Catalogo de Servigos.

21 SAS-SERVIDORES.2 | Este indice é definido pela seguinte férmula: quantidade de tarefas pendentes e que foram resolvidas 0,1
pela atuagao do SAS-SERVIDORES com prazo até 50% superior ao estabelecido no Catalogo de Servigos
"l PROAD n_29888/2028 DOC 36AHHD ma .pqre%@g&grefas atribuidas e pendentes ao SAS-SERVIDORES até o periodo.

acesse 0 seguinte endereco eletrdnico e mforme 0 codigo 2025. DUWRB YAHRTHI:
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aceitavel]

0,75 [valor minimo
aceitavel]
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indice mensal de tarefas pendentes e que foram resolvidas pela atuagdo do SAS-SERVIDORES com
prazo de 50% até 100% superior ao estabelecido no Catalogo de Servigos.
22 | SAS-SERVIDORES.3 Este indice é definido pela seguinte férmula: quantidade de tarefas pendentes e que foram resolvidas 02 0,95 [valor minimo
pela atuagdo do SAS-SERVIDORES com prazo de 50% até 100% superior ao estabelecido no Catdlogo de ! aceitavel]
Servicos / quantidade remanescente de tarefas atribuidas e pendentes ao SAS-SERVIDORES até o
periodo.
indice mensal de tarefas pendentes e que foram resolvidas pela atuagdo do SAS-SERVIDORES com
prazo superior a 100% do estabelecido no Catalogo de Servigos. 1,00 [valor minimo
23 | SAS-SERVIDORES.4 |Este indice é definido pela seguinte formula: quantidade de tarefas pendentes e que foram resolvidas 0,3 ’

pela atuagdo do SAS-SERVIDORES com prazo superior a 100% do estabelecido no Catdlogo de Servicos
/ quantidade remanescente de tarefas atribuidas e pendentes ao SAS-SERVIDORES até o periodo.

aceitavel]

PROAD n. 29888/2028 DOC 36PReaavedfifiannaatantititdddaldestaopiaa,
acesse 0 seguinte endereco eletrdnico e informe o codigo 2025. DLW HRTH:
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FADS do Servico( X )= Y, VMSdo Servico( X )*GID BIANOORSESINID I8RQUIEASMEDES\DR CRUL EANT

D=1 NMSID Juntado em 28/09/2025
ABS(NMS -
NOC Descrigéo Qude NOC A | B |INDICADOR| \yg VMS | GID | INDICADOR)/| FADS
(A/B) NMS

B quantidade total de eventos de monitoramento no periodo. 10 NOC.1 9 10 0,90 0,90 NOC.1 1.000,00 | 0,4 - -
quantidade de eventos de monitoramento registrados e

A encaminhados para o servigo de administragdo e suporte 9 NOC.2 5 10 0,50 0,80 NOC.2 1.000,00 | 0,3 0,4 112,50
competente
quantidade de eventos de monitoramento registrados e
encaminhados em até 7 (sete) minutos desde sua

A ocorréncia para o servigo de administracéo e suporte 5 NOC.3 4 10 0,40 0,80 NOC.3 1.000,00 0.3 0.5 150,00
competente
quantidade de tarefas escaladas com descrigdo completa ou

A correta para o servigo de administragédo e suporte 4 FADS NOC 262,50
competente

ABS(NMS -
REDES Descrigéo Qtde REDES A | B |INDICADOR| y\yg VMS | GID | INDICADOR)/| FADS
(A/B) NMS

quantidade remanescente de tarefas atribuidas e pendentes

B a0 SAS-REDES até o periodo. 10 REDE.1 5 10 0,50 0,50 REDE.1 1.000,00 | 0,4 - -
quantidade de tarefas pendentes e que foram resolvidas

A pela atuagdo do SAS-REDES dentro do prazo estabelecido 5 REDE.2 3 5 0,60 0,75 REDE.2 1.000,00 | 0,1 0,2 20,00

no Catalogo de Servigos

quantidade de tarefas pendentes e que foram resolvidas
A pela atuagio do SAS-REDES com prazo até 50% superior 3 REDE.3 2 2 1,00 0,95 REDE.3 1.000,00 | 0,2 0,1 -
ao estabelecido no Catélogo de Servigos

quantidade de tarefas pendentes e que foram resolvidas
A pela atuagdo do SAS-REDES com prazo de 50% até 100% 2 REDE.4 0 0 0,00 1,00 REDE.4 1.000,00 | 0,3 1,0 -
superior ao estabelecido no Catalogo de Servigos
quantidade de tarefas pendentes e que foram resolvidas
A pela atuagdo do SAS-REDES com prazo superior a 100% 0 TOTAL 10 |[SALDO 0 FADS REDES 20,00
do estabelecido no Catalogo de Servigos

ABS(NMS -
BACKUP Descrigao Qude BACKUP A | B 'ND('Z';?OR NMS VMS | GID |INDICADOR)/| FADS
NMS
quantidade remanescente de tarefas atribuidas e pendentes
B a0 SAS-BACKUP até o periodo. 10 BACKUP.1 5 10 0,50 0,50 BACKUP.1 1.000,00 | 0,4 - -
quantidade de tarefas pendentes e que foram resolvidas
A pela atuagdo do SAS-BACKUP dentro do prazo estabelecido 5 BACKUP.2 2 5 0,40 0,75 BACKUP.2 1.000,00 | 0,1 0,5 46,67

no Catalogo de Servigos

quantidade de tarefas pendentes e que foram resolvidas
A pela atuagéo do SAS-BACKUP com prazo até 50% superior 2 BACKUP.3 2 3 0,67 0,95 BACKUP.3 1.000,00 | 0,2 0,3 59,65
ao estabelecido no Catalogo de Servigos

quantidade de tarefas pendentes e que foram resolvidas
A pela atuagéo do SAS-BACKUP com prazo de 50% até 100% 2 BACKUP.4 1 1 1,00 1,00 BACKUP.4 1.000,00 | 0,3 - -
superior ao estabelecido no Catalogo de Servigos
quantidade de tarefas pendentes e que foram resolvidas
A pela atuagéo do SAS-BACKUP com prazo superior a 100% 1 TOTAL 10 |SALDO 0 FADS BACKUP 106,32
do estabelecido no Catalogo de Servigos

PROAD n. 29888/2028 DOC 36PReawedfiiannaatdatiticidddeldssaop@a,
i acesse 0 seguinte endereco eletrdnico e informe o codigo 2025. DLW HRTH:




|NM —INDIC, ORI PRRAAMNN2T986£202DD0C38

FADS do Servico( X )= Y, VMSdo Servico( X )*GID BIANOORSESINID I8RQUIEASMEDES\DR CRUL EANT

D=1 NMSID Juntado em 28/09/2025
ABS(NMS -
DADOS Descrigo Qtde DADOS A | B |INDICADOR| \ys VMS | GID | INDICADOR)/| FADS
(A/B) NMS

quantidade remanescente de tarefas atribuidas e pendentes

B a0 SAS-DADOS até o periodo. 10 DADOS.1 5 10 0,50 0,50 DADOS.1 1.000,00 | 04 - -
quantidade de tarefas pendentes e que foram resolvidas

A pela atuagdo do SAS-DADOS dentro do prazo estabelecido 5 DADOS.2 0 5 0,00 0,75 DADOS.2 1.000,00 | 0,1 1,0 100,00
no Cataloao de Servicos
quantidade de tarefas pendentes e que foram resolvidas

A pela atuagéo do SAS-DADOS com prazo até 50% superior 0 DADOS.3 0 5 0,00 0,95 DADOS.3 1.000,00 | 0,2 1,0 200,00
ao estabelecido no Catalogo de Servigos
quantidade de tarefas pendentes e que foram resolvidas

A pela atuagéo do SAS-DADOS com prazo de 50% até 100% 0 DADOS 4 5 5 1,00 1,00 DADOS 4 1.000,00 | 0,3 - -
superior ao estabelecido no Catalogo de Servigos

quantidade de tarefas pendentes e que foram resolvidas
A pela atuagdo do SAS-DADOS com prazo superior a 100% 5 TOTAL 10 |SALDO 0 FADS DADOS 300,00
do estabelecido no Catalogo de Servigos

ABS(NMS -
VIRTUAL Descrigéo Qtde VIRTUAL A B LHIBlEBe S NMS VMS GID | INDICADORY)/ FADS
(A/B) NMS
quantidade remanescente de tarefas atribuidas e pendentes
B 10 VIRTUAL.1 3 10 0,30 0,50 VIRTUAL.1 1.000,00 | 0,4 0,4 160,00

ao SAS-VIRTUAL até o periodo.

quantidade de tarefas pendentes e que foram resolvidas
A pela atuagéo do SAS-VIRTUAL dentro do prazo 3 VIRTUAL.2 5 7 0,71 0,75 VIRTUAL.2 1.000,00 | 0,1 0,0 4,76
estabelecido no Catélogo de Servicos

quantidade de tarefas pendentes e que foram resolvidas
A pela atuagéo do SAS-VIRTUAL com prazo até 50% superior 5 VIRTUAL.3 0 2 0,00 0,95 VIRTUAL.3 1.000,00 | 0,2 1,0 200,00
ao estabelecido no Catélogo de Servigos

quantidade de tarefas pendentes e que foram resolvidas
A pela atuagéo do SAS-VIRTUAL com prazo de 50% até 100% 0 VIRTUAL.4 2 2 1,00 1,00 VIRTUAL.4 1.000,00 | 0,3 - -
superior ao estabelecido no Catalogo de Servigos
quantidade de tarefas pendentes e que foram resolvidas
A pela atuagéo do SAS-VIRTUAL com prazo superior a 100% 2 TOTAL 10 |SALDO 0 FADS VIRTUAL 364,76
do estabelecido no Catalogo de Servigos

ABS(NMS -
SERVIDORES Descrigao Qtde SERVIDORES A B IND(IgIAB[))OR NMS VMS GID | INDICADOR)/ FADS
NMS
quantidade remanescente de tarefas atribuidas e pendentes
B 20 SAS. SERVIDORES até 0 periodo. 10 SERVIDORES.1| 0 | 10 0,00 0,50 | |SERVIDORES.1| 1.000,00 | 0.4 1,0 | 400,00
quantidade de tarefas pendentes e que foram resolvidas
A pela atuagdo do SAS-SERVIDORES dentro do prazo 0 SERVIDORES.2 5 10 0,50 0,75 SERVIDORES.2 1.000,00 | 0,1 0,3 33,33

quantidade de tarefas pendentes e que foram resolvidas
A pela atuagéo do SAS-SERVIDORES com prazo até 50% 5 SERVIDORES.3 0 5 0,00 0,95 SERVIDORES.3 1.000,00 | 0,2 1,0 200,00
superior ao estabelecido no Catalogo de Servigos

quantidade de tarefas pendentes e que foram resolvidas
A pela atuagdo do SAS-SERVIDORES com prazo de 50% até 0 SERVIDORES.4 1 5 0,20 1,00 SERVIDORES.4 1.000,00 | 0,3 0,8 240,00
100% superior ao estabelecido no Catalogo de Servigos
quantidade de tarefas pendentes e que foram resolvidas
pela atuagéo do SAS-SERVIDORES com prazo superior a 1 TOTAL 6 |SALDO 4 FADS SERVIDORES| 873,33
100% do estabelecido no Catalogo de Servigos

>
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