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TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DO ACRE
Alameda Ministro Miguel Ferrante, 224 - Bairro Portal da Amazo6nia - CEP 69915-632 - Rio Branco - AC

TERMO DE REFERENCIA

. INTRODUCAO

Os servigcos que se pretende contratar sdo comuns, de especificagdes usuais no mercado, e, por assim serem, podem ser
licitados pela modalidade pregéo eletronico;

O objeto deste Termo de Referéncia tem a natureza de servigo Técnico de apoio ao usuario de informatica (helpdesk) (CBO
3172-10), com dedicagdo exclusiva de mao de obra, conforme justificativa constante do Estudo Técnico Preliminar.

A contratacdo adotara o regime de execugdao por postos de servigco, equivalendo cada posto a um funcionario;

A prestacdo dos servigos ndo gera vinculo empregaticio entre os empregados da empresa que venha a ser Contratada e a
Administracao Contratante, vedando-se qualquer relagdo entre estes que caracterize pessoalidade e subordinacao direta; e

Os quantitativos sdo os detalhados no item 5 deste Termo de Referéncia.

2. OBJETO

1.

Contratacdo imediata de pessoa juridica para servico de Central de Suporte e Servigos (Service Desk) e suporte, sustentacdo
e operacdo de servigos e infraestrutura de TIC para organizacdo, desenvolvimento, implantacdo e execucao continuada de
tarefas compreendendo atividades de suporte técnico 12 Nivel - Técnico de apoio ao usuario de informatica (helpdesk) (CBO
3172-10), a usuarios de solugoes de TIC do TRE-AC, abrangendo a execugdo de rotinas periddicas, registro, documentagao,
orientacdo e esclarecimento de duvidas, bem como andlise, diagndstico e atendimento de solicitagées e incidentes de
usudrios, para atender as necessidades da Sede do Tribunal Regional Eleitoral do Acre, Zonas da Capital e Zonas do interior
do Estado, conforme especificacbes e exigéncias estabelecidas neste Termo de Referéncia.

3. JUSTIFICATIVA

1.

10.
11.

Os usuérios do Tribunal Regional Eleitoral do Acre (TRE-AC) utilizam os recursos de Tecnologia da Informacdo e
Comunicagdo (TIC) tanto para a execucao das atividades-meio (administrativas) como para as atividades finalisticas
(envolvendo o acompanhamento e julgamento de processos judiciais). Esses servicos sdao considerados essenciais para a
execucao das atividades institucionais, de tal forma que sua indisponibilidade ou descontinuidade produziria impacto direto
ao desempenho da Organizacao.

O TRE-AC possui parque tecnoldgico bastante diversificado, em termos de hardware e software, contando com cerca de
238(duzentos e trinta e oito) usuarios de informatica em 9 (nove) cartérios eleitorais e seus postos e na sede do Tribunal. Esse
fato, aliado ao constante surgimento de novas solucdes de TIC, em funcdao da crescente evolugao tecnoldgica, exigem
disponibilidade permanente de servigos técnicos dedicados e especializados.

Atender a essa demanda por alta qualidade e eficiéncia com economia, confiabilidade, flexibilidade, agilidade e racionalizacao
de fluxos de trabalho, é preocupacdo constante da alta diregdao dos érgdos, o que tornou a Tecnologia da Informacédo
ferramenta estratégica que deve estar alinhada com as &reas de negdcios da Instituigdo.

A Secretaria de Tecnologia da Informagao (STI) do TRE-AC nao possui quadro de pessoal especializado em quantitativo
suficiente para execucgao dos servicos de Atendimento e Suporte Técnico aos usuarios de TI. A quantidade de servidores
efetivos se mostra totalmente insuficiente para absorver as atividades operacionais existentes nesta area.

O Decreto Lei n°® 200/67 que estabelece em seu art. 10 §7° “para melhor se desincumbir das tarefas de planejamento,
coordenacdo, supervisdo e controle e com o objetivo de impedir o crescimento desmesurado da maquina administrativa, a
Administracao procurara desobrigar-se da realizacdo material de tarefas executivas, recorrendo, sempre que possivel, a
execucao indireta, mediante contrato, desde que exista, na area, iniciativa privada suficientemente desenvolvida e capacitada
a desempenhar os encargos de execugdo”.

O objeto deste contrato é a contratacdo dos servigcos especializados em Tecnologia da Informagao, englobando processos de
atendimento aos usuérios e gestdo de servigos de TIC, segundo as recomendagOes do ITIL (Information Technology
Infraestructure Library) com vistas a atender, através de suporte técnico remoto e presencial, a todos os incidentes,
requisigoes de servigo de primeiro nivel de infraestrutura de tecnologia do TRE-AC.

E notério que, dentre as diversas tarefas que envolvem as demandas citadas, muitas, ainda que essenciais, sdo rotineiras e de
baixa complexidade. Outras, devido as suas caracteristicas especializadas, precisam ser delegadas a equipes de profissionais
especialistas e em numero suficiente para atender a enorme e crescente demanda de servigos, posto que a Tecnologia da
Informacdo e Comunicagdo passou a ser parte estratégica das Organizagdes. Assim sendo, por um lado possibilita-se a
liberacdo dos recursos proprios e mais qualificados do TRE-AC para se dedicarem as tarefas de gestdo e planejamento dos
recursos de TIC da Organizacao, bem como se prové o TRE-AC de uma equipe especializada e cuja dimensao possa atender as
necessidades do TRE-AC quanto ao suporte de infraestrutura de tecnologia.

Com o objetivo de atender as atuais e crescentes demandas de TI com celeridade, qualidade e eficiéncia, contemplando os
servicos de atendimento ao usudrio, suporte técnico e manutencdo de equipamentos de informaética e de infraestrutura
tecnoldogica do TRE-AC, faz-se imprescindivel a contratacdo de uma empresa prestadora de solugdo de Service Desk,
permitindo que os esforcos dos servidores do quadro efetivo do 6rgdo concentrem-se nas atividades de gestao.

Dessa forma, pretende-se em consonancia com a legislagdo vigente, manter os servidores do quadro efetivo do Tribunal nas
atividades de gestdo das politicas de TI, enquanto se executam as atividades operacionais e executivas correlatas de forma
indireta, mediante contrato.

A contratacgao estd prevista no Plano anual de Contratagées do TRE-AC, com o c6digo 070368.11;
A contratacgdo estd prevista no PDTI.

4. FUNDAMENTACAO LEGAL



1. A contratacdo tem fundamento juridico nos seguintes dispositivos:

Resolucao/TSE n? 23.702/2022;

Instrucao Normativa/SEGES n® 5/2017;

Instrucao Normativa/TRE-ACRE n® 56/2020;

Lei n? 8.666/93 e suas alteracoes e demais legislacdes pertinentes;

Lein? 10.520/2002, regulamentada pelo Decreto n.? 10.024/2019;

Lei Complementar n? 123/2006;

Decretos federais: 8.538/2015 e suas alteracdes pelo decreto 10.273/2020, 9.507/2018 e 10.024/2019.

No s wbhe

5. QUANTITATIVO DE POSTOS E LOCAIS DE EXECUCAO DOS SERVICOS:

1. Para atender as demandas referentes ao atendimento de todo Estado e ficardo lotados na Sede do TRE/AC, sera registrado o
seguinte quantitativo:

GRUPO | ITEM | ESPECIFICACOES UNIDADE | QUANTIDAD!

Servico de Central de Suporte e Servigos (Service Desk) e suporte,
sustentacao e operacao de servigos e infraestrutura de TIC para
organizacao, desenvolvimento, implantacdo e execucdo continuada
de tarefas compreendendo atividades de suporte técnico 12 Nivel
- Técnico de apoio ao usuario de informatica (helpdesk) (CBO 3172- | Posto 4
10), a usuarios de solucbes de TIC do TRE-AC, abrangendo a
execucgao de rotinas periddicas, registro, documentacdo, orientacao
e esclarecimento de duvidas, bem como analise, diagndstico e
atendimento de solicitagdes e incidentes de usuarios.

01

01 Servico de Central de Suporte e Servigos (Service Desk) e suporte,
sustentacdo e operacdo de servigos e infraestrutura de TIC para
organizacao, desenvolvimento, implantacdo e execucao continuada
02 de tarefas compreendendo atividades de suporte técnico 12 Nivel
- Técnico de apoio ao usuario de informatica (helpdesk) (CBO 3172-
10), a usuérios de solugbes de TIC do TRE-AC, abrangendo a
execucao de rotinas periddicas, registro, documentagdo, orientacdo
e esclarecimento de duvidas, bem como andlise, diagnoéstico e
atendimento de solicitagOes e incidentes de usuérios - para atender
as demandas do periodo eleitoral - postos temporarios

Posto 2

03 Horas Extras (50%), Para atendimento de Rio Branco. Unidade 448

04 Horas Extras (100%), Para atendimento de Rio Branco Unidade 896

2. Justifica-se o agrupamento dos itens pelo fato de que, na verdade, constituem um tnico servigo, divido em itens apenas com a
finalidade de facilitar a formulacao de propostas e o seu julgamento objetivo.

3. Todos os postos deverao ser locados na Sede do Tribunal no seguinte endereco: Alameda Min. Miguel Ferrante, n. 224, Bairro
Portal da Amazo6nia, CEP 69.915-632 - Rio Branco - Acre.

6. REQUISITOS DA CONTRATACAO

1. Enquadramento da categoria profissional que serdo empregada no servico, dentro da Classificacdo Brasileira de Ocupacdes
(CBO) - Técnico de apoio ao usuéario de informética (helpdesk) (CBO 3172-10).

2. Comprovar possuir, dentre outras, qualificacdo econdmico-financeira e capacidade técnica para a celebragédo do contrato, que
serda aferida por meio das exigéncias a serem estabelecidas no edital licitatorio, tais quais:

1. Qualificacao economico-financeira:

1. Balango Patrimonial do ultimo exercicio social exigivel, apresentado na forma da lei e regulamentos na data de
realizacdo do Pregédo, vedada sua substituigdo por balancetes ou balancos provisérios, podendo ser atualizado por
indices oficiais quando encerrados ha mais de 3 (trés) meses da data da sessdo publica de abertura do Pregdo;

2. Demonstracao do Resultado do Exercicio (DRE) relativa ao dltimo exercicio social exigivel, apresentado na forma da
lei

3. Certiddo negativa de feitos sobre faléncia, recuperacdo judicial ou recuperacgdo extrajudicial, expedida pelo
distribuidor da sede da licitante.

4. Declaragdo de contratos firmados com a iniciativa privada e com a Administracdo Publica, vigentes na data da
sessdo publica de abertura deste Pregao, conforme modelo a ser disponibilizado no instrumento convocatorio;

1. Caso o valor total constante na declaragdo de que trata o item 3 acima apresente divergéncia percentual
superior a 10% (dez por cento), para mais ou para menos, em relacdo a receita bruta discriminada na
Demonstracdao de Resultado do Exercicio (DRE), a licitante devera acrescentar as devidas justificativas,
conforme modelo constante da prépria declaragao.

2. Qualificacao Técnico-Operacional

1. Atestado(s) de Capacidade Técnica, fornecido(s) por pessoa juridica de direito publico ou privado, onde fique
comprovado que a licitante ja executou objeto compativel, em prazo e quantidades, com o que esta sendo licitado,
mediante a comprovagao de experiéncia minima de 12 (doze) meses na execugdo de objeto semelhante ao da
contratacao, sendo ser aceito o somatorio de atestados.



E admitida a apresentacdo de atestados referentes a periodos sucessivos ndo continuos, para fins da
comprovacao de que trata o subitem 6.2.1. acima, ndo havendo obrigatoriedade de os 12 (meses) anos
serem ininterruptos.

A aptidao para desempenho de atividade pertinente e compativel em caracteristicas e quantidades com o
objeto desta licitagdo, serd aferida mediante comprovacao de que a licitante gerencia ou gerenciou servigos
terceirizados com, no minimo, 06 (seis) postos de servigos vinculados as areas de suporte, sustentacdo e
operacao de servicos e infraestrutura de TIC.

Os atestados de capacidade técnica podem ser apresentados em nome da matriz ou da filial da empresa
licitante.

Os atestados de capacidade técnico-operacional deverdo referir-se a servigos prestados no ambito de sua
atividade econOémica principal ou secunddaria, especificadas no contrato social vigente.

Sera admitida, para fins de comprovacdo de quantitativo minimo do servigo, a apresentagdo de diferentes
atestados de servicos executados de forma concomitante, pois essa situacao se equivale, para fins de
comprovacdo de capacidade técnico-operacional, a uma Unica contratacao.

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

A licitante, caso solicitado pelo(a) Pregoeiro(a), deve disponibilizar todas as informacgGes necessarias a
comprovacdo da legitimidade dos atestados solicitados, apresentando, dentre outros documentos, cépia do
contrato que deu suporte a contratagdo, endereco atual da contratante, telefone e local em que foram
prestados os servigos.

7. VISTORIA (IN LOCO)

1. Nao é obrigatéria a vistoria aos locais de prestacdo dos servicos objeto desta licitacdo. No entanto, a licitante que desejar
fazer a vistoria deverda agenda-la junto a Coordenadoria de Infraestrutura - CIE, telefone (68) 3212-4401, das 08h as 14h,
horario do Acre, ou pelo e-mail: cie@tre-ac.jus.br.

8. DA SUBCONTRATACAO

1. Na&o sera admitida a subcontratacdo do objeto licitatério.

9. PROPOSTA

1. A empresa, para apresentagdo da proposta, devera considerar:

1. Salarios:

1. No minimo, o piso salarial acordado em acordo/convencao coletiva porventura existente no Estado do Acre;

2. Caso inexistente o acordo ou convengao mencionados acima, o valor do saldrio minimo vigente.

2. Encargos Sociais - conforme planilha aberta por item com percentuais, a ser apresentada pela empresa mais bem
classificada, sendo que o percentual referente a Riscos Ambientais do Trabalho (antigo SAT) deverd ser o
correspondente ao cédigo CNAE referente a atividade preponderante da empresa cadastrado no Ministério da

Previdéncia Social.
3. Vale-alimentacdo: considerando o total de 22 (vinte e dois) dias tteis ao més para efeito de estimativa de custos.
4. Uniformes - conforme Anexo I deste termo.
5. Vale transporte.

Para andlise da planilha de custos apresentada, serdo consideradas as aliquotas-padrdo de impostos, tributos ou
contribui¢ées, conforme legislagdo vigente. Caso a licitante goze de isengéo, beneficio ou se enquadre em condigcdao que lhe
permita recolhimento(s) com aliquota(s) diferenciada(s), devera informa-lo em sua proposta, justificando, assim, percentuais
diferentes daqueles usuais na composicao de custos.

Na elaboracdo de suas propostas, sugere-se aos interessados que se utilizem da planilha de custos e formacdo de precos

constante da Instrugdao Normativa SLTI/MPOG n.¢ 2, de 30 de abril de 2008 (Anexo II).

10. REQUISITOS GERAIS DOS SERVICOS DE TECNICO DE APOIO AO USUARIO DE INFORMATICA (HELPDESK) :

IDENTIFICADOR

REQUISITO

Requisito de
negécio - RNE1

Prover servigco de suporte técnico remoto e presencial ao usudario de Tecnologia da Informacao, com solugao
de atendimento via e-mail, nimero local para recebimento de chamadas de todas as unidades do TRE-AC,
registro de demandas em ferramenta GLPI de requisi¢cOes de servico e gestao de TIC, e administracao da base
de conhecimento.

Requisito de
negdcio - RNE2

Prover servigo de suporte técnico especializado aos servigos de TIC e a infraestrutura de TIC, ativos de
processamento de dados e ativos de redes de comunicagdo, com o atendimento dos critérios de seguranga e
de evolugdo tecnoldgica do parque computacional.

Requisito de
negécio - RNE3

Prover servigo de suporte técnico remoto e local prioritario aos usuarios de sistemas considerados criticos ou
sensiveis, de acordo com as classificagées de urgéncia e impacto.

Requisito de
negodcio - RNE4

Cumprir niveis minimos de servigo e propiciar aumento da disponibilidade dos sistemas e servigos.

Requisito de
negdcio - RNE5

Prestar servigcos alinhados as melhores praticas de mercado e de governo.

Requisito de

Sob a orientagdo e supervisao da CONTRATANTE, implantar e manter paginas web com indicadores, graficos

e dashhoards, centendo os dados. referentes, a verificagdo. dos niveis, minimos .de servico e dos demais



mailto:seade@tre-ac.gov.br;

negdcio - RNE6

indicadores chave de desempenho (KPIs), de acordo com o estabelecido neste Termo de Referéncia.

Requisito de

negdcio - RNE7

Apoiar a manutencdo e melhoria continua dos mecanismos de seguranga da informacdo e desempenho em
todos os aspectos do servico contratado.

Requisitos legais
-RLE1

A CONTRATADA deverd cumprir os requisitos legais estabelecidos em CONTRATO, bem como os requisitos
técnicos descritos no Termo de Referéncia e seus anexos I e II, Acordo de nivel de servigo e Catalogo de
servicos respectivamente.

Requisitos legais
- RLE2

Durante a vigéncia contratual, a CONTRATADA devera manter as condigbes e os critérios técnicos de
habilitacdo, conforme disposicao legal.

IDENTIFICADOR

REQUISITO

Requisitos legais
-RLE3

A CONTRATADA devera assumir a responsabilidade por todos os encargos e obrigagdes sociais previstas na
legislagdo social e trabalhista em vigor, obrigando-se a saldéa-las na época propria, vez que seus profissionais e
prepostos ndao manterao qualquer vinculo empregaticio com a CONTRATANTE.

Requisitos de

manutencao - | A CONTRATADA deverd prover garantia aos servigos prestados durante toda a vigéncia do CONTRATO.

RMA1

Requisitos A CONTRATADA deverd cumprir os prazos previstos, inclusive os descritos no Termo de Referéncia da

temporais - RTP1

Contratacdo, respeitando os prazos maximos estabelecidos e zelando pelo cumprimento dos Niveis e
acordos Minimos de Servigo Exigidos(ANEXO I e II) .

Requisitos de | Os servigos deverao ser prestados em conformidade com leis, normas e diretrizes relacionadas a Seguranca
seguranca da | da Informacao e Comunicacoes, em especial a I S O 27.001 e suas normas complementares, bem como a ISO
informacao -1 27.701 relacionada a protecao de dados pessoais, assim como a todos os normativos internos da
RSI1 CONTRATANTE que tratam do assunto, tais como a Politica de Seguranca da Informacao do TRE-AC.
Requisitos de A empresa contratada para prestar os servicos devera credenciar junto a CONTRATANTE seus profissionais
segurancga da : . T p
informacéo _ aut~or12ados a operar presenmalmqnte e remotamente nos sitios da CONTRATANTE, e também aqueles que
RSI2 terao acesso aos sistemas corporativos.
Requisitos de | A CONTRATADA deverd comprometer-se, por si e por seus funciondrios, a aceitar e aplicar rigorosamente
seguranca da | todas as normas e procedimentos de seguranca definidos na Politica de Seguranca da Informagao da
informacao - | CONTRATANTE - inclusive com a assinatura de termo apropriado de responsabilidade e manutencdao de
RSI2 sigilo.
A CONTRATADA devera comunicar a CONTRATANTE, com antecedéncia minima de 07 (sete) dias, qualquer
Requisitos de | ocorréncia de transferéncia, remanejamento ou demissdo de funciondarios envolvidos diretamente na execugao
seguranca da | dos servicos de suporte a infraestrutura, para que seja providenciada a revogacao de todos os privilégios de
informacao - | acesso aos sistemas, informagoes e recursos da CONTRATANTE. Caso algum funcionario fique por mais de 60
RSI4 dias sem atuar, local ou remotamente, no ambiente de TIC da TRE-AC, deve-se comunicar a CONTRATANTE
para avaliacao quanto ao desligamento deste colaborador da respectiva equipe da CONTRATATADA.
IDENTIFICADOR REQUISITO
Requisitos de
seguranca da | Todas as informacoes as quais a CONTRATADA tiver acesso em funcdao da execucdo dos servigos deverao ser
informacao - | tratadas como confidenciais, sendo vedada sua reproducdo, utilizacao ou divulgacdo a terceiros.
RSI5
SR:;E}Zgg; gg Os representantes, empregados e colaboradores da CONTRATADA deverao zelar pela manutencdo do sigilo
informacéo " | absoluto de dados, informacdes, documentos e especificacdes técnicas, que tenham conhecimento em razéo
dos servigos executados.
RSI6
Requisitos de Todas as informa(;(")(?s, imaggns e documentos a serem manuseados e utilizgdos sao de propriedade da
seguranca da CONTRATANTE e nao poderao ser repassados, copiados, alterados ou absorvidos pela CONTRATADA sem
informacéo . | expressa autorizacao da CONTRATANTE, de acordo com os termos cqnstantes em Termo de Sigilo a ser
RSI7 firmado entre a CONTRATANTE e a CONTRATADA. Caso haja autorizagao para o repasse de dados pessoais,
a CONTRATADA deve garantir mecanismos que permitam a rastreabilidade das informagoes compartilhadas.
i?;&l;zgg: gg C:ada profi§siona1 a servico da CONTRATADA devera estar ciente de que a estrutura computacional do c')rnglo
informacéo ~ | ndo podera ser utilizada para fins particulares, sendo que quaisquer agdes que tramitem em sua rede poderéo
ser auditadas.
RSI8
o A CONTRATADA devera atender, no que couber, aos critérios de sustentabilidade ambiental previstos na
Reqmsﬂ:qs ) Instrucao Normativa n2 01, de 19 de janeiro de 2010, da Secretaria de Logistica e Tecnologia da Informacéo,
;osc;olamblentals - | do Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestao - SLTI/MPOG, e do Decreto n2 7.746, de 05 de junho de
2012.




Os servigcos prestados pela CONTRATADA deverao pautar-se sempre no uso racional de recursos e

sRoecc%g;SrlrEgisentais _ | equipamentos, de forma a evitar e prevenir o desperdicio de insumos e material consumidos, bem como a
RSA2 geracao excessiva de residuos, a fim de atender as diretrizes de responsabilidade ambiental adotadas pela
CONTRATANTE.
Requisitos A CONTRATADA deverd instruir os seus empregados quanto a necessidade de racionalizagdo de recursos no
sogoambientais _ | desempenho de suas atribuicbes, bem como das diretrizes de responsabilidade ambiental adotadas pela
CONTRATANTE, autorizando a participacao destes em eventos de capacitagdo e sensibilizagdo promovidos
RSA3
pelo TRE-AC.
IDENTIFICADOR REQUISITO
Requisitos de | Os servigcos deverao ser prestados por empresa com experiéncia técnica comprovada, conforme critérios de
experiéncia e | habilitacao, na disponibilizacdo e sustentacao de infraestrutura de sistemas informatizados e no suporte
formacao da | técnico a usuarios, e que demonstre experiéncia anterior em desempenhar rotinas de operacao e monitoracao

equipe - REX1

de recursos tecnoldgicos semelhantes aos da CONTRATANTE.

Requisitos de
experiéncia e
formacao da

equipe - REX3

Os servigos deverdo ser executados por profissionais qualificados, sendo esta qualificagcdo aferida com base
em cursos de formacgdo e certificagdes oficiais, com experiéncia em diagndstico proativo de problemas em
ambientes complexos, e com a capacidade técnica necessaria para atender a complexidade especificada no
procedimento.

Requisitos de
experiéncia e
formacao da

equipe - REX3

Durante a execugao contratual, a CONTRATADA se obriga a manter as qualificagbes, certificagdes e
habilidades dos seus colaboradores diretamente envolvidos na prestagdo dos servigos, conforme estabelecem
os requisitos obrigatdrios para cada equipe especializada neste Termo de Referéncia.

Identificador

Requisito

Requisitos de
metodologia de
trabalho - RMT1

A metodologia de trabalho serd baseada no conceito de delegagdo de responsabilidade, onde a
CONTRATANTE ¢é responsavel pela gestdo e fiscalizagdo do contrato e pela atestacdo da aderéncia aos
padroées de qualidade exigidos, e a CONTRATADA como responsavel pela execugdo dos servigos e gestdo dos
seus recursos humanos.

Requisitos de
metodologia de
trabalho - RMT2

A CONTRATADA devera executar os servigos seguindo os processos, padroes e procedimentos descritos na
Base de Conhecimento da CONTRATANTE.

Requisitos de
metodologia de
trabalho - RMT3

Os chamados para a prestacdo dos servigos serao feitos por intermédio de ferramenta de requisi¢Oes de
servico e gestdao de TIC, sendo seu registro inicial, assim como qualquer interacdo, via e-mail, portal de
servicos e numero local para recebimento de chamadas das unidades do TRE-AC. Qualquer um dos canais
citados podera ser utilizado durante as tratativas das requisi¢ées e incidentes, com seus respectivos historicos
devidamente registrados na ferramenta GLPI.

Requisitos de
metodologia de
trabalho - RMT4

Durante a execucgao das tarefas, deverao ser observadas todas as boas praticas para garantir a disponibilidade
dos Servigos de TIC sistemas e ambientes computacionais, a migragao eficaz e transparente dos recursos, a
execucgao de todas as andlises proativas e a verificacdo do desempenho de todos os ativos de TIC impactados
pela atividade.

Requisitos de
metodologia de
trabalho - RMT5

Ao executar as atividades, a CONTRATADA devera manter atualizados todos os status de atualizagdo e os
registros correspondentes na ferramenta de requisicées de servigo e gestdo de TIC, e também nas bases de
conhecimentos e de configuracao dos ativos de TIC.

Requisitos de
metodologia de
trabalho - RMT6

Todas as atividades devem estar de acordo com as especificacdes e melhores praticas dos fabricantes dos
equipamentos/softwares e com as recomendacdes de organizacdes padronizadoras do segmento, desde que
ndo entrem em conflito com os padroes, procedimentos e documentacdo definida pela CONTRATANTE.

Requisitos de
metodologia de
trabalho - RMT7

Os servigos deverdo ser prestados tendo como referéncia as boas praticas nacionais e internacionais voltadas
para tecnologia da informacgdo, preconizadas por modelos como ITIL v3 ou superior e COBIT v5 ou superior.

1. Os servigos objeto desta contratagdo deverao ser prestados de forma continuada, executados segundo os critérios de
qualidade e niveis minimos de servigo exigidos — conforme defini¢es previstas neste Termo de Referéncia e em seus anexos.
Entendem-se como servicos continuados, aqueles cuja interrupcao possa comprometer a continuidade das atividades da
Administracdo e cuja necessidade de contratacdo deva estender-se por mais de um exercicio financeiro e continuamente. A
CONTRATADA podera sugerir alteragdes nas metodologias, técnicas e ferramentas. As sugestdes serdo analisadas e poderdo
ser homologadas pela CONTRATANTE e incorporadas ao acervo técnico, sem 6nus adicional.

2. Todas as competéncias de qualificagdo dos colaboradores envolvidos - como certificagbes profissionais, formacgdo e
experiéncia - estdo diretamente ligados a qualidade que os servigos de TIC do TRE-AC exigem e devem ser prestados. Ainda,
a exigéncia de habilidades em plataformas tecnoldgicas especificas leva em consideracdo a especificidade do ambiente
computacional da CONTRATANTE, dentro de toda sua complexidade, a criticidade de equipamentos e servigcos, a
essencialidade de seus servigos publicos, dentre outros fatores. Portanto, consideramos que as qualificagdes especificadas sdo
as minimas necessarias para atender as necessidades da CONTRATANTE dentro dos padroes de qualidade requeridos e que

ja exigidos.

3. Além de seu aspecto quantitativo, os servicos de TIC devem ser prestados com qualidade, controle e melhorias constantes,
por meio da implantacdo e aplicagdo continuada das melhores praticas de Gerenciamento de Servicos de TIC, com base nos
processos e padroes aceitos internacionalmente e documentados em ITILv3 ou superior.




Com a recente chegada da biblioteca ITIL 4, a CONTRATANTE pode requerer da CONTRATADA que processos e padroes
sejam atualizados ou incluidos para adaptar a essa nova biblioteca. Todas as equipes especializadas devem estar preparadas
para a utilizagdo do ITIL 4. Qualquer 6nus proveniente da implantacdo da nova biblioteca, com seus novos processos e
padrdes, sera de responsabilidade da CONTRATADA respeitando o escopo definido nesse TR.

Condigoes gerais dos servigcos

Os empregados terdo vinculo formal de emprego com a empresa contratada.

Os empregados deverdo ter registros em Carteira de Trabalho e Previdéncia Social.
Atuarao na Sede Administrativa do TRE.

e

Formacao e qualificacao profissional e pessoal exigidas
1. Idade minima de 18 anos.
Ensino médio completo.
Quitacao com o servigco militar, se do sexo masculino.
Quitacao com a Justica Eleitoral.
Certiddao negativa de distribuigao criminal nos ambitos da Justica Federal e Estadual.
Cursos técnicos em informatica
Experiéncia comprovada em suporte técnico

Experiéncia com atendimento ao usuério
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Conhecimentos basicos de informatica, mediante a comprovacao de cursos de Windows, Word, Excel, internet e
correio eletronico, no minimo.

5. Habilidades e competéncias pessoais necessarias

Redacao propria e conhecimento de estética na elaboracdo de expedientes.
Cultivo da ética profissional.

Demonstrar criatividade.

Demonstrar responsabilidade.

Demonstrar solidariedade.
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Demonstrar iniciativa, dinamismo e discricao.

11. ESCALA DE FERIAS:

1.

A contratada deverd apresentar, a partir do primeiro periodo aquisitivo de férias, escala de férias de seus empregados com o
respectivo substituto, obedecendo a uma légica em que um mesmo Assistente possa substituir, por 12 (doze) meses seguidos,
os que forem entrando em gozo de férias numa sequéncia mensal, tomando como parametro a tabela abaixo. Os substitutos
serdo em numero igual ao dos Assistentes em férias no mesmo més e deverao iniciar as substituigées 7(sete) no mesmo dia da
entrada em férias dos substituidos;

12. JORNADA DE TRABALHO E EXECUCAO DO OBJETO

A jornada dos servigos a serem prestados sera de 8 (oito) horas diarias e 44 (quarenta e quatro) horas semanais.

Os servigos deverdo ser prestados nos locais indicados em escala de 8 (oito) horas diarias de segunda a sexta-feira e, quando
houver necessidade, 4 (quatro) horas aos sdbados. Portanto, sera necessario que a contratada fornega 4 (quatro) vales
transportes nos dias tteis e 2 (dois) nos sabados.

Quando houver necessidade, a critério da Administragéo, podera haver prestacdo de servigos extraordindarios, aos sabados,
domingos e feriados

Em havendo a necessidade de prestacdo de servigo extraordinario no dias uteis, em fungédo do periodo eleitoral e/ou de outras
situacoes especificas que o exija, a jornada didria se fard com o intervalo minimo 1 (uma) hora para descanso. Nesses casos
serao pagos servigo extraordindrios ao que exceder o limite da jornada didria somado ao intervalo de descanso de 1(uma)
hora, nao podendo o servigo extraordinario, exceder a duas horas na semana e dez horas em finais de semana, resguardado o
descanso semanal remunerado, nos termos dos artigos 71 e 59 da CLT

Os servigos serdo executados no mesmo horario de expediente do Tribunal.

1. Por necessidade dos servicos, devidamente justificado e tempestivamente comunicado, o horario da prestacdo dos
servigos podera ser alterado, levando em consideracao o interesse do Tribunal e a legislagdo em vigor;

2. Os valores por postos de servigos que ficarem descobertos nas hipdteses das faltas legais por periodo inferior ou igual a
sete dias, nao substituidos trés dias, serdo glosados do faturamento, nos demais casos, a CONTRATADA devera
providenciar a disponibilizagdo de um substituto, cujas qualificagcGes sejam iguais ou superiores aquelas definidas para o
servigo, no prazo maximo de 24 (vinte e quatro) horas, ap6s a comunicagdo do CONTRATANTE.

A execugdo dos servigos sera iniciada tao logo o pregdo seja concluido, e o contrato assinado.
PREPOSTO

1. A CONTRATADA devera indicar, mediante declaragdo, representante administrativo, aceito pela fiscalizagdo, durante o
periodo de vigéncia do contrato, para representd-la administrativamente, sempre que for necessario. Na declaragdo
deverd constar o nome completo, nimero do CPF e do documento de identidade, além dos dados relacionados a sua
qualificacao profissional;

2. A CONTRATADA também devera nomear um preposto, no local da execugao do servigo, visando agilizar os contatos com
os representantes da Administragdo durante a execugdo do contrato, bem como controlar a frequéncia de seus
profissionais, providenciar a substituicdo nos casos de auséncia de profissionais no respectivo posto de trabalho, atender
aos empregados em servico, com a entrega de contracheques, vales-transportes, folhas de ponto, dentre outras
providéncias necessarias a boa execugao do contrato;

3. O representante da empresa devera estar apto a esclarecer as questdes relacionadas as faturas dos servigos prestados,
bem como a documentagdo de comprovagao de regularidade econémico financeira;

4. A CONTRATADA orientard o seu preposto auanto a necessidade de acatar as orientacées da Administracdo, inclusive



8.

quanto ao cumprimento das Normas Internas e de Seguranca e Medicina do Trabalho.
FORNECIMENTO DE UNIFORME

1. A CONTRATADA devera providenciar para que os profissionais contratados se apresentem no local de prestacao dos
servigos, trajando uniforme e cracha que identifique a empresa;

2. O uniforme a ser fornecidos as expensas da contratada, deverdo ser entregues ao empregados até 10 (dez) dias, a
contar do inicio da prestacdo dos servigos, e serd composto de uma camiseta tipo polo unissex manga curta em
malha piquet, nas cores preta e branca;

3. Para os postos continuados, deverao ser entregues 4 (quatro) camisetas, por empregado, a cada periodo de 12(doze)
meses,

Para os postos temporario, deverao ser entregues 3 (trés) camisetas por empregado, em fornecimento unico.

5. Os uniformes deverao ser entregues aos empregados mediante recibo (relacdo nominal), cuja copia devera ser entregue
ao gestor de execucao pelo preposto da empresa que atuar no local da execugao

1. O custo do uniforme ndo podera ser repassado ao ocupante do posto de trabalho;

13. OBRIGACOES DA CONTRATADA

10.

11.

12.
13.
14.

15.

16.

Executar por intermédio de seus empregados, os servigos constantes do objeto deste Termo de Referéncia.

A partir da assinatura do Contrato, assumir as despesas decorrentes da execucao dos servicos descritos neste termo, tais
como:

1. Salérios; Seguros de acidentes; Taxas, impostos e contribuigdes; Indenizagbes; Auxilio-alimentacdo; Vale-transporte e
outras que porventura venham a ser criadas e exigidas por Lei ou Convencao Coletiva de Trabalho.

A partir do inicio da execugdo do contrato, manter preposto, aceito pela Administracdo, no local da execucgao dos servicos,
para representa-lo na execucgdo do contrato, também devendo:

1. Ser acessivel ao CONTRATANTE, por intermédio de telefones fixos e celulares;
2. Realizar o acompanhamento diario dos servigos;

3. Manter a ordem, a disciplina, o respeito, perante todo o pessoal da CONTRATADA, orientando e instruindo os
empregados quanto a forma de agir, visando um ambiente de trabalho harmonioso;

4. Providenciar junto a CONTRATADA as aplicagOes de adverténcias, suspensoes ou devolugoes de profissionais que nao
cumprirem com suas obrigacoes, cometerem atos de insubordinacéao, indisciplina ou desrespeito;

5. Observar e orientar os profissionais, inclusive os supervisores (encarregados), quanto ao correto uso dos crachas de
identificacao, promovendo, perante a respectiva CONTRATADA, a correcao das falhas verificadas;

Fiscalizar o cumprimento dos horarios e frequéncia dos profissionais;

7. Atender aos empregados em servigo, com a entrega de contracheques, vale-transporte, vale-alimentacdo, folhas de
ponto, entrega de aviso prévio, adverténcias, etc.; e

8. Emitir relatdrios que forem solicitados pelo CONTRATANTE.

Permitir que o CONTRATANTE exerca a mais ampla e completa fiscalizacdo sobre os servigos prestados pelos seus
empregados, podendo para isso:

1. Examinar as carteiras profissionais dos empregados, para fins de comprovacao do registro de funcao profissional e valor
do salério;

2. Solicitar diretamente aos empregados que informem se seus salarios estdo sendo pagos em dia e se os recolhimentos
constam nos sistemas do Governo Federal.

Cada empregado deverd ser formalmente apresentado pela contratada em local e horario conforme orientacdo do gestor.

Apresentar, no primeiro dia de ingresso do empregado em servico, a documentacdo que comprovem as
condicles, qualificacoes e formacao previstas nos itens e deste TR, além do contrato de trabalho, termo de ciéncia de
confidencialidade e declaracao de opc¢do por vale transporte.

Manter os empregados, quando em hordrio de trabalho nas dependéncias do TRE, nos respectivos postos de trabalho, de
forma condizente com o servigo a executar e identificados mediante uso permanente de uniformes e crachas, a serem
fornecidos pela Contratada, no méaximo até 20 dias apos o inicio da execugao contratual.

O controle de frequéncia adotado pela CONTRATADA ndo impede que o CONTRATANTE utilize, paralelamente, meios
eletronicos proprios para acompanhar o cumprimento dos horarios de funcionamento dos postos de trabalho;

Controlar os servigos a serem realizados em horas suplementares as inicialmente contratadas que se fizerem necessarios nos
postos de trabalho: limite de 02 (duas) duas horas didrias de segunda a sexta-feira; aos sdbados, domingos e feriados, 10 (dez)
horas diarias, com uma hora de intervalo no funcionamento do posto de trabalho. Em anos eleitorais, essa programacao
poderd ser alterada. Em todos os casos, sera observado o limite maximo de 60 (sessenta) horas suplementares mensais.
Considera-se servigo em horas suplementares aquele que exceder a quantidade de horas semanal estabelecida neste termo.

Cumprir rigorosamente toda a legislacao aplicavel a execugao dos servigos contratados, como também aquelas referentes a
seguranca e a medicina do trabalho.

Acatar as alteracoes de horarios dos postos de trabalho, as quais estdo sujeitas conforme as necessidades de servigco do TRE,
desde que nao seja ultrapassada a quantidade de horas semanal ou mensal do posto de trabalho.

Apresentar plano de férias dos seus empregados ao CONTRATANTE, para fins de aprovacao, observando:
Gozo de férias de um ou mais postos de trabalho podera ser definido juntamente com o CONTRATANTE.

A necessidade de cobertura dos postos de trabalhos dos empregados em gozo de férias sera definida pelo(s) Gestor(es) do(s)
Contrato(s) e comunicada a Contratada(s) no prazo méaximo de 20 dias antes do inicio das férias, devendo ocorrer glosa da
fatura quando nao houver a referida cobertura.

Manter sigilo, sob pena de responsabilidade civil, penal e administrativa, sobre todo e qualquer assunto de interesse do
CONTRATANTE ou de terceiros, que tomar conhecimento em razao da execucdo do objeto deste contrato, devendo orientar
seus empregados nesse sentido.

Respeitar durante toda a execucao contratual os seguintes prazos:



17.

18.

1. No primeiro dia de ingresso do empregado em servico, comprovar o registro deste em Carteira de Trabalho e
Previdéncia Social;

2. Em até 30 (trinta) dias apos o inicio da execugdo da atividade no posto de trabalho, apresentar comprovante de
cadastramento do empregado no PIS/PASEP;

3. Em até 60 (sessenta) dias do inicio da execucgao do contrato, ou da admissao do empregado, apresentar ao Gestor do
Contrato, original e cdpia das apolices de seguro contra acidentes pessoais, em favor dos seus empregados,
mantendo-as em vigor durante o periodo de vigéncia do contrato e 90 dias apds encerrado o contrato.

4. Mensalmente, pagar até o 52 (quinto) dia util do més subsequente ao vencido, os salarios dos empregados.

1. Na hipétese de fornecimento de auxilio-alimentagdo aos empregados, o pagamento deste beneficio devera ser feito
no mesmo prazo que o do salario do respectivo més.

5. Mensalmente, entregar ao Gestor do Contrato:
1. Até o 102 util subsequente a prestacdo do servico :
1. Arespectiva nota fiscal dos servicos prestados, acompanhada das seguintes comprovacoes:

1. os comprovantes de pagamentos de fornecimento de auxilio alimentacdo, nos quais deverdo constar: nome
e matricula do empregado, data da entrega, bem como a quantidade e o valor dos auxilios.

2. copias da folha de pagamento e dos contracheques, devendo estes estarem acompanhados de recibo de
entrega assinado pelo empregado

1. os comprovantes de pagamentos de salarios sé serao aceitos por meio de depdsito bancario em nome
do empregado; Caso o pagamento de tais beneficios ndo ocorra por meio de compensagao bancaria
deverda ser apresentado documento contendo as assinaturas dos empregados atestando o
recebimento.

2. Comprovar, a partir do segundo més da prestacdo dos servicos, os pagamentos referentes ao recolhimento
das Contribuicoes Previdenciarias (INSS) e do FGTS, correspondentes ao més anterior ao faturamento.

6. Semestralmente, até o 102 dia util do més, fornecer uniformes aos empregados, conforme especificagdes e quantidades
constantes do Anexo I.

1. A entrega de uniformes e crachas deverd ser feita nas dependéncias do Contratante, na presenca do Gestor do
Contrato.

7. Semestralmente, até o 102 dia util do més, entregar ao Gestor do Contrato:
1. Copias de extratos de FGTS e de recolhimentos de INSS em nome cada empregado.

1. Essa documentacdo também deverd ser entregue por ocasido do encerramento das atividades do empregado
no posto de servigo, quer ele continue como empregado da contratada, quer tenha seu contrato de trabalho
encerrado, e também quando do ingresso do empregado no posto de servigos, caso j& seja funcionario da
Contratada;

8. A qualquer tempo, comunicar ao Gestor do Contrato, por escrito, por intermédio do preposto ou supervisores
(encarregados), quando forem verificadas condigées inadequadas de execucao dos servigos ou a iminéncia de fatos que
possam prejudicar a perfeita execucao do contrato.

Manter, sob a administracao do Banco do Brasil S.A, fundo de reserva com depdsitos mensais correspondentes aos encargos
trabalhistas e previdenciarios, conforme Resolugdo n.2 169/2013 do Conselho Nacional de Justica.

Autorizar o Contratante, no momento da assinatura do contrato, a efetuar o desconto na fatura e o pagamento direto
dos salarios e demais verbas trabalhistas aos trabalhadores, quando houver falha no cumprimento dessas obrigagdes
por parte da contratada, até o momento da regularizacao, sem prejuizo das sancées cabiveis.

14. OBRIGACOES DO CONTRATANTE:

1.

10.

11.

12.

Nomear gestores e respectivos substitutos, com o objetivo de executar a geréncia e a fiscalizacao do contrato, de acordo com
as competéncias previstas em normas internas, combinadas com as disposi¢Oes previstas legalmente e no Manual de Gestédo
de Contratos Administrativos da Justica Eleitoral, bem como no edital de licitagao.

Fiscalizar e acompanhar a execucgdo dos servigcos por meio dos gestores e fiscais designados.

Atestar os servigos prestados no prazo maximo de 02 (dois) dias uteis a contar do recebimento da fatura, desde que nao
haja fato impeditivo para o qual, de alguma forma, tenha concorrido a CONTRATADA.

Comunicar a CONTRATADA qualquer ocorréncia relacionada com a execugdo dos servigos.

Fornecer, nos locais de execugdo dos servigos o mobilidrio e os equipamentos necessarios a execugdo dos servigos, bem como
crachas de identificacao de visitantes e livros de controle de ingresso de pessoas, podendo substituir o controle manual pelo
controle informatizado, mediante a disponibilizacdo de aplicativos de informatica préprios.

Rejeitar, no todo ou em parte, servicos executados em desacordo com o contrato.

Efetuar o pagamento mediante crédito em conta corrente, por intermédio de ordem bancdaria, em até 30 (trinta) dias
corridos, a contar do recebimento da fatura.

Prestar todas as informacgdes que venham a ser solicitadas pela CONTRATADA, relacionadas a execucao dos servicos.

Exigir o cumprimento de todas as obrigacdes assumidas pela Contratada, de acordo com as clausulas contratuais e os termos
de sua proposta;

Exercer o acompanhamento e a fiscalizacdao dos servigos, por servidor especialmente designado, anotando em registro
proprio as falhas detectadas, indicando dia, més e ano, bem como o nome dos empregados eventualmente envolvidos, e
encaminhando os apontamentos a autoridade competente para as providéncias cabiveis;

Notificar a Contratada por escrito da ocorréncia de eventuais imperfeigdes, falhas ou irregularidades constatadas no curso da
execucao dos servicos, fixando prazo para a sua correcdo, certificando-se que as solucoes por ela propostas sejam as mais
adequadas;

Nao permitir que os empregados da Contratada realizem horas extras, exceto em caso de comprovada necessidade de
servigo, formalmente justificada pela autoridade do 6rgao para o qual o trabalho seja prestado e desde que observado o limite
da legislacgao trabalhista;



13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

Pagar a Contratada o valor resultante da prestagdo do servigo, no prazo e condicbes estabelecidas neste Termo de
Referéncia;

Efetuar as retencgdes tributarias devidas sobre o valor da Nota Fiscal/Fatura da contratada, no que couber, em conformidade
com o item 6 do Anexo XI da IN SEGES/MP n. 5/2017.

Nao praticar atos de ingeréncia na administragdo da Contratada, tais como:

1. exercer o poder de mando sobre os empregados da Contratada, devendo reportar-se somente aos prepostos ou
responsaveis por ela indicados, exceto quando o objeto da contratagdo previr o atendimento direto, tais como nos
servigos de recepgao e apoio ao usuario;

direcionar a contratacao de pessoas para trabalhar nas empresas Contratadas;

promover ou aceitar o desvio de funcdes dos trabalhadores da Contratada, mediante a utilizacao destes em atividades
distintas daquelas previstas no objeto da contratagdo e em relagdo a fungdo especifica para a qual o trabalhador foi
contratado; e

4. considerar os trabalhadores da Contratada como colaboradores eventuais do proprio érgao ou entidade responsavel pela
contratacdo, especialmente para efeito de concessdo de didrias e passagens.

fiscalizar mensalmente, por amostragem, o cumprimento das obrigacdes trabalhistas, previdenciarias e para com o FGTS,
especialmente:

1. A concessao de férias remuneradas e o pagamento do respectivo adicional, bem como de auxilio-transporte e auxilio-
alimentacao, quando for devido;

2. O recolhimento das contribuicOes previdenciarias e do FGTS dos empregados que efetivamente participem da execucao
dos servigos contratados, a fim de verificar qualquer irregularidade;

3. O pagamento de obrigacOes trabalhistas e previdencidrias dos empregados dispensados até a data da extingdo do
contrato.

Fiscalizar o cumprimento dos requisitos legais, quando a contratada houver se beneficiado da preferéncia estabelecida pelo
art. 32, § 52, da Lei n© 8.666, de 1993.

Assegurar que o ambiente de trabalho, inclusive seus equipamentos e instalacdes, apresentem condigoes adequadas ao
cumprimento, pela contratada, das normas de seguranca e saude no trabalho, quando o servigo for executado em suas
dependéncias, ou em local por ela designado.

Atestar os servigos prestados no prazo maximo de 02 (dois) dias uteis a contar do recebimento da fatura, desde que nao
haja fato impeditivo para o qual, de alguma forma, tenha concorrido a CONTRATADA.

Comunicar a CONTRATADA qualquer ocorréncia relacionada com a execugdo dos servigos.

Fornecer, nos locais de execugdo dos servigos o mobilidrio e os equipamentos necessarios a execugdo dos servigos, bem como
crachas de identificacao de visitantes e livros de controle de ingresso de pessoas, podendo substituir o controle manual pelo
controle informatizado, mediante a disponibilizacédo de aplicativos de informatica préprios.

Rejeitar, no todo ou em parte, servicos executados em desacordo com o contrato.

Efetuar o pagamento mediante crédito em conta corrente, por intermédio de ordem bancéaria, em até 30 (trinta) dias
corridos, a contar do recebimento da fatura.

Prestar todas as informacdes que venham a ser solicitadas pela CONTRATADA, relacionadas a execucao dos servicos.

15. GESTAO E FISCALIZACAO DOS SERVICOS

1.

A Secdo de Gestdo de Contratos sera a responsavel pela Gestao do Contrato. A fiscalizacao sera exercida por agentes publicos
posteriormente designado.

16. DA ALTERACAO SUBJETIVA

1.

E admissivel a fusdo, cisdo ou incorporacdo da contratada com/em outra pessoa juridica, desde que sejam observados pela
nova pessoa juridica todos os requisitos de habilitacdo exigidos na licitacdo original; sejam mantidas as demais clausulas e
condigbes do contrato; nao haja prejuizo a execugdo do objeto pactuado e haja a anuéncia expressa da Administragao a
continuidade do contrato.

17. FATURAMENTO E PAGAMENTO:

1.

A remuneracao do servico sera feita por postos de servicos, em conformidade com as planilhas de custos que vierem a ser
apresentadas pela licitante declarada vencedora.

O pagamento devera ser efetuado mediante a apresentacdo de nota fiscal ou fatura pela CONTRATADA, devidamente
atestada pela Administracdo, acompanhada das seguintes comprovacoes e documentos:

1. Comprovacgoes:

1. pagamento da remuneracdo e das contribuigées sociais (Fundo de Garantia do Tempo de Servico e Previdéncia
Social), compativel com os empregados vinculados a execugdo contratual, nominalmente identificados.

2. regularidade fiscal e trabalhista.
3. cumprimento das obrigacdes trabalhistas.
Documentos:

1. Relagado nominal dos profissional e quantificagdo dos dias trabalhados, assim como cépia da folha de pagamento e ou
contracheques do més faturado;

2. Resumo discriminado do faturamento, incluindo os quantitativos de postos, por area de trabalho, indicando salarios,
encargos e demais componentes do valor.

3. Quadro demonstrativo de faltas ocorridas no periodo faturado e comprovacao da cobertura, se houver.

Quadro demonstrativo de licencas e férias concedidas indicando se houve ou nao a substituicao, referentes ao periodo
faturado.

5. Planilha de calculo indicando o valor nao faturado na Nota Fiscal em virtude de nao substituicao de faltas de
empregados ou, vagas nao nreenchidas ou de Itens da Planilka de Composicao de Custos nao comprovados,
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como, por exemplo, uniforme, estojos de primeiros socorros, seguros de vida, despesas com CIPA, PIC,
PCMSO, PGR e SEMST.

6. Copia dos comprovantes de fornecimento de auxilio alimentacao aos empregados.
7. Planilha com as ocorréncias de faltas e vagas ndo preenchidas referente ao més anterior e ao més de faturamento.

O pagamento das faturas serd feito observando o disposto nos seguintes ordenamentos: Lei 9.430, de 27 de dezembro de
1996; Lei Complementar n.2 116/2003, de 31 de julho de 2003; Instrucdao Normativa da Secretaria de Receita Previdenciéria —
IN n.2 3/2005, de 15 de julho de 2005; Orientagcdao Normativa DG/TRE/AC n.2 01/2013); e a ordem cronoldgica estabelecida
no art. 52 da Lei 8.666/93.

O pagamento dar-se-a em até 30 (trinta) dias corridos, contados da data do recebimento da Nota Fiscal pelo servidor
responsavel pela gestdao do contrato, desde que nao haja fato impeditivo para o qual, de alguma forma, tenha concorrido a
CONTRATADA.

A retencao ou glosa no pagamento a CONTRATADA, sem prejuizo das sangOes cabiveis, ocorrerd quando esta deixar de
cumprir com cldusulas contratadas, inclusive as relativas as obrigacbes trabalhistas, previdenciarias e ao FGTS, salvo por
decisdo judicial em contrario.

1. Os valores referentes a Uniformes, estojos de primeiros socorros, seguros de vida, SESMT, PSMSO, CIPA,
PGR e PIC somente deverao ser faturados pela contratada, caso esta comprove o fornecimento dos insumos, a
entrega das apolices aos empregados, ou a inclusao dos trabalhadores em programas de qualificacao
profissional e de seguranca e saude do trabalho, conforme o caso. Caso haja o faturamento sem comprovacao,
sera feita a glosa no pagamento da fatura.

Quando ocorrerem eventuais atrasos de pagamento provocados exclusivamente pela Administracdo, o valor devido devera ser
acrescido de atualizagdo financeira, e sua apuragdo se fard desde a data de seu vencimento até a data do efetivo pagamento,
em que os juros de mora serao calculados a taxa de 0,5% (meio por cento) ao més, ou 6% (seis por cento) ao ano, mediante
aplicacdo das seguintes férmulas.

I (TX/100) / 365

EM =1x N x VP, onde:

I = Indice de atualizacéo financeira;

TX = Percentual da taxa de juros de mora anual;
EM = Encargos moratorios;
N = Numero de dias entre a data prevista para o pagamento e a do efetivo pagamento;
VP = Valor da parcela em atraso.
Na hipotese de pagamento de juros de mora e demais encargos por atraso, os autos serao instruidos com as justificativas e

motivos, e serao submetidos a apreciacdo da autoridade competente, que adotard as providéncias para verificar se é ou nao
caso de apuracao de responsabilidade, identificacdo dos envolvidos e imputacdo de 6nus a quem deu causa.

No primeiro e no ultimo més de vigéncia contratual, os valores serdo rateados a base de 1/30 (um trinta avos) do valor mensal
dos servigos, considerando-se o més de 30 (trinta) dias. Nos meses subsequentes, os encargos da efetiva prestacdo dos
servigos serao cobrados considerando-se o més de 30 (trinta) dias.

As notas fiscais apresentadas em desacordo com o estabelecido neste Termo de Referéncia serao devolvidas a CONTRATADA,
ndo correndo, neste caso, o prazo estipulado no subitem 17.5 deste Termo de Referéncia, que somente voltara a fluir apds a
completa regularizacao.

O pagamento dos vales-transportes somente sera realizado mediante a comprovagédo do seu recebimento pelos funcionérios.
A fatura podera ser emitida por matriz ou filial da licitante, independentemente de qual estabelecimento tenha participado da
licitagao.

1. A regularidade fiscal serd sempre exigida em relacdao ao estabelecimento (matriz ou filial) que executar a contratacédo,

exceto em relagdo aos tributos cuja arrecadagdo é feita de forma centralizada, caso este em que a comprovagado de
regularidade serd sempre exigida em relacdo ao CNPJ da matriz.

18. DA CONTA-DEPOSITO VINCULADA

1.

De acordo com a Resolucao CNJ n? 169/2013, para a garantia do cumprimento das obrigacOes trabalhistas oriundas do
contrato de prestacao dos servicos, as rubricas de encargos trabalhistas, relativas a férias, 1/3 constitucional, 132 salario e
multa do FGTS por dispensa sem justa causa, bem como a incidéncia dos encargos previdenciarios e FGTS (INSS,
SESI/SESC/SENAI/SENAC/INCRA/SALARIO EDUCACAO/FGTS/RAT+FAT/SEBRAE etc) sobre férias, 1/3 constitucional e 132
salério serdao deduzidas do pagamento do valor mensal devido e depositadas exclusivamente em banco publico oficial.

Os depésitos deverdo ser efetivados em conta-depdsito vinculada - bloqueada para movimentagdo -, aberta no nome da
contratada e por contrato, unicamente para essa finalidade e com movimentacdo somente por ordem do TRE/ACRE.

O montante mensal do depdsito vinculado sera igual ao somatério dos valores das seguintes rubricas:
Férias;

1/3 constitucional;

139 salario;

Multa do FGTS por dispensa sem justa causa;

ook W=

Incidéncia dos encargos previdenciarios e FGTS sobre férias, 1/3 constitucional e 132 salario.

Os valores referentes as rubricas mencionadas no subitem anterior, que serdo retidos do pagamento mensal a empresa
contratada, corresponderdo aqueles informados na planilha de custos e formacgao de precos da empresa vencedora.

Os saldos da conta vinculada - bloqueada para movimentacao - serdao remunerados nos termos da Resolugdao CNJ n. 169/2013;

Eventuais despesas para abertura e manutencdo da conta corrente vinculada deverao ser suportadas na taxa de
administracdo constante na proposta comercial da empresa.

Apos o Tribunal Regional Eleitoral do Acre solicitar ao Banco a abertura da conta corrente vinculada, a contratada sera
chamada para assinar, no prazo de vinte dias, a contar da notificacao, os documentos de abertura da conta depésito vinculada
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- bloqueada para movimentacgédo - e de termo especifico da instituigédo financeira oficial que permita ao Tribunal ter acesso aos
saldos e extratos, e vincule a movimentacao dos valores depositados a autorizacao do Tribunal.

A verificagdo dos percentuais das rubricas indicadas, o acompanhamento, o controle, a conferéncia dos calculos efetuados, a
confirmacao dos valores e da documentacdao apresentada e demais verificagdes pertinentes, bem como a autorizacdo para
movimentar a conta depédsito vinculada - bloqueada para movimentacdo -, serao efetuados pela Secdo de Contabilidade -
SECON.

Durante a execucdo do contrato podera ocorrer liberagao de valores da conta vinculada mediante autorizacao do Tribunal,
que devera expedir oficio ao banco.

Para resgatar os recursos da conta-depdsito vinculada - bloqueada para movimentacdo -, a empresa contratada, apds
pagamento das verbas trabalhistas e previdenciarias, devera apresentar a unidade competente do Tribunal os documentos
comprobatorios de que efetivamente pagou a cada empregado os devidos valores.

O TRE-AC, por meio de seus setores competentes, expedird, apés a confirmacdo do pagamento das verbas trabalhistas
retidas, a referida autorizagdo ao banco publico no prazo maximo de dez dias uteis, a contar da data da apresentagdo dos
documentos comprobatoérios pela empresa.

Na situacdo descrita no subitem anterior, o TRE-AC solicitard ao banco publico oficial que, no prazo de dez dias uteis,
contados da data da transferéncia dos valores para a conta corrente do beneficiario, apresente os respectivos comprovantes
de depdsitos.

Sera retido do pagamento do valor mensal devido a contratada e depositado na conta-depésito vinculada, na forma
estabelecida no pardgrafo unico do art. 12 da Resolugdao CNJ n? 169/2013, o valor das despesas com a cobrancga de abertura e
de manutencdo da referida conta-depdsito, caso o banco publico promova desconto(s) diretamente na conta-depdsito
vinculada - bloqueada para movimentacgao.

DOS CRITERIOS DA PRORROGACAO DO CONTRATO

O prazo de vigéncia da presente contratagao é de 24 (vinte e quatro) meses, conforme descrito no subitem 1.2 deste Termo de
Referéncia, podendo ser prorrogado por interesse das partes até o limite de 60 (sessenta) meses, com base no artigo 57, II, da
Lei 8.666, de 1993. ( Redacdo dada pela Lei n? 9.648, de 1998)

A Contratada nao possui direito subjetivo a prorrogacao contratual, ficando a critério da Administracdo observados os
seguintes critérios:

1. Atesto, do Gestor/Fiscal do Contrato, de que o servico tenha sido prestado de forma regular;
Justificativa e motivos de que a Administracdo mantenha interesse na realizacao do servico;
Comprovacao de que os valores permanecem economicamente vantajoso para a Administracdo;
Manifestacao expressa da Contratada informando o interesse na prorrogacao, e;

Comprovacao de que a Contratada mantém as condigdes iniciais de habilitag&o.

o s whN

A comprovacgdo de que trata o item 19.2.3 devera ser precedida de andlise entre os pregos contratados e aqueles
praticados no mercado, de modo a concluir que a continuidade da contratagcdo é mais vantajosa que a realizagdo de uma
nova licitacao, sem prejuizo de eventual negociacdo com a contratada para adequacdo dos valores aqueles encontrados
na pesquisa de mercado.

1. Considerando tratar-se de ajuste com previsdo de que o reajuste dos itens envolvendo a folha de salérios
sera efetuado com base em Acordo, Convencao, Dissidio Coletivo de Trabalho, podera ser dispensada a realizacao
de pesquisa de mercado para afericdo da vantajosidade econémica da extensdo da vigéncia

Ao término do primeiro ano de vigéncia do contrato, deve-se desconsiderar os custos nao renovaveis, nao utilizados .

Para feito desta presente contratagdo, consideram-se custos ndo renovaveis as as seguintes rubricas:
a) Provisao para Rescisdo;
b) Aviso Prévio Trabalhado (reduzido a 10% do valor planilhado e contratado);
c) Aviso Prévio Indenizado (reduzido a 10% do valor planilhado e contratado).

5. Justifica-se a adocdo do prazo inicial de 24 meses, em razao do seguinte:

1. Nao é conveniente o vencimento do contrato em ano eleitoral, uma vez que todas as unidades administrativas voltam-se
prioritariamente para as atividades do pleito eleitoral.

2. A nova lei de licitagbes ja permite inclusive contratos com inicio de duragdo de 5 anos. Ainda assim, a lei 8.666/93, nao
proibia duracao de contratos com prazos iniciais de 24 meses.

3. Contratos de longo prazo podem oferecer vantagens financeiras para ambas as partes envolvidas. Ao assinar um
contrato de 24 meses, o contratante pode negociar melhores condigcées e precos mais favoraveis em comparagdo com
contratos de curto prazo. Além disso, a empresa contratada pode se beneficiar da estabilidade financeira proporcionada
por um contrato de longo prazo, permitindo que planejem seus recursos e investimentos com mais eficiéncia.

4. Uma duracdo de contrato de 24 meses permite estabelecer uma relagdo estavel e continua entre o contratante e a
empresa contratada.

20. DO REAJUSTAMENTO DE PRECOS EM SENTIDO AMPLO (REPACTUACAO)

1.

Os precos consignados no contrato farao jus a reajustes anualmente, observado o interregno minimo de 01 (um) ano, contado
a partir da data limite para a apresentacao da proposta;

Os precos consignados no contrato serdo corrigidos conforme o dissidio ou convengéo coletiva que fixar os novos custos de
mao de obra da categoria profissional abrangida pelo contrato;

1. A repactuacgdo podera ser dividida em tantas parcelas quantas forem necessdrias, em respeito ao principio da anualidade
do reajustamento dos precos da contratacao, podendo ser realizada em momentos distintos para discutir a variacdo de
custos que tenham sua anualidade resultante em datas diferenciadas, tais como os custos decorrentes da mao de obra e
os custos decorrentes dos insumos necessarios a execugao do servigo.

O prazo para a CONTRATADA solicitar a repactuacao encerra-se na data da prorrogacao contratual subsequente ao novo
acordo, dissidio ou convengao coletiva que fixar os novos custos de mao de obra da categoria profissional abrangida pelo
contrato, ou na data do encerramento da vigéncia do contrato, case nde haja prorrogacie.
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A repactuacgéo para reajuste do contrato em razdo de novo Acordo, Convencdo ou Dissidio Coletivo de Trabalho deve repassar
integralmente o aumento de custos da mao de obra decorrente desses instrumentos.

O interregno minimo de 1 (um) ano para a primeira repactuagao sera contado:

1. Para os custos relativos a mao de obra, vinculados a data-base da categoria profissional: a partir dos efeitos financeiros
do acordo, dissidio ou convencdao coletiva de trabalho, vigente a época da apresentacdo da proposta, relativo a cada
categoria profissional abrangida pelo contrato;

2. Para os insumos discriminados na Planilha de Custos e Formacao de Precos que estejam diretamente vinculados ao valor
de preco publico (tarifa): data do reajuste do preco publico vigente a época da apresentacédo da proposta;

3. Para os demais custos, sujeitos a variagdo de pregos do mercado (insumos nao decorrentes da méo de obra): a partir da
data limite para apresentacdo das propostas constante do Edital.

Nas repactuagbes subsequentes a primeira, a anualidade sera contada a partir da data do fato gerador que deu ensejo a
ultima repactuagédo, independentemente daquela em que celebrada ou apostilada.

As repactuagOes a que a Contratada fizer jus e que nao forem solicitadas durante a vigéncia do contrato serdo objeto de
preclusdo com a assinatura da prorrogacao contratual ou com o encerramento do contrato.

Nessas condigoes, se a vigéncia do contrato tiver sido prorrogada, nova repactuacao sé podera ser pleiteada apds o decurso
de novo interregno minimo de 1 (um) ano, contado:

1. da vigéncia do acordo, dissidio ou convencao coletiva anterior, em relagao aos custos decorrentes de mao de obra;

2. da data do ultimo reajuste do prego publico vigente, para os insumos discriminados na planilha de custos e formacao de
precos que estejam diretamente vinculados ao valor de prego publico (tarifa);

3. do dia em que se completou um ou mais anos da apresentacao da proposta, em relagdo aos custos sujeitos a variacao de
precos do mercado;

Caso, na data da prorrogacdo contratual, ainda ndo tenha sido celebrado o novo acordo, dissidio ou convengao coletiva da
categoria, ou ainda nao tenha sido possivel a Contratante ou a Contratada proceder aos célculos devidos, devera ser inserida
clausula no termo aditivo de prorrogacdo para resguardar o direito futuro a repactuacéao, a ser exercido tao logo se disponha
dos valores reajustados, sob pena de preclusao.

Quando a contratacdo envolver mais de uma categoria profissional, com datas base diferenciadas, a repactuacao devera ser
dividida em tantas parcelas quantos forem os acordos, dissidios ou convengdes coletivas das categorias envolvidas na
contratacao.

E vedada a incluséo, por ocasido da repactuacio, de beneficios ndo previstos na proposta inicial, exceto quando se tornarem
obrigatorios por forga de instrumento legal, sentenga normativa, Acordo, Convencéo e Dissidio Coletivo de Trabalho.

A CONTRATANTE nao se vincula as disposicées contidas em Acordos, Dissidios ou Convengoes Coletivas que tratem do
pagamento de participacao dos trabalhadores nos lucros ou resultados da empresa contratada, de matéria nédo trabalhista, de
obrigacbes e direitos que somente se aplicam aos contratos com a Administracdo Publica, ou que estabelecam direitos nédo
previstos em lei, tais como valores ou indices obrigatdrios de encargos sociais ou previdenciarios, bem como de precos para
os insumos relacionados ao exercicio da atividade.

Quando a repactuacao se referir aos custos da mao de obra, a CONTRATADA efetuard a comprovacao da variacdo dos custos
dos servigos por meio de Planilha de Custos e Formacgao de Precos, acompanhada da apresentacdo do novo acordo, dissidio
ou convencao coletiva da categoria profissional abrangida pelo contrato.

1. Quando a repactuagdo solicitada pela CONTRATADA se referir aos custos sujeitos a variacdo dos pregos de mercado
(insumos ndo decorrentes da médo de obra), o respectivo aumento serd apurado mediante a aplicacdo do indice de
reajustamento Indice Nacional de Precos ao Consumidor - INPC, divulgado pelo Institui Brasileiro de Geografia e
Estatistica - IBGE, com base na seguinte féormula (art. 52 do Decreto n.2 1.054, de 1994):

R =V ({I-19/I° onde:

R = Valor do reajuste procurado;

V = Valor contratual correspondente a parcela dos insumos a ser reajustada;

I° = indice inicial - refere-se ao indice de custos ou de precos correspondente a data fixada para entrega da proposta da

licitagdo;

I = Indice relativo ao més do reajustamento;
No caso de atraso ou ndo divulgagao do indice de reajustamento, a Contratante pagara a Contratada a importancia calculada
pela tultima variacdo conhecida, liquidando a diferenga correspondente tdo logo seja divulgado o indice definitivo; fica a
Contratada obrigada a apresentar memoria de céalculo referente ao reajustamento de precos do valor remanescente, sempre
que este ocorrer.

Nas afericoes finais, o indice utilizado para a repactuacao dos insumos sera, obrigatoriamente, o definitivo.

Caso o indice estabelecido para a repactuacdo de insumos venha a ser extinto ou de qualquer forma ndo possa mais ser
utilizado, sera adotado, em substituigdo, o que vier a ser determinado pela legislagédo entdo em vigor.

Na auséncia de previsdo legal quanto ao indice substituto, as partes elegerdo novo indice oficial, para reajustamento do preco
do valor remanescente dos insumos e materiais, por meio de termo aditivo.

Independentemente do requerimento de repactuacao dos custos com insumos, a Contratante verificara, a cada anualidade, se
houve deflagdo do indice adotado que justifique o recdlculo dos custos em valor menor, promovendo, em caso positivo, a
reducdo dos valores correspondentes da planilha contratual.

Os novos valores contratuais decorrentes das repactuagdes terdo suas vigéncias iniciadas observando-se o seguinte:
1. a partir da ocorréncia do fato gerador que deu causa a repactuacgao;

2. em data futura, desde que acordada entre as partes, sem prejuizo da contagem de periodicidade para concessao das
proximas repactuacgoes futuras; ou

3. em data anterior a ocorréncia do fato gerador, exclusivamente quando a repactuacdo envolver revisdao do custo de mao
de obra em que o préprio fato gerador, na forma de acordo, dissidio ou convencao coletiva, ou sentenca normativa,
contemplar data de vigéncia retroativa, podendo esta ser considerada para efeito de compensagao do pagamento devido,
assim como para a contagem da anualidade em repactuacgoes futuras.

Os efeitos financeiros da repactuacgdo ficardo restritos exclusivamente aos itens que a motivaram, e apenas em relagao a
diferenca porventura existente.

A decisdo sobre o pedido de repactuacdo deve ser feita no prazo méaximo de 60 (sessenta) dias, contados a partir da



solicitacdo e da entrega dos comprovantes de variagao dos custos.

22. O prazo referido no subitem anterior ficard suspenso enquanto a Contratada ndo cumprir os atos ou apresentar a
documentacao solicitada pela Contratante para a comprovacgao da variagao dos custos.

23. As repactuacdes serao formalizadas por meio de apostilamento, exceto quando coincidirem com a prorrogagao contratual,
caso em que deverao ser formalizadas por aditamento ao contrato.

24. A CONTRATADA devera complementar a garantia contratual anteriormente prestada, de modo que se mantenha a proporgao
de 5% (cinco por cento) em relacdo ao valor contratado, como condicdo para a repactuacdo, nos termos da alinea K do item
3.1 do Anexo VII-F da IN SEGES/MP n. 5/2017.

21. GARANTIA CONTRATUAL

1. A contratada apresentard, dentre as modalidades previstas no artigo 56 da Lei n.¢ 8.666/1993, e suas alteracOes posteriores,
garantia complementar do integral cumprimento de todas as obrigagbes contratuais, inclusive multas eventualmente
aplicadas, correspondente a 5% (cinco por cento) do valor total do contrato.

2. No prazo maximo de 10 (dez) dias uteis, prorrogéveis por igual periodo, a critério do contratante, contados da assinatura do
contrato, a contratada devera apresentar comprovante de prestagdo de garantia, podendo optar por caucdao em dinheiro ou
titulos da divida publica, seguro-garantia ou fianca bancaria.

1. A inobservancia do prazo fixado para apresentacdo da garantia acarretara a aplicagcdo de multa de 0,07% (sete
centésimos por cento) do valor total do contrato por dia de atraso, até o maximo de 2% (dois por cento).

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

3. A validade da garantia, qualquer que seja a modalidade escolhida, deverd abranger um periodo de 90 dias apds o término da
vigéncia contratual, conforme item 3.1 do Anexo VII-F da IN SEGES/MP n? 5/2017.

4. A garantia assegurard, qualquer que seja a modalidade escolhida, o pagamento de:

1. prejuizos advindos do nao cumprimento do objeto do contrato e do ndo adimplemento das demais obrigagdes nele
previstas;

2. prejuizos diretos causados a Administracdo decorrentes de culpa ou dolo durante a execugdo do contrato;
multas moratorias e punitivas aplicadas pela Administracao a contratada; e

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

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

6. A garantia em dinheiro devera ser efetuada em favor do Contratante, em conta especifica na Caixa Econdémica Federal, com
corregdo monetaria.

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

8. No caso de garantia na modalidade de fianga bancaria, devera constar expressa renuncia do fiador aos beneficios do artigo
827 do Cédigo Civil.

9. No caso de alteragdo do valor do contrato, ou prorrogagao de sua vigéncia, a garantia devera ser ajustada a nova situacdo ou
renovada, seguindo os mesmos parametros utilizados quando da contratacdo.

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

11. O Contratante executara a garantia na forma prevista na legislagdo que rege a matéria.
12. Seré considerada extinta a garantia:

1. com a devolucgdo da apdlice, carta fianca ou autorizagdo para o levantamento de importancias depositadas em dinheiro a
titulo de garantia, acompanhada de declaracao da Contratante, mediante termo circunstanciado, de que a Contratada
cumpriu todas as cldusulas do contrato;

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

13. O garantidor ndo é parte para figurar em processo administrativo instaurado pelo Contratante com o objetivo de apurar
prejuizos e/ou aplicar sangées a Contratada.

14. A contratada autoriza o Contratante a reter, a qualquer tempo, a garantia, na forma prevista neste TR.

15. A garantia somente sera liberada ante a comprovacdo de que a empresa pagou todas as verbas rescisérias decorrentes da
contratacdo, e que, caso esse pagamento nao ocorra até o fim do segundo més apds o encerramento da vigéncia contratual, a
garantia sera utilizada para o pagamento dessas verbas trabalhistas, incluindo suas repercussées previdenciarias e relativas
ao FGTS, conforme estabelecido no art. 82, VI do Decreto n2 9.507, de 2018, observada a legislacao que rege a matéria.

1. Também poderd haver liberacdo da garantia se a empresa comprovar que os empregados serao realocados em outra
atividade de prestacao de servigos, sem que ocorra a interrupc¢ao do contrato de trabalho.

16. Por ocasidao do encerramento da prestacdo dos servigos contratados, o Contratante podera utilizar o valor da garantia
prestada para o pagamento direto aos trabalhadores vinculados ao contrato no caso da ndo comprovacgao: (1) do pagamento
das respectivas verbas rescisérias ou (2) da realocagdo dos trabalhadores em outra atividade de prestacao de servigos, nos
termos da alinea "j do item 3.1 do Anexo VII-F da IN SEGES/MP n. 5/2017.

22. SANCOES ADMINISTRATIVAS

1. No caso de inexecucdao parcial ou total das obrigagcées assumidas, a empresa contratada sujeitar-se-a as sancoes previstas na
Secdo II do Capitulo IV da Lei 8.666/93, em especial as seguintes penalidades:

1. Adverténcia;



Multa;

Suspensédo temporaria de participacdo em licitagdo e impedimento de contratar perante o Tribunal Regional Eleitoral do
Acre, por prazo nao superior a 2 (dois) anos;

4. Declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administragdo Publica enquanto perdurarem os motivos
determinantes da punigdo ou até que seja promovida a reabilitacdo perante a propria autoridade que aplicou a
penalidade, que sera concedida sempre que a contratada ressarcir a Administracdo pelos prejuizos resultantes e depois
de decorrido o prazo da sancao aplicada com base no item anterior;

5. Impedimento de licitar e contratar com a Unido e serd descredenciada no SICAF pelo prazo de até 5 (cinco) anos, sem
prejuizo de multa de até 10% do valor da contratacdo e demais cominacdes;

2. Sera configurada a inexecucao total do objeto, quando:
1. Houver atraso injustificado, do inicio dos servigos, por mais de 20 (vinte) dias;
2. Todo o servico executado nao for aceito pela fiscalizacdo por ndo atender as especificagbes do instrumento
convocatorio durante 30 (trinta) dias consecutivos de prestagdo do servigo;
3. Houver paralisacdo da prestacao do servico de forma injustificada por mais de 20 (vinte) dias;
A CONTRATADA transferir a outrem, no todo ou em parte, o objeto do contrato, sem prévia e expressa anuéncia do
CONTRATANTE.
3. Para efeito de aplicacdo de multas, serdo atribuidos graus as infragées cometidas conforme tabelas 1 e 2.
TABELA 1
GRAU % do custo fixo sobre o valor total do Contrato
1 Adverténcia
2 0,5 % sobre o valor mensal do contrato
3 2% sobre o valor mensal do contrato
4 4% sobre o valor mensal do contrato
5 5% sobre o valor mensal do contrato.
6 10% sobre o valor total do contrato.
TABELA 2
INFRACOES
ITEM DESCRICAO GRAU
1 Deixar de cumprir quaisquer dos itens do edital e de seus anexos, ou do Contrato, ndo previstos nesta tabela, por ocorréncia. 1
9 Deixar de cumprir quaisquer dos itens do edital e de seus anexos, ou do Contrato, ndo previstos nesta tabela, 9
apos reincidéncia formalmente notificada pelo fiscal do contrato, por item.
3 Atrasar o fornecimento de uniformes ou crachés aos seus empregados, ou fornecé-los de maneira incompleta, por empregado 9
e por ocorréncia.
4 Atrasar o fornecimento de EPI’s (Equipamentos de Protegao Individual) aos seus empregados e de impor penalidades aqueles 3
que se negarem a usa-los, ou fornecé-los de forma incompleta, por empregado e por ocorréncia.
5 Deixar de indicar e manter durante a execucao do contrato o preposto, conforme previsto no edital, por dia. 3
6 Manter empregado sem qualificacao para executar os servicos contratados, por empregado e por dia. 3
7 Deixar de substituir os empregados faltosos, quando solicitado pelo contratante, por empregado e por dia. 3
8 Deixar de substituir empregado que se conduza de modo inconveniente ou ndo atenda as necessidades, por funciondrio e por 3
dia, limitada sua aplicacdo até o maximo de 3 funcionérios e/ou 5 dias.
9 Deixar de empregar, na execucao dos servigos, pessoal legalmente contratado nos termos da legislagao vigente, por dia e por 4
empregado.
Atrasar o pagamento de quaisquer verbas remuneratérias ou indenizatérias aos empregados, como, por exemplo, saldrios,
10 férias, décimo-terceiro, vale-alimentacgédo, por ocorréncia. Exclusivamente para fins de aplicacdo desta penalidade, considera- 4
Se uma unica ocorréncia todos os atrasos que se referirem a verbas devidas no mesmo més.
11 Inexecucao parcial do contrato. 5
12 Inexecucdo total do contrato. 6
4. Sera considerada a inexecucgdo parcial se a empresa enquadrar em pelo menos 1 (uma) das situagbes abaixo:
TABEILA 3
Situacao Grau da infracao Quantidade de Infracoes
1 2 10
2 3 8
3 4 6

5. A sancdo de multa poderd ser aplicada a CONTRATADA juntamente com aquelas estabelecidas nos nos subitens 22.1.3 a
22.1.5.

6. Na aplicacdo das sangoes, deverao ser consideradas a natureza e a gravidade da infracdo, os danos dela resultantes para os
servicos e para os usudrios, a vantagem auferida pelo infrator, as circunstancias agravantes, os antecedentes do infrator e a
reincidéncia.

7. No processo de aplicagdo de sangdes, é assegurado o direito ao contraditério e a ampla defesa, nos termos da legislagdo em
vigor.

8. As multas poderdo ser aplicadas em conjunto com as demais espécies de penalidades previstas neste instrumento, nos termos
da legislacao em vigor.

9. As sancgbes serdo obrigatoriamente registradas no SICAF, sem prejuizo das multas previstas neste Edital e das demais
cominagoes legais.

10. O valor da multa serd descontado dos pagamentos a ser efetuados ao CONTRATADO. Caso ndo seja possivel, ficard o
CONTRATADO obrigado a recolher a importancia devida no prazo de 20 (vinte) dias, contado da comunicacao oficial.
11. Esgotados os meios administrativos para cobranca, sera solicitada a inscricdo do débito na Divida Ativa.

23. RECURSOS ORCAMENTARIOS:




1. As despesas com a execugdo dos servigos contratados correrdo a conta dos recursos consignados ao TRE/ACRE no Orgamento

Geral da Unido, para os exercicios de 2023-2024, a saber:

1. Agdo: 20GP/PLEITO

2. Plano Interno (PI): ADM APOIO/FUN APOIO

3. Natureza da Despesa: 33.90.37

2. As despesas que ultrapassarem o presente exercicio deverdo correr a conta de orgamentos especificos, cujos créditos serao
indicados oportunamente.

ANEXO I DO TERMO DE REFERENCIA - MODELO DE PROPOSTA DE PRECOS

Ao

Tribunal Regional Eleitoral do Acre (UASG 70002)
PROPOSTA COMERCIAL

A presente proposta tem como objeto a prestacdo de servigos comuns de

, de acordo com as

condigles e especificagbes constantes no Termo de Referéncia, que integra para todos os efeitos o Edital do Pregdo Eletronico n.
/2023, conforme segue:

GRUPO ITEM |ESPECIFICACOES UNID QUANT UI\EI)fT. P. TOTAL
01 Descrever o item, conforme especificado no Edital Posto 4 R$ R$
01 02 Posto 2 R$ R$
03 Unidade 448 R$ R$
04 Unidade 896 R$ R$
VALOR GLOBAL DA PROPOSTA R$

a) valor global proposto para os servigos: (por extenso).

b) validade da proposta: 60 dias.

d) concordamos com todas as exigéncias do presente Pregao.

e) declaramos que tem pleno conhecimento das condigdes necessarias para a prestacdo dos servigos e que tomamos conhecimento de todas

as informacdes e das condigOes locais para o cumprimento das obrigacdes objeto da licitacao.

NOME DA MPRESA:

CNPJ:

ENDERECO COMPLETO:

TELEFONE / FAX / E-MAIL:

BANCO/ AGENCIA / CONTA CORRENTE:
LOCAL/DATA:

Nome completo e assinatura do representante legal

ANEXO II DO TERMO DE REFERENCIA - ORCAMENTO ESTIMADO EM PLANILHAS DE CUSTOS E FORMACAO
DE PRECOS

ANEXO III DO TERMO DE REFERENCIA - TERMO DE CONFIDENCIALIDADE E SIGILO DO PRESTADOR

TERMO DE CONFIDENCIALIDADE E SIGILO DO PRESTADOR

O(a) senhor(a) [NOME DA PESSOA], pessoa fisica com residéncia em [ENDERECO DA PESSOA], inscrita no CPF com o n.2 [N.2 DO CPF],
[E-MAIL], empregado(a) pela empresa [NOME DA EMPRESA], [ENDERECO DA EMPRESA], [SITE/E-MAIL DA EMPRESA], doravante
denominado simplesmente signatdrio, por tomar conhecimento de informagdes sobre o ambiente administrativo do Tribunal Regional
Eleitoral do Acre —- TRE-AC, aceita as regras, condigdes e obrigagdes constantes do presente Termo.

1. O objetivo deste Termo de Confidencialidade e Sigilo é prover a necessaria e adequada protecao as informacées restritas de propriedade
exclusiva do TRE-AC reveladas ao signatario em funcéo da prestacdo dos servigos objeto [MENCIONAR ATIVIDADE ou NUMERO DO
CONTRATO].

2. A expressao “informacao restrita” abrangera toda informacéao escrita, oral ou de qualquer outro modo apresentada, tangivel ou
intangivel, podendo incluir, mas nao se limitando a: técnicas, projetos, especificagdes, desenhos, cdpias, diagramas, férmulas, modelos,
amostras, fluxogramas, croquis, fotografias, plantas, programas de computador, discos, disquetes, pen drives, fitas, contratos, planos de
negoécios, processos, projetos, conceitos de produto, especificagdes, amostras de ideia, clientes, nomes de revendedores e/ou distribuidores,
marcas e modelos utilizados, pregos e custos, definigdes e informagdes mercadolédgicas, invengdes e ideias, outras informagdes técnicas,
financeiras ou comerciais, entre outros.

3. O signatério compromete-se a nédo reproduzir nem dar conhecimento a terceiros, sem a anuéncia formal e expressa do TRE-AC das
informacoes restritas reveladas.

4. O signatdrio compromete-se a nao utilizar, de forma diversa da prevista [no contrato de prestacdo de servicos ao TRE-AC/plano de
trabalho], as informacdes restritas reveladas.

5. O signatario devera cuidar para que as informagoes reveladas fiquem limitadas ao conhecimento préprio.

6. O signatario obriga-se a informar imediatamente ao TRE-AC qualquer violagdo das regras de sigilo estabelecidas neste Termo que tenha
tomado conhecimento ou ocorrido por sua agdo ou omissdo, independentemente da existéncia de dolo.

7. A quebra do sigilo das informagdes restritas reveladas, devidamente comprovada, sem autorizagao expressa do TRE-AC, sujeitara o
signatério e seu empregador a responsabilizagdo, por agdo ou omissdo, além das eventuais multas definidas no contrato, ao pagamento ou
recomposicdo de todas as perdas e danos sofridos pelo TRE-AC, inclusive os de ordem moral, bem como as de responsabilidades civil e
criminal respectivas, as quais serdo apuradas em regular processo judicial ou administrativo.

8. O presente Termo tem natureza irrevogavel e irretratdavel, permanecendo em vigor desde a data de acesso as informacgdes restritas do
TRE-AC.

E, por aceitar todas as condigOes e as obrigacdes constantes do presente Termo, o signatario assina o presente termo através de seus
representantes legais.



https://www.tre-ac.jus.br/transparencia-e-prestacao-de-contas/gestao-das-contratacoes/copy_of_licitacoes-2022-1
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1.VISAO GERAL

O Acordo de Nivel de Servigco - ANS (do inglés SLA - Service Level Agreement) é um documento no qual estdo formalizados os
termos da prestacao de servigos entre duas partes, sejam empresas, organizagdes ou usuarios/clientes. Consiste basicamente num
contrato entre a parte fornecedora dos servigos e a parte beneficiaria dos servigcos prestados. A existéncia desse documento é uma
das boas préaticas recomendadas pela ITIL.

Vinculado ao Catélogo de Servigo de TI do TRE-AC, o Acordo de Nivel de Servigo define o tempo méaximo em que a provedora de
servigos, no caso a Secretaria de Tecnologia da Informacédo, solucionara as demandas efetuadas pelos usuéarios internos e externos
desses servigos. Além disso, descreve e documenta as metas de nivel de servigo e especifica as responsabilidades da provedora de
servigo de TI e dos usudrios.

O presente instrumento tem por finalidade, portanto, apresentar os termos e definigcdes que norteardo o Acordo de Nivel de
Servico dos itens que compdem o Catdlogo de Servigos de TI do TRE-AC.

1.1.Referéncias

ITIL® é uma biblioteca de boas praticas para o gerenciamento de servicos de TI desenvolvida no final da década de 1980, na
Inglaterra, pela CCTA (Central Computer and Telecommunications Agency), atual OGC (Office for Government Commerce). Em
sua primeira versao, a biblioteca era composta por 31 volumes, cobrindo os principais aspectos do Gerenciamento de Servigos de
TI (GSTI).

Nos anos de 1990 passou a ser reconhecida como uma importante metodologia para o gerenciamento de servigos de TI, sendo
gradualmente adotado como um padrao a ser seguido por empresas e organizacoes ao redor do mundo.

No inicio dos anos 2000 passou por sua primeira revisao, com o langamento da versao 2, composta de 7 volumes, que se tornaria
base para a norma BS 15000 (que atualmente é um anexo da norma ISO 20000).

A versao 3 foi lancada em 2007, consistindo em cinco volumes que continham vinte e seis processos e fungdes, arranjados sobre
conceitos relacionados sobre a estrutura de ciclo de vida de servigos.

Em 2011 sofreu sua mais recente atualizacdao. A versdao 4, ou ITIL® 2011, é composta por 5 livros (Estratégia de Servigos,
Desenho de Servigos, Transicdo de Servigos, Operacdo de Servicos e Melhoria Continua de Servigos) cuja finalidade é promover a
gestdo com foco no usuério e na qualidade dos servigos de TI.

A ITIL v4 atua com estruturas de processos para a gestdao de TI apresentando um conjunto abrangente de processos e
procedimentos gerenciais, organizados em disciplinas, com os quais uma organizacao pode fazer sua gestdo tatica e operacional
objetivando alcancar o alinhamento estratégico com os negdcios.

Juntamente com o COBIT, a ITIL tornou-se uma importante ferramenta para auxiliar as organizagdes a realizarem uma gestao
eficiente dos servicos disponibilizados pela area de tecnologia da informacao.

1.2.Glossario

Termo Definicao/Significado

Base de Um banco de dados que contém todos os registros de erros conhecidos. Este banco de dados é criado pelo
Dados de gerenciamento de problema e é usado pelo gerenciamento de incidente e pelo gerenciamento de problema. O banco
Erros de dados de erro conhecido pode ser parte do sistema de gerenciamento de configuracdo ou pode ser armazenado

Conhecidos em outro lugar do sistema de gerenciamento de conhecimento de servico.

Estrutura organizacional da area de TI que tem como objetivo servir como ponto Unico de contato entre os usuérios
de €2 equipe de suporte de TI, solucionando as requisigoes de servigos e incidentes visado restaurar a operacgao
normal dos servigos com o minimo de impacto. Também conhecida como Service Desk, que tem como funcao, de
acordo comya ITIL; “Restabelecer gs;servicos a sua operagdo normeb 0 mais rapidamente; possivel, seja instalando,

Central
Servicos




configurando ou removendo itens de hardware e software.

Chamado Registro no sistema de Service Desk que requer tratamento. Um chamado pode ser um registro de incidente, uma
Técnico solicitacdo de servigo, um registro de duvida, uma solicitagdao de mudanca ou um registro de problema.
Requisicdo  Solicitagdo de servigo corriqueira realizada pelos usuarios de servigos de TI que, diferentemente do incidente, nao
de Servico causa interrupgao ou falha na infraestrutura de TI.

Uma interrupcéo nédo planejada de um servigo de TI ou uma reducdo da qualidade de um servigo de TIC. Falha de
Incidente um item de configuracdo que ainda ndo tenha impactado um servigco de TI é também um incidente. Por exemplo:

Servico de
TI

Falha de um disco rigido de um conjunto de discos espelhados.

Um meio de fornecer algo que um usuério perceba como tendo valor agregado, facilitando a obtencao de resultados
que os usuarios desejam, sem que eles tenham que arcar com a propriedade de determinados custos e riscos.

Tabela 1 - Glossario

1.3.Lista de siglas

ANS Acordo de Nivel de Servigo

BDEC Banco de Dados de Erros Conhecidos.

CIE Coordenadoria de Infraestrutura

COBIT Control Objectives for Information and Related Technology
GLPI Gestionnaire Libre de Parc Informatique

GSTI Gerenciamento de Servicos de Tecnologia da Informacao
ISO International Organization for Standardization

ITIL Information Technology Infrastructure Library

SDBD Secao de Desenvolvimento e Banco de Dados

SEREDE Secao de Redes

SLA Service Level Agreement (em portugués, Acordo de Nivel de Servigo)
SSU Secao de Suporte ao Usuario

STI Secretaria de Tecnologia da Informacao

TI Tecnologia de Informacéao

2. ACORDO DE NIiVEL DE SERVICO
O Catdlogo de Servigcos de TI é uma relacao de todos os servigos disponibilizados pela STI aos seus usuarios, sejam eles

magistrados,

servidores, colaboradores ou usudrios externos. Para cada servigo descrito no catdlogo é necessario o

estabelecimento de um acordo de nivel de servigo (ANS) no qual é definido, com base em diversos fatores (complexidade,
criticidade e capacidade da equipe de TI), o tempo méximo para o atendimento da solicitagcdo. Esse tempo para atendimento é
contado em horas uteis, a partir do registro da solicitacao, considerando o horario normal de expediente do TRE (de 7h as 16h). O
ANS deve estar expresso no catdlogo de servigos para que todos saibam e possam exigir o cumprimento do acordo firmado.

2.1.Abrangéncia

O Acordo de Nivel de Servigo abrange todos os servicos prestados pelas equipes técnicas da Secretaria de Tecnologia da
Informacdao aos seus usudrios, listados no Catalogo de Servigos de TI do Tribunal. Caso sejam incluidos novos servigos, o0 ANS
deve ser definido com base nos fatores que determinardo o atendimento da nova demanda.

2.2.Periodicidade de revisao

O Acordo de Nivel de Servico estd diretamente vinculado ao Catédlogo de servicos de TI e, portanto, deve ser atualizado sempre
que implicar em necessidade de alteracdo do tempo de atendimento padrédo dos niveis de suporte da Central de Servigos de TI.
Caso ndo ocorra nenhuma alteracgao significativa, o ANS devera ser revisto/atualizado anualmente. Dessa forma, todas as
mudancas ocorridas no Catadlogo de Servigos que impliquem em alteracdo do Acordo de Nivel de Servigo, devem ser
atualizadas neste documento anualmente (de forma ordindria) ou sempre que necessario (de forma extraordinaria).

2.3.Partes

As partes que compoe o ANS sdo, de um lado, a provedora de servigos de TI, ou seja, a Secretaria de Tecnologia da Informacao
do TRE-AC, e do outro lado os seus usudrios (magistrados, servidores, colaboradores e usudrios externos) que sdo os
beneficidrios dos servigos prestados.

2.4.Responsabilidades

Por se tratar de uma espécie de contrato entre as partes (provedora de servigos e usuarios), o acordo de nivel de servigo deve
definir as responsabilidades de cada uma delas com relagdo as solicitacbes/requisicoes de servicos realizadas e o
atendimento/solucao dos problemas reportados.

2.4.1.Secretaria de Tecnologia da Informacao

Provedora de servigos de TI do TRE-AC, a Secretaria de Tecnologia da Informacdo se compromete a fornecer suporte para
0s seus usudrios sobre questdes/dividas técnicas e para a resolugdo de problemas relacionados aos servigos
disponibilizados, desde que as demandas sejam direcionadas para o canal de comunicacao adequado (Central de Servigos
de TI), que ird solucionar ou escalonar as requisi¢cdes e incidentes, objetivando proporcionar ao usuario uma resposta
adequada no menor tempo possivel. Para tanto, deverd manter equipes de suporte adequadamente treinadas e
infraestrutura adequada para o bom funcionamento dos servicos.

2.4.2.Usuérios



S&o responsabilidades dos usuérios dos servicos de TI:
1. Solicitar o suporte necessario por intermédio da ferramenta (GLPI) disponibilizada pelo Tribunal para registrar e
acompanhar as requisicées de servigos;
2. Comunicar, via sistema de chamados (GLPI), todo e qualquer incidente de TI que venha a tomar conhecimento;

Observar que o cumprimento dos acordos de nivel de servigo esta restrito ao horario de expediente do TRE-AC, ou
seja, as demandas serao solucionadas no periodo compreendido entre as 7h e as 16h.

4. Fornecer as informagles necessarias aos atendentes/grupos solucionadores (especialistas) da provedora de
servigos, objetivando a solucao das requisicdes/incidentes dentro do prazo acordado, sob pena de ter o chamado
técnico fechado por motivo de indisponibilidade do usuério;

5. Responder a pesquisa de satisfagdao quando da conclusao do chamado aberto para sua requisi¢cdo de servigo, pois o
preenchimento de tal pesquisa é utilizado para o célculo do indice de satisfagdo do usuério que contribui para a
melhoria continua do atendimento prestado pelas equipes técnicas da STI.

2.5.Medicao e relatoérios de controle

Para assegurar a melhoria continua, a STI, por meio do supervisor da Central de Servicos, realizard a medicao periddica da
qualidade e agilidade do suporte prestado aos seus usudarios. Para tanto serdao emitidos mensalmente os seguintes relatérios de

controle:
1. Relatoério de cumprimento do acordo de nivel de servigo;
2. Relatoério de satisfacdo dos usuéarios de TI;
3. Relatério de Requisicao/Incidentes solucionados e nédo solucionados;

4. Relatorio de disponibilidade mensal do servigo.

2.6.Metas de servico

A Central de Servigo de TI do TRE-AC possui, para melhor gestdao e controle, internamente, 3 (trés) niveis de suporte, com
papéis e responsabilidades diferentes, de acordo com a complexidade da solugdo a ser dada ao problema. Cada nivel de
suporte constitui-se em um grupo solucionador de um conjunto pré-estabelecido de requisicdes de servigos e/ou incidentes
constantes do Catdlogo de Servigos de TI. Para cada nivel de suporte é atribuido um Acordo de Nivel de Servico (ANS)
padrao, que deve ser cumprido para todos os servigos associados ao respectivo nivel de suporte. Caso uma demanda possua
ANS diferente do padréo, tal informacdo constard expressamente do Catalogo de Servigos de TI, ou seja, um ANS especifico
se sobrepoe ao ANS padrao vinculado ao nivel de suporte.

Para fins de controle do cumprimento dos acordos de nivel de servigos firmados se considerara o periodo compreendido entre
as 7h e as 16h (horario de expediente normal do TRE-AC), de forma que chamados abertos fora dessa faixa de horario ou nos
feriados e fins de semana apenas terao seu tempo de atendimento iniciado a partir da entrada ao expediente normal no
proximo dia util. Portanto, contam-se somente as horas uteis para o cumprimento do ANS.

A seguir, sdo apresentados os ANS padrao vinculado a cada um dos 3 niveis de suporte da Central de Servicos de TI deste
Tribunal.

2.6.1. Nivel 1 de suporte

O suporte de nivel 1 é o primeiro contato do usuario com a Central de Servigos de TI. As principais fungbes deste nivel
sdo reclassificar o chamado quando necessario, tirar duvidas e realizar o atendimento inicial da demanda.

O acordo de nivel de servico padrao para este grupo é de 30 minutos. Dessa forma, apds aberto o chamado
técnico, o Service Desk terd meia hora para solucionar a demanda, reescalonar o chamado ou solicitar informacdes do
usuario.

A meta de servigo para o primeiro nivel de suporte é cumprir até 96% do acordo de nivel de servigo firmado, objetivando
garantir a satisfacdo do usuario com o servigo prestado.

2.6.2. Nivel 2 de suporte

Responsavel por atendimentos mais especializados, que exigem um pouco mais de conhecimento técnico que o primeiro
nivel, o nivel 2 de suporte é responsavel por solucionar os chamados de sua competéncia, classificados anteriormente, e
os chamados que nao foram solucionados pelo nivel 1. Caso nao consiga prover uma solucao, devera acionar o nivel 3,
para que possam ser verificadas as causas do problema e aplicadas as possiveis solugées.

O ANS padrao para o nivel 2 de suporte é de 7 (sete) horas uteis, iniciado a partir do recebimento da demanda na
respectiva unidade. Dessa forma, apés recebido o chamado técnico, o suporte de segundo nivel tera até sete horas uteis
para solucionar a demanda ou reescalonar o chamado para o préximo nivel de suporte.

A meta de servigo para o nivel 2 de suporte é cumprir até 96% do acordo de nivel de servigo firmado, objetivando garantir
a satisfagdo do usuario com o servigo prestado.

2.6.3.Nivel 3 de suporte

Por sua vez, o terceiro nivel de suporte da Central de Servigcos de TI é responsavel por solucionar os problemas que
exigem maior grau de conhecimento técnico. Os chamados direcionados ao nivel 3 podem ter sido escalonados pelo nivel
2 ou se constituirem de demandas classificadas originalmente para este nivel de suporte. Caso a solug¢ao do problema
exija, para sua conclusao, agoes externas, devera ser acionado o nivel 4 de suporte (externo a STI).

O ANS padrao para este grupo é de 14 (catorze) horas uteis, iniciado a partir do recebimento da demanda na
respectiva unidade. Dessa forma, apds recebido o chamado técnico, o terceiro nivel de suporte tera até catorze horas
Uteis para solucionar a demanda, se preciso com o acionamento do nivel 4 de suporte.

A meta de servigo para o terceiro nivel de suporte é cumprir até 96% do acordo de nivel de servico firmado, objetivando
garantir a satisfacdo do usuario com o servigo prestado.
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1.INTRODUCAO

Um dos itens essenciais para o gerenciamento de servicos na area de Tecnologia da Informacdo é o Catédlogo de Servigos de TI.
No caso do Tribunal Regional Eleitoral do Acre, trata-se de um documento que relaciona todos os servigos disponibilizados pela
Secretaria de Tecnologia da Informagao aos seus usuarios (servidores da Secretaria e das zonas e postos eleitorais). Neste
documento consta o detalhamento de cada servico, bem como as orientacdes que servem para facilitar o registro das requisicoes
de servico e incidentes e outras informacdes importantes.

O presente instrumento tem por finalidade apresentar o Catalogo de Servicos de TI do TRE-AC. Além da relagao de todos os
servigos prestados pela STI, com seus respectivos dados, nele também estdo descritas informacdes gerais sobre o catdlogo de
servigos, tais como abrangéncia, periodicidade de revisédo e ferramenta de gerenciamento.

1.1.Referéncias

ITIL® ¢é uma biblioteca de boas praticas para o gerenciamento de servicos de TI desenvolvida no final da década de 1980, na
Inglaterra, pela CCTA (Central Computer and Telecommunications Agency), atual OGC (Office for Government Commerce). Em
sua primeira versao, a biblioteca era composta por 31 volumes, cobrindo os principais aspectos do Gerenciamento de Servigos de
TI (GSTI).

Nos anos de 1990 passou a ser reconhecida como uma importante metodologia para o gerenciamento de servigos de TI, sendo
gradualmente adotado como um padrao a ser seguido por empresas e organizacoes ao redor do mundo.

No inicio dos anos 2000 passou por sua primeira revisao, com o langamento da versao 2, composta de 7 volumes, que se tornaria
base para a norma BS 15000 (que atualmente é um anexo da norma ISO 20000).

A versao 3 foi lancada em 2007, consistindo em cinco volumes que continham vinte e seis processos e funcdes, arranjados sobre
conceitos relacionados sobre a estrutura de ciclo de vida de servigos.

Em 2011 sofreu sua mais recente atualizacdo. A versdao 4, ou ITIL® 2011, é composta por 5 livros (Estratégia de Servigos,
Desenho de Servigos, Transicdo de Servigos, Operacdo de Servicos e Melhoria Continua de Servigos) cuja finalidade é promover a
gestdo com foco no usuério e na qualidade dos servigos de TI.

A ITIL v4 atua com estruturas de processos para a gestdao de TI apresentando um conjunto abrangente de processos e
procedimentos gerenciais, organizados em disciplinas, com os quais uma organizacao pode fazer sua gestdo tatica e operacional
objetivando alcancar o alinhamento estratégico com os negdcios.

Juntamente com o COBIT, a ITIL tornou-se uma importante ferramenta para auxiliar as organizacdes a realizarem uma gestao
eficiente dos servicos disponibilizados pela area de tecnologia da informacao.

1.2.Glossario

Termo Definicao/Significado

Acordo de |Um acordo entre o provedor de servico de TI e um usudrio. Descreve o servigo de TI, documenta metas de nivel de servigo e
Nivel de especifica as responsabilidades do provedor de servigo de TI e do usuério. Um dnico acordo de nivel de servigo pode cobrir
Servigo multiplos servigos de TI ou multiplos usuarios.

Base de Um banco de dados que contém todos os registros de erros conhecidos. Este banco de dados é criado pelo gerenciamento de
Dados de problema e é usado pelo gerenciamento de incidente e pelo gerenciamento de problema. O banco de dados de erro conhecido
Erros pode ser parte do sistema de gerenciamento de configuragao ou pode ser armazenado em outro lugar do sistema de

Conhecidos |gerenciamento de conhecimento de servico.

Estrutura organizacional da area de TI que tem como objetivo servir como ponto inico de contato entre os usudrios e a equipe
de suporte de TI, solucionando as requisigoes de servigos e incidentes visado restaurar a operagdo normal dos servigos com o

gs;lgs(}sde minimo de impacto. T?mbém conheci.da como Service Delsk, que tem como fun(;élo,~ de acordo com a ITIL, "Bestabelecer os
servicos a sua operagao normal o mais rapidamente possivel, seja instalando, configurando ou removendo itens de hardware e
software.

Chamado Registro no sistema de Service Desk que requer tratamento. Um chamado pode ser um registro de incidente, uma solicitagao

Técnico de servigo, um registro de duvida, uma solicitagdao de mudanca ou um registro de problema.

Requisi¢do |Solicitagdo de servigo corriqueira realizada pelos usudrios de servigos de TI que, diferentemente do incidente, ndo causa
de Servico |interrupcédo ou falha na infraestrutura de TI.

Uma interrupcao nao planejada de um servigo de TI ou uma reducao da qualidade de um servigo de TIC. Falha de um item de
Incidente configuragdo que ainda ndo tenha impactado um servigo de TI é também um incidente. Por exemplo: Falha de um disco rigido
de um conjunto de discos espelhados.

Servigo de |Um meio de fornecer algo que um usudrio perceba como tendo valor agregado, facilitando a obtencdo de resultados que os
usuarios desejam; sem gue eles tenhar guearcar com-a propricdade de determinados custos,e riscos.
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Tabela 1 - Glossario

1.3.Lista de siglas

ANS Acordo de Nivel de Servigo

BDEC Banco de Dados de Erros Conhecidos.

CIE Coordenadoria de Infraestrutura

COELE Coordenadoria de Eleicoes

COBIT Control Objectives for Information and Related Technology
GLPI Gestionnaire Libre de Parc Informatique

GSTI Gerenciamento de Servigos de Tecnologia da Informagao
ISO International Organization for Standardization

ITIL Information Technology Infrastructure Library

SDBD Secdo de Desenvolvimento e Banco de Dados

SEREDE Secao de Redes

SESEL Secdo de Sistemas Eleitorais

SEUE Secdo de Urnas Eletronicas

SSU Secao de Suporte ao Usuario

STI Secretaria de Tecnologia da Informacédo

TI Tecnologia de Informacéao

Tabela 2 - Lista de siglas

2.CATALOGO DE SERVICOS DE TI

O Catélogo de Servigos de TI é uma base de dados ou documento estruturado com informagdes relevantes sobre todos os servigos
prestados pela area de TI aos seus usudrios. Nele estdo descritas todas as informagdes necessarias para que os usuarios saibam
quais servigos estao disponiveis, como podem ser solicitados e qual o tempo para que a demanda seja atendida.

2.1.0Dbjetivos

O principal objetivo do Catalogo de Servigos de TI do TRE-AC é trazer uma visdo clara de quais servigos a TI oferta, oferecendo
informacgdes e procedimentos para a solicitagdo dos servigos disponiveis.

Os objetivos especificos com a publicacdo deste instrumento séo:
e Apresentar a relacao de todos os servigos prestados pela TI, descrevendo todas as informacdes importantes a eles
relacionadas;
e Padronizar as solicitacdes e as entregas de servigos de TI;
e Incrementar a qualidade dos servigos de TI;
e Otimizar a entrega do servigo solicitado;
e Melhorar o gerenciamento dos niveis de servigos de TI;
e Melhorar a divulgacao dos servigos/produtos prestados pela TI.

2.2.Abrangéncia

O Catalogo de servicos de TI abrange todos os servigos prestados pelas equipes técnicas da Secretaria de Tecnologia da
Informacgdo aos seus usudrios internos e externos.

2.3.Periodicidade de revisao

O Catélogo de servigos de TI é um documento dinamico que, sempre que necessario, serd atualizado de acordo com as mudangas
que podem ocorrer no ambiente (interno ou externo) ou devido a outros fatores. Apds a atualizacdo do Catdlogo de Servigos
deverd ser publicada uma nova versdo do mesmo para que todos saibam as mudancas realizadas e doravante validas.

Caso nao tenha ocorrido mudancas significativas, o Catdlogo devera ser submetido a uma revisao /atualizacdao anual.
2.4.Ferramenta de gestao

O TRE-AC adotou como ferramenta para gestdo e operacionalizacdo da Central de Servigos de TI e, por consequéncia, do Catalogo
de Servigos de TI, o software francés de cédigo aberto denominado GLPI. Escrito em PHP e distribuido sob uma licenca GNU
General Public License, o GLPI permite o gerenciamento de ativos de TI, o rastreamento de problemas e a gestdao do Service Desk
(no qual cada requisicdo de servigo ou incidente gera um ticket correspondente a um chamado técnico distribuido aos grupos
solucionadores).
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Figura 1: Tela principal do sistema GLPI

2.5.Publico-alvo

Por ser um elemento de alinhamento entre os usuéarios e a area de TI, o Catdlogo de Servigos se destina a todos os principais
usuarios que fazem uso dos servigos disponibilizados pela STI. Dessa forma, seu publico-alvo é constituido usuarios internos e
externo.

2.5.1.Usudrios internos

Os usuarios internos sdo aqueles que se utilizam diretamente dos servigos disponibilizados pela Secretaria de Tecnologia da
Informacdo, nas dependéncias do edificio sede do TRE e nas sedes das zonas e postos eleitorais. Nesse contexto, sdao
considerados usuérios internos os servidores (analistas, técnicos e requisitados), os membros da Corte, os juizes eleitorais, os
colaboradores terceirizados e os estagiarios.

2.5.2.Usudrios externos

Os usudrios externos sdo aqueles que nédo estdo fisicamente nas dependéncias do Tribunal, zonas e postos eleitorais, mas que
se beneficiam dos servigos disponibilizados. Dessa forma, sao considerados usuarios externos os eleitores, os representantes
das empresas fornecedoras, os representantes dos partidos politicos, os candidatos, os advogados e os servidores de outros
6rgdos publicos federais.

2.6.Tipos de atendimentos
Os servigos elencados no Catalogo de Servigos de TI do TRE-AC estao classificados em 2 tipos:

. Requisicoes: Solicitagdo formal de um usudrio para um servigo a ser prestado;
. Incidentes: Qualquer evento que ndo é parte padrdo da operagdo de um servigo que causa ou pode causar interrupcao

do negdcio ou falha na infraestrutura de TI.

2.7.Funcionamento da Central de Servicos de TI

A Central de Servigos de TI do TRE-AC funciona na sala da Secretaria de Tecnologia da Informacdo - STI, localizada na SEDE do
TRE-AC. Ela é composta pelos servidores lotados nas unidades técnicas das coordenadorias subordinadas a STI.

O horario de funcionamento da Central de Servigos de TI acompanha o horario normal de expediente do Tribunal, ou seja, das 7h
as 16h, em dias uteis. Eventualmente, alguns servigos poderdo ser executados em horarios especiais para ndo comprometer o
funcionamento do Tribunal.

Para melhor gestdo e controle, a Central de Servigos de TI contempla 3 (trés) niveis de suporte, com papéis e responsabilidades
diferentes, de acordo com a complexidade da solucao a ser dada ao problema.

Os usudarios podem realizar as solicitagdes de servigos por duas formas: diretamente no sistema de chamados GLPI ou através de
mensagens de correio eletronico destinadas ao enderego 4300@tre-ac.jus.br.

2.7.1.Atendimento/suporte de nivel 1

O suporte de nivel 1 é o primeiro contato do usuério com a TI. As principais funcoes deste nivel é reclassificar o chamado
quando necessario, tirar dividas e realizar o atendimento inicial da demanda. Este nivel poderd realizar alguns atendimentos
de forma remota ou local de acordo com suas competéncias, buscando dar solugdes o mais rapido possivel, dentro dos acordos
de nivel de servigo estabelecidos.

2.7.2.Atendimento/suporte de nivel 2

O suporte de nivel 2 consiste em atendimentos mais especializados e é responsavel por solucionar os chamados de sua
competéncia, classificados anteriormente, e os chamados que ndo foram solucionados pelo nivel 1. Caso nédo consiga prover
uma solucdo, devera acionar o nivel 3, para que possam ser verificadas as causas do problema e possiveis solugdes.

2.7.3.Atendimento/suporte de nivel 3



Por sua vez, o suporte de nivel 3 é responsavel por solucionar os problemas que exigem maior grau de conhecimento técnico.
Os chamados direcionados ao nivel 3 podem ter sido escalonados pelo nivel 2 ou se constituirem de demandas classificadas
originalmente para este nivel de suporte. Caso a solugdo do problema exija, para sua conclusao, agoes externas, devera ser
acionado o nivel 4 de suporte.

2.7.4.Classificacao dos Chamados

Os chamados serdo classificados por complexidade e criticidade e tais informag¢6es devem constar de forma clara no Catalogo
de Servicos de TI, pois impactam diretamente no cédlculo do acordo de nivel de servigo.

Quanto a complexidade de resolucao, os chamados sdo classificados em 3 tipos: baixa complexidade (geralmente atribuidos ao
nivel 1 de suporte), média complexidade (geralmente atribuidos ao nivel 2 de suporte) e alta complexidade (geralmente
atribuidos ao nivel 3 de suporte). Todos os niveis de suporte podem ter chamados dos trés tipos de complexidade, de acordo
com sua area de atuacao.

Quanto a criticidade, os chamados sdo classificados em 3 tipos: baixa, média e alta, de acordo com o grau de urgéncia para
que seja dada uma solucdo para o problema.

O acordo de nivel de servigo devera ser definido considerado estas duas classificagbes. Chamados cuja criticidade for alta se
sobrepde aos chamados de média e baixa criticidade, em virtude do potencial de paralisacdo dos servigos criticos que mantém
0 negécio do Tribunal.

2.8.Relacao de Servicos do Catalogo

Para uma melhor visualizacdo das informacdes relativas a cada servigo prestado, foi definida uma estrutura de tabela para cada
um deles. Os servicos estao, portanto, categorizados e agrupados. Além dos dados de cada servico, é mostrado também a sua
criticidade e a complexidade para sua solucdo, que implicam diretamente em outra informacao mostrada na tabela: o acordo de
nivel de servigo - ANS.

Categoria: Permissao de acesso de usuario
Servico: Criacao de login e senha para acesso a rede e ao Webmail
Tipo: Requisicao

O servigo é destinado a novos usuarios que necessitam de acesso a rede do TRE-AC, bem como ao e-mail

Descrigao: corporativo. Devera ser aberto pela chefia imediata.

Requisitos: lgIo corpo do chamado devgréo ser fornecigios 0s d;ldos do usgério: Nome completo, CPF Matricula e os acessos
esejados (pastas compartilhadas). Devera ser validado previamente pela SECARF.

Complexidade: Baixa Criticidade: Baixa

IANS: 7 horas

g:;gsf; CIE Responsavel pelo Suporte: SEREDE

Publico-alvo: [Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e colaboradores.

Categoria: Permissao de acesso de usuario

Servico: Excluir / Inativar conta de usuario do AD

Tipo: Requisicao

Descricao: |A solicitagao devera ser realizada quando houver o desligamento de servidores, magistrados e colaboradores.

Deverao ser informados os dados do usudrio a ser excluido/inativado, tais como nome completo e matricula. Deve

Requisitos: ser solicitado pela chefia imediata.

Complexidade: Baixa Criticidade: Meédia
IANS: 7 horas

Unidade .

Gestora: CIE Responsavel pelo Suporte: SEREDE

Publico-alve: [Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e colaboradores.

Categoria: Permissao de acesso de asuarie




Servico: |Alterar grupo e/ou unidade organizacional de um usuario no AD

Tipo: Requisicao

Descricao: IA solicitacao deverd ser realizada quando houver lotacao de servidores em outra unidade do Tribunal.

Requisitos: Deve.ré ser informado a portaria de lotacdo do servidor na respectiva unidade. Deve ser solicitado pela chefia
imediata.

Complexidade: Baixa Criticidade: Baixa

ANS: 7 horas

g::tisf; CIE Responsavel pelo Suporte: SEREDE

Publico-alvo:

Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e colaboradores.

Categoria: Permissao de acesso de usuario
Servico: Criacao de identidade (usuario) para acesso a plataforma Odin e concessao de acesso.
Tipo: Requisicao
Descricao: Concessao de perfil de acesso aos diversos sistemas mantidos na plataforma Odin.
Informar o nome completo, o titulo eleitoral, nimero do CPF e unidade de lotag&o;
Requisitos: Informar sistema e perfil para o qual o acesso sera concedido;
Solicitado pelo chefe imediato.
Complexidade: Baixa Criticidade: Alta
IANS: 7 horas
Unidade .
Gestora: STI Responsavel pelo Suporte: STI
Publico-alvo: |[Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e colaboradores.
Categoria: Permissao de acesso de usuario
Servico: Concessao de acesso a sistemas da plataforma Odin.
Tipo: Requisicdo
Descricao: Concessao de perfil de acesso aos diversos sistemas mantidos na plataforma Odin.
Ter usudrio cadastrado na plataforma Odin
Informar o nome completo, o titulo eleitoral, nimero do CPF e unidade de lotagéo;
Requisitos:
Informar sistema e perfil para o qual o acesso sera concedido;
Solicitado pelo chefe imediato.
Complexidade: Baixa Criticidade: Alta
IANS: 7 horas




Unidade STI Responsavel pelo Suporte: STI
Gestora:

Publico-alvo: [Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e colaboradores.
Categoria: Servidor de Correio Eletronico

Servico: Configuracao da conta de e-mail

Tipo: Requisicao

Descricao: IAuxilio na configuracao local do cliente de correio eletronico.

Requisitos: J& possuir uma conta de e-mail.

Complexidade: Baixa Criticidade: Baixa
IANS: 7 horas

g:;‘tisr('l:: CIE Responsavel pelo Suporte: SSU

Publico-alvo:

Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e colaboradores.

Categoria: Servidor de Correio Eletronico
Servico: Criacao/alteracao de grupo/lista de e-mail
Tipo: Requisicao
Criagdo de grupo de e-mail institucional para recebimento de mensagens de correio eletrénico;
Descricao:
Inclusdo/exclusdo de usuérios em um grupo de e-mail;
s Serda necessario fornecer o nome do grupo com sigla e a lista de usuarios a serem incluidos no grupo. Alteragdes em
Requisitos: . . p
grupo de e-mail devem ser solicitadas pelo responsavel pelo grupo.
Complexidade: Baixa Criticidade: Baixa
IANS: 7 horas
Unidade .
Gestora: CIE Responsavel pelo Suporte: SEREDE

Publico-alvo:

Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e colaboradores.

Categoria: Servidor de correio eletronico.

Servico: Problemas relacionados as contas de acesso ou falhas de envio/recebimento de mensagens de e-mail.

Tipo: Incidente

Descricao: Problema de acesso a conta de e-mail ou falha no login. Problemas para enviar/receber e-mails.

Requisitos: Descricao detalhada do problema, procedimentos feitos e mensagens de erro que porventura podem ter sido
apresentadas.

Complexidade: Média Criticidade: Alta

IANS: 7 horas




Unidade
Gestora:

CIE Responsavel pelo Suporte: SEREDE

Publico-alvo:

Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e colaboradores.

Categoria: IAcesso a rede logica

Servico: Solicitacao de mapeamento de pastas compartilhadas na rede.

Tipo: Requisicao

Descricio: tServigo destinado ao usuario que ndo tem as pastas compartilhadas mapeadas automaticamente em sua estacdo de
rabalho.

Requisitos: Permissdo de acesso a pasta desejada.

Complexidade: Baixa Criticidade: Baixa

IANS: 7 horas

g:;(tisf; CIE Responsavel pelo Suporte: SEREDE

Publico-alvo:

Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e colaboradores.

Categoria: IAcesso a rede lagica

Servico: Solicitacao de remapeamento de pastas compartilhadas

Tipo: Requisicao

Descricio: Servico de;tinado ao usudrio que ja tem as pastas compartilhadas mapeadas, mas que perderam a conexao por
algum motivo.

Requisitos: Permissao de acesso a pasta desejada.

Complexidade: Baixa Criticidade: Baixa

IANS: 14 horas

g::ti:g; CIE Responsavel pelo Suporte: SSU

Publico-alvo:

Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e colaboradores.

Categoria: IAcesso a rede lagica

Servico: Problemas no acesso

Tipo: Incidente

Descricao: Problema de acesso aos computadores da rede ou falha no login.

Requisitos: Descricao detalhada do problema, procedimentos feitos e mensagens de erro que porventura podem ter sido

apresentadas.

Complexidade:

Média Criticidade: Alta




IANS: 7 horas

Unidade

Gestora: CIE Responsavel pelo Suporte: SEREDE

Publico-alvo: [Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e colaboradores.

Categoria: Equipamentos e dispositivos de microinformatica

Servico: Instalacao e configuracao de microcomputador e dispositivos
Tipo: Requisicao

Descricao: Servigo para instalar e configurar computadores e dispositivos de TI.

No caso de instalagcao de computador novo, deve estar com carga patrimonial para setor de destino e ter local
apropriado para a instalagdo (mesa, ponto elétrico estabilizado e ponto de rede préximos).

Requisitos:
Necessario a abertura de chamado para o transporte do equipamento.
Complexidade: Baixa Criticidade: Baixa
IANS: 14 horas
Unidade .
Gestora: CIE Responsavel pelo Suporte: SSU

Publico-alvo: |[Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e colaboradores.

Categoria: Equipamentos e dispositivos de microinformatica

Servico: Instalacao e configuracao de impressora institucional

Tipo: Requisicao

Descricao: Configuracao do equipamento de impressdo na maquina do usudario.

Requisitos: Ter permissao de acesso a impressora desejada.

Complexidade: Baixa Criticidade: Baixa
IANS: 14 horas

g:;(ti(?g; CIE Responsavel pelo Suporte: SSU

Publico-alve: [Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e colaboradores.

Categoria: Equipamentos e dispositivos de microinformatica

Servico: Remanejamento de impressora

Tipo: Requisicao

Descricao: Servigo de remanejamento de impressora entre unidades do Tribunal.

Realizar a transferéncia patrimonial via sistema ASIWEB;
Requisitos:
Necessaria abertura de chamado para o transporte do equipamento.

Complexidade: Baixa ICriticidade:; Baixa




ANS: 7 horas
Unidade i
Gestora: CIE Responsavel pelo Suporte: SsU

Publico-alvo:

Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e colaboradores.

Categoria: Equipamentos e dispositivos de microinformatica
Servico: Permissoes e restricoes de acesso a impressoras
Tipo: Requisicdo
Descricio: Servico destinado ao usuario que tem a impressora mapeada, mas nao consegue imprimir ou apresenta mensagem
¢ao: de erro de acesso.
Requisitos: Deverad ser solicitado pela chefia responsavel pela impressora com o nome da impressora e lista de usudarios que
a : poderdo ter acesso.
Complexidade: Baixa Criticidade: Baixa
IANS: 7 horas
Unidade .
CIE Responsavel pelo Suporte: SEREDE
Gestora:

Publico-alvo:

Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e colaboradores.

Categoria: Equipamentos e dispositivos de microinformatica

Servico: |Auxilio para configuracao/realizacao de videoconferéncia

Tipo: Requisicao

Descricao: Servico de auxilio para realizacao de videoconferéncia (configuracao de webcam e microfone).
Utilizagdo da ferramenta de videoconferéncia do TRE (SARA).

Requisitos:
Necessario acionar o suporte com antecedéncia.

Complexidade: Baixa Criticidade: Meédia

IANS: 7 horas

g::‘::g; CIE Responsavel pelo Suporte: SSU

Publico-alvo:

Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e colaboradores.

Categoria: Equipamentos e dispositivos de microinformatica
Servico: Configuracao de tablet institucional

Tipo: Requisicao

Descricao: Configuracao de tablets fornecidos pelo TRE-AC.

Requisitos:

Transferéncia de patrimonio




Justificativa da requisicao

Complexidade: Baixa Criticidade: Baixa
ANS: 14 horas

g:;(tlgg: CIE Responsavel pelo Suporte: SSU
Publico-alvo: [Secretédrios e Coordenadores.

Categoria: Equipamentos e dispositivos de microinformatica

Servico: Manutencao de microcomputadores e notebooks

Tipo: Incidente

Descricao: Servico destinado a correcao de falhas que os equipamentos possam apresentar.

Requisitos: Informar o méaximo de detalhes da falha apresentada pelo equipamento.

Complexidade: Baixa Criticidade: Baixa
IANS: 14 horas

g::ti:f:: CIE Responsavel pelo Suporte: SSU

Publico-alvo:

Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e colaboradores.

Categoria: Equipamentos e dispositivos de microinformatica

Servico: Manutencao de impressoras institucionais

Tipo: Incidente

Descricio: Sewigo Slestinado a manutencao de equipamentos de impressao que apresentem falhas ou interrupcao de
impressoes.

Requisitos: Informar o méaximo de detalhes da falha apresentada pelo equipamento.

Complexidade: Baixa Criticidade: Meédia

IANS: 14 horas

g:;::lsg; CIE Responsavel pelo Suporte: SSU

Publico-alvo:

Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e colaboradores.

Categoria: Equipamentos e dispositivos de microinformatica

Servigo: |Auxilio para configuracao e/ou substituicao de reldgio de ponto eletronico

Tipo: Requisicao

Descricio: Fornecimento de auxilio técnico a SECARF para configuracao e/ou substituicdo de equipamentos registro de ponto

biométrico para controle de frequéncia.




Requisitos: IAbertura de chamado com antecedéncia necesséria para atendimento
Ter copia de seguranga do equipamento a ser feita a manutencao
Complexidade:Média Criticidade: Média
IANS: 7 horas
g:;‘tis;l; CIE Responsavel pelo Suporte: SSU
Publico-alvo: [Servidores da SECARF
Categoria: Equipamentos e dispositivos de microinformatica
Servico: Manutencao de outros equipamentos e periféricos de TI
Tipo: Requisicao
Descricao: Manutencbes preventivas e corretivas em equipamentos periféricos de informatica
Incluir informacao sobre o dispositivo, tais como: marca, modelo e patrimonio;
Requisitos:
Incluir detalhadamente a situacao encontrada para agilizar o atendimento.
Complexidade: Baixa Criticidade: Baixa
IANS: 14 horas
g::ti:f; CIE Responsavel pelo Suporte: SSU

Publico-alvo:

Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e colaboradores.

Categoria: Equipamentos e dispositivos de microinformatica

Servico: Conferéncia de especificacoes técnicas e testes de funcionamento

Tipo: Requisicao

Descrigao: Seryigo de confer.éncia.d.e especifi_ca(;_()es técp@cas e tegt_es de funciopamento visando realizar aceite em
equipamentos e dispositivos de microinformatica adquiridos pelo Tribunal.

Requisitos: Envio do processo SEI a unidade técnica

Complexidade: Baixa Criticidade: Meédia

IANS: 14 horas

g:;;ls;i; CIE Responsavel pelo Suporte: SSU

Publico-alvo:

Servidores da COMAP

Categoria: Equipamentos e dispositivos de microinformatica

Servico: Instalacao e/ou Configuracao de Token ou Certificado Digital.

Tipo: Requisicao

Descricao: Instalacdore/ow eonfiguragie de Tekersou Certificado Digitabna estagdo de trabatho do usuario.




Requisitos: O usuario deve possuir o certificado digital ou dispositivo de criptografia tipo Token habilitado e valido.
Complexidade: Média Criticidade: Meédia
IANS: 7 horas

Unidade .

Gestora: CIE Responsavel pelo Suporte: SSU

Publico-alvo:

Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e colaboradores.

Categoria: Elementos ativos de rede

Servico: Instalacao, configuracao e/ou substituicao de elementos ativos de rede

Tipo: Requisicao

Descricio: Vhéfingtengﬁes preventivas e corretivas em elementos ativos de rede (hub, switch, roteador, ponto de acesso a rede
i-Fi etc.).

Requisitos: Informacdes detalhadas sobre os elementos ativos de rede e problema apresentado

Complexidade:Média Criticidade: Meédia

IANS: 14 horas

g::ti:f; CIE Responsavel pelo Suporte: SEREDE

Publico-alvo:

Servidores da SEAD, SOMI, SSU e servidores das Zonas Eleitorais.

Categoria: Elementos ativos de rede

Servico: Conferéncia de especificacoes técnicas e testes de funcionamento

Tipo: Requisicao

Descrigdo: Servico de confer(_%ncia de especificagdes técniqa_s e testes de; funcionamento visando realizar aceite em dispositivos
de rede (hubs, switches, roteadores, etc.) adquiridos pelo Tribunal.

Requisitos: Envio do processo SEI a unidade técnica responsavel

Complexidade: Baixa Criticidade: Meédia

IANS: 14 horas

g:;(tl(?g; CIE Responsavel pelo Suporte: SEREDE

Publico-alvo:

Servidores da COMAP e SOMI

Categoria: Portais de Intranet e Internet
Servico: IAuxilio para a publicacao de conteudo nos sites de intranet e internet do Tribunal (PLONE).
Tipo: Requisicdo

Descricao:

Prestar suporte as areas publicadoras de contetido em caso de duvidas quanto aos procedimentos.




Informar prazo limite para publicacgdo;

Requisitos:
Informar dificuldade ou problema apresentado durante a publicagao.
Complexidade: Baixa Criticidade: Média
IANS: 14 horas
Unidade .
Gestora: CIE Responsavel pelo Suporte: SDBD

Publico-alvo:

Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e colaboradores.

Categoria: Portais de Intranet e Internet
Servico: |Atribuicao de perfil para acesso a area administrativa dos sites de intranet e internet (PLONE) para
¢0: postagem de conteudo.
Tipo: Requisicdo
Concessao de perfil acesso a area administrativa de portais para postagem de contetdo.
Descricio: Solicitacdo de acesso ao PLONE serd encaminhada ao TSE para criacao de usuario, bem como a atribuicdo de perfil
cao: de acesso;
Solicitacdo de acesso a area administrativa dos sites da intranet é feita pela SDBD.
. IA solicitagdo deve partir da chefia do setor responsavel pela publicagdo. Deve ser informado o nome do servidor,
Requisitos: a3 .
endereco de e-mail e area ao qual ele devera ter acesso.
Complexidade:Média Criticidade: Média
IANS: 7 horas
Unidade .
Gestora: CIE Responsavel pelo Suporte: SDBD

Publico-alvo:

Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e colaboradores.

Categoria: Portais de Intranet e Internet
Servico: Resolucao de problemas relacionados aos portais de intranet e internet do Tribunal.
Tipo: Incidentes
Resolucao de incidentes que porventura possa ocorrer com os portais de intranet e internet que impecam a
D - publicacdo das informacdes;
escricao:
Problemas relacionados as paginas da internet serao atribuidos ao suporte TSE.
Requisitos: Fornecer informacgdes detalhadas sobre os erros apresentados, se possivel com o envio de print da tela de erro.
Complexidade:Média Criticidade: Alta
IANS: 14 horas
Unidade .
Gestora: CIE Responsavel pelo Suporte: SDBD

Publico-alvo:

Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e colaboradores.

Categoria:

Portais de Intranet e Internet




Servico: Publicacao de sistemas nas paginas de intranet e internet do TRE-AC.
Tipo: Requisicao
.~ Servico de hospedagem/publicagao nos sites de intranet e/ou internet de sistemas adquiridos/desenvolvidos pelo
Descricao: .
Tribunal.
s Cumprir os requisitos de seguranca e estar apto a utilizacdo de duplo fator de autenticagdo, no caso de publicagao
Requisitos: :
na internet.
Complexidade:Média Criticidade: Meédia
IANS: 14 horas
Unidade P
Gestora: CIE Responsavel pelo Suporte: SEREDE

Publico-alvo:

Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e colaboradores.

Categoria: Administracao de Banco de Dados

Servico: Solicitacao de extracao de dados de sistemas

Tipo: Requisicao

Descricao: Extracao de dados do banco de dados dos sistemas de responsabilidade da TI

Requisitos: dDeveré fornecer/o nome do sistema, o c_hamado deve partir da chefia responsavel pelo sistema e os dados que
evem ser extraidos devem estar descritos no chamado

Complexidade:Média Criticidade: Meédia

ANS: 14 horas

g:;(tlgg: CIE Responsavel pelo Suporte: SDBD

Publico-alvo:

Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e colaboradores.

Categoria: IAdministracao de Banco de Dados

Servico: Backup e restauracao

Tipo: Requisicao

Descricio: Solicitacao de realizacao dg copia de seguranca (backup) Q/ou restauracao (restore) das informagoes armazenadas
nos bancos de dados do Tribunal, que nao previstos na rotina de backup/restore.

Requisitos: Descricao detalhada do problema, procedimentos feitos e mensagens de erro que porventura podem ter sido
apresentadas.

Complexidade:Média Criticidade: Alta

IANS: 7 horas

g:;‘tisf; CIE Responsavel pelo Suporte: SEREDE

Publico-alvo:

Gestor do sistema ou servico que faz uso do banco de dados.




Categoria: IAdministracao de banco de dados
Servico: Solicitacao de backup de banco de dados de programas/sistemas utilizados pelo TRE-AC.
Tipo: Requisicao
D . Solicitagdo para realizacdo de cépia de segurancga (backup) dos dados de programas/sistemas armazenados nos
escricao: :
computadores servidores do TRE-AC.
- Devera ser informado todas as informagoes necessérias para a realizagdo do backup tais como periodicidade e
Requisitos: t ~
empo de retencgao.
Complexidade:/Alta Criticidade: Alta
IANS: 7 horas
Unidade .
Gestora: CIE Responsavel pelo Suporte: SDBD

Publico-alvo:

Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e colaboradores.

Categoria: Sistemas administrativos

Servico: Resolucao de problemas/indisponibilidade de acesso aos sistemas administrativos.

Tipo: Incidente

Descricao: Resolucao de problemas de indisponibilidade aos sistemas administrativos.

Requisitos: Fornecer informacoes detalhadas sobre os erros apresentados, se possivel com o envio de print da tela de erro.
Complexidade:Média Criticidade: Meédia

IANS: 14 horas

g:;ggg; CIE Responsavel pelo Suporte: SDBD

Publico-alvo:

Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e colaboradores.

Categoria: Sistemas administrativos

Servico: Resolucao de problemas/execucao de scripts relacionas ao sistema ASIWEB.

Tipo: Requisicao

Descricao: Resolucao de problemas/execucao de scripts relacionas ao sistema ASIWEB.

Requisitos: Envio prévio das instrugées/orientagdes fornecidas pela LinkData.

Complexidade:Média Criticidade: Média
IANS: 7 horas

g:;(tisf; CIE Responsavel pelo Suporte: SDBD

Publico-alvo:

Servidores da COMAP




Categoria: Sistemas administrativos

Servico: Resolucio de problemas/erros no Sistema de Diarias (icaro).

Tipo: Requisicao

Descricao: Resolucao de problemas/erros na utilizacdo do Sistema de Dirias (fcaro).

Requisitos: Fornecer informacoes detalhadas sobre os erros apresentados, se possivel com o envio de print da tela de erro.
Complexidade: [Média Criticidade: Média

IANS: 7 horas

Unidade Gestora:|CIE Responsavel pelo Suporte: SDBD

Publico-alvo:

Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e colaboradores.

Categoria: Sistemas administrativos

Servico: Resolugdo de problemas/erros no Sistema Eletrénico de Informacgées — SEI.

Tipo: Requisicao

Descricao: Resolucdo de problemas/erros no Sistema Eletronico de Informacées — SEI.

Requisitos: Fornecer informacoes detalhadas sobre os erros apresentados, se possivel com o envio de print da tela de erro.
Complexidade: [Média Criticidade: Média

IANS: 7 horas

Unidade Gestora:|CIE Responsavel pelo Suporte: SEREDE

Publico-alvo:

Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e colaboradores.

Categoria: Sistemas administrativos

Servico: Resolucdo de problemas/erros no Sistema de gestdo de recursos humanos - SGRH.

Tipo: Requisicao

Descricao: Resolucao de problemas/erros no Sistema de gestdo de recursos humanos - SGRH.

Requisitos: Fornecer informacoes detalhadas sobre os erros apresentados, se possivel com o envio de print da tela de erro.
Complexidade: [Média Criticidade: Média

IANS: 7 horas

Unidade Gestora:|CIE Responsavel pelo Suporte: SDBD

Publico-alvo:

Servidores da COGEP

Categoria:

Sistemas administrativos

Servico:

Resolugdo de problemas/erros no Sistema de Jurisprudéncia — SJUR.




Tipo: Requisicao

Descricao: Resolucdo de problemas/erros no Sistema de Gestao de Jurisprudéncia - SJUR.

Requisitos: Fornecer informacgoOes detalhadas sobre os erros apresentados, se possivel com o envio de print da tela de erro.
Complexidade: [Média Criticidade: Média

ANS: 7 horas

Unidade Gestora:|CIE Responsavel pelo Suporte: SDBD

Publico-alvo:

Servidores da SEJUD

Categoria: Firewall e Antivirus
Servico: Desbloqueio de acesso a sites da internet.
Tipo: Requisicao
Descricao: Desbloquear acesso a sites da internet.
O chamado devera partir do chefe imediato e deve conter a justificativa para a liberagao de acesso ao site
bloqueado;
Requisitos: A solicitacao deve conter o link completo do site a ser desbloqueado.
A solicitacdo devera atender a Politica de Seguranca da Informagédo do TRE-AC.
Complexidade: [Baixa Criticidade: Meédia
IANS: 7 horas
Unidade p
Gestora: CIE Responsavel pelo Suporte: SEREDE

Publico-alvo:

Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e colaboradores.

Categoria: Firewall e Antivirus
Servico: Bloqueio de acesso a sites da internet.
Tipo: Requisicao
Descricao: Bloquear acesso a sites da internet.
O chamado devera partir do chefe imediato e deve conter a justificativa para o bloqueio de acesso ao site;
Requisitos: IA solicitagao deve conter o link completo do site a ser bloqueado.
IA solicitagao devera atender a Politica de Seguranga da Informagdo do TRE-AC.
Complexidade: Baixa Criticidade: Meédia
IANS: 7 horas
g::ti:f:: CIE Responsavel pelo Suporte: SEREDE

Publico-alvo:

Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e colaboradores.

Categoria:

Firewall ¢ Antivirus




Servico: Criacao ou alteracao de regras no firewall

Tipo: Requisicao

Descricao: Criacao ou alteracdes nas regras do Firewall.

Requisitos: Deve ser acompanhada de justificativa e prazo.

Complexidade:Média Criticidade: Alta

IANS: 7 horas

g:;g:g; CIE Responsavel pelo Suporte: SEREDE

Publico-alvo: [Servidores da STI ou TSE

Categoria: Firewall e Antivirus

Servico: Solicitacao de varredura por virus em computadores do TRE-AC.

Tipo: Requisicao

Descricio: }E/?r.redu.ra por virus, utilizando o software antivirus do TRE-AC, nos computadores da Secretaria, Zonas e Postos

eitorais.

Requisitos: Indicios da incidéncia de virus.

Complexidade: [Baixa Criticidade: Alta

ANS: 7 horas

g:;(tl:g: CIE Responsavel pelo Suporte: SSU

Publico-alvo: Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e colaboradores.

Categoria: Seguranca da Informacao

Servico: Tratamento de incidentes de Seguranca da Informacao

Tipo: Incidente

Descricao: lAndlise e correcao de problemas relacionados a seguranca na rede do TRE-AC.

Requisitos: O ipcidente deverda ser defscrito \de forma\detalhada para facilitar o diagnéstico do problema e sua solugao. O
incidente deve ser comunicado a ETIR e a CSI.

Complexidade:/Alta Criticidade: Alta

IANS: 7 horas

g:::tizr('leﬁ STI Responsavel pelo Suporte: CIE

Publico-alvo: [Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e colaboradores.

Categoria: Programas e aplicativos proprietarios




Instalacao e/ou configuracao de programas e aplicativos homologados e licenciados para uso

Servico: institucional.

Tipo: Requisicao

Descricao: Instalacdo nas estacdes de trabalhos de softwares autorizados pelo TRE-AC.

Requisitos: Espgcificar no .chamado qua} 0 §oftware o usudrio dgseja que~seja instalado e quais as justificativas. Devem ter sido
avaliados previamente os critérios de seguranc¢a da informacao.

Complexidade:Média Criticidade: Média

IANS: 7 horas

g:;(tizfeﬁ CIE Responsavel pelo Suporte: SSU

Publico-alvo:

Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e colaboradores.

Categoria: Programas e aplicativos proprietarios

Servico: Problemas relacionados aos programas ou aplicativos instalados nos computadores do TRE-AC.

Tipo: Requisicao
Tratamento de problemas relacionados aos softwares instalados nos computadores ou problemas relacionados aos

Descricao: programas padrées do Sistema Operacional ou problemas relacionados a instalagdo do Sistema Operacional nas
maquinas do TRE-AC.

Requisitos: O software deve ser de uso institucional e instalado em computadores do TRE-AC. Especificar com detalhes o

a : problema ocorrido. Se possivel anexar print da tela.

Complexidade:Média Criticidade: Média

IANS: 7 horas

Unidade .

Gestora: CIE Responsavel pelo Suporte: SSU

Publico-alvo:

Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e colaboradores.

Categoria: Subsistema de Instalacao e Seguranca - SIS

Servico: Instalacao/configuracao do SIS.

Tipo: Requisicao

Descricao: Solicitacdo de instalagao e/ou configuracao do SIS nos computadores do Tribunal, Zonas e Postos Eleitorais.
Requisitos: Especificar o nome do computador e a justificativa para instalacao/configuracéo do SIS.
Complexidade:Média Criticidade: Alta
IANS: 7 horas

g::ggg: CIE Responsavel pelo Suporte: SSU

Publico-alvo:

SESEL, Zonas e Postos eleitorais




Categoria: Subsistema de Instalacao e Seguranca - SIS

Servico: Resolucao de problemas relacionados ao SIS.

Tipo: Requisicao

Descricao: Solicitacdo de suporte para problemas relacionados ao SIS.

Requisitos: Especificar o nome do computador e os detalhes do problema ocorrido, se possivel anexando print da tela.de erro.
Complexidade:Média Criticidade: Alta

IANS: 7 horas

g::‘::g; CIE Responsavel pelo Suporte: SSU

Publico-alvo:

SESEL, Zonas e Postos eleitorais

Categoria: Servidor de Arquivos
Servico: Criar ou excluir arquivos ou pastas no servidor de arquivos institucional
Tipo: Requisicao
Descricio: Criagao ou exclusao de arquivos ou pastas dentro do servidor de arquivos institucional quando o usuario nao tiver

¢ao: permissao.

. Deve ser informado no chamado o caminho completo do item a ser criado/excluido. A solicitacdo deve partir do
Requisitos: : - . : ~
chefe imediato da unidade responsavel pela pasta em questao.

Complexidade: Baixa Criticidade: Baixa
IANS: 7 horas
Unidade p
Gestora: CIE Responsavel pelo Suporte: SEREDE

Publico-alvo:

Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e colaboradores.

Categoria: Servidor de arquivos

Servico: Aumentar cota de armazenamento de pasta no servidor de arquivos.

Tipo: Requisicao

Descricao: IJAumento do espago disponivel dentro do servidor de arquivos para armazenamento de arquivos permitidos.
Nao existéncia de arquivos desnecessarios ou obsoletos.

Requisitos: Informar o nome da pasta.
IA solicitagdo deve partir do chefe da unidade responséavel pela pasta em questao.

Complexidade: Baixa Criticidade: Baixa

IANS: 7 horas

g::tizfeﬁ CIE Responsavel pelo Suporte: SEREDE




Publico-alvo:

Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e colaboradores.

Categoria: Servidor de Arquivos
Servico: Recuperacao de dados de pastas ou arquivos do servidor de arquivos.
Tipo: Requisicao
Descricao: Restauracao de backup de arquivos ou pastas armazenadas no servidor de arquivos.
Deve ser informado a data aproximada da possivel exclusdo e o enderego exato da pasta ou arquivo excluido ou
alterado que se pretende restaurar.
Requisitos: IA solicitacao deve partir do chefe da unidade responséavel pela pasta em questdo.
Este servico nao contempla recuperacao de arquivos em maquinas locais.
Complexidade:Média Criticidade: Alta
IANS: 7 horas
Unidade P
Gestora: CIE Responsavel pelo Suporte: SEREDE

Publico-alvo:

Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e colaboradores.

Categoria: Servidor de arquivos

Servico: Solicitacao de permissao para acesso a pastas e arquivos compartilhados

Tipo: Requisicao

Descricao: Solicitacao de permissao de acesso a pastas e/ou arquivos mantidos no servidor de arquivos do Tribunal.

Requisitos: dO chan}afio devera ser aberto pelo chefe imediato responsavel pela pasta, mediante informacdo do nome completo
0 usuario para o qual se pretende conceder acesso.

Complexidade: Média Criticidade: Meédia

IANS: 8 horas

gg;‘::i: CIE Responsavel pelo Suporte: SEREDE

Publico-alvo:

Servidores da Secretaria e das zonas e postos eleitorais

Categoria: Servidor de Arquivos
Servico: |Alterar permissoes de acesso a pastas compartilhadas
Tipo: Requisicao
.~ O servigo é destinado aos usuérios que ja possuem login que porventura necessitem de alteragdo em suas
Descricao: L 7 ’
permissoes de acesso (pastas compartilhadas).
Requisitos: No corpo do chamado deverao ser fornecidos os dados do usuario: Nome completo, CPF Matricula e os acessos
q : desejados (pastas compartilhadas). O pedido deve ser realizado pelo responsavel pela pasta compartilhada.
Complexidade: Baixa Criticidade: Baixa
IANS: 7 horas




Unidade
Gestora:

CIE Responsavel pelo Suporte: SEREDE

Publico-alvo:

Magistrados, membros da Corte, servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais) e colaboradores.

Categoria: Computadores servidores

Servico: Backup/Restauracao das imagens dos servidores virtuais do Data Center.

Tipo: Requisicao

Descricao: Realizacao de backup ou restauracao de imagens dos servidores virtuais do Data Center do TRE-AC.

Requisitos: Devg ser informado o nome do ser\{idor virtual e o motivo para realizacao de backup ou restauracao, bem como o
ambiente (homologacado ou producdo).

Complexidade:Média Criticidade: Meédia

IANS: 14 horas

gg;g:f; CIE Responsavel pelo Suporte: SEREDE

Publico-alvo:

Servidores da STI

Categoria: Computadores servidores
Servico: Restauracao das imagens dos servidores virtuais do Data Center.
Tipo: Incidente
.~ Realizacao de restauracao de imagens dos servidores virtuais do Data Center do TRE-AC para recuperacao de
Descricao:
desastre.
Deve ser informado o nome do servidor virtual e o motivo para realizacdao da restauragdo;
Requisitos:
IA ETIR deve ser notificada.
Complexidade:Alta Criticidade: Alta
IANS: 7 horas
Unidade .
Gestora: CIE Responsavel pelo Suporte: SEREDE

Publico-alvo:

Servidores da STI

Categoria: Computadores servidores

Servico: IAtualizacao do sistema operacional

Tipo: Requisicao

Descricio: ﬁtualiza(;éo do sistemg Qperacional dos (_:omputadores sgrvidores que suportam as gplicagc?es e servigos
omologados e disponibilizados em ambiente de producao na rede de dados da Justica Eleitoral acreana.

Requisitos: Devera ser informado a janela de tempo disponivel para aplicar a mudanga.

Complexidade:

Meédia Criticidade: Alta




IANS: 14 horas

g::ti:f; CIE Responsavel pelo Suporte: SEREDE
Publico-alvo: |Servidores da STI

Categoria: )Atendimento eleitoral

Servico: Instalacao e configuracao de kits biométricos.

Tipo: Requisicao

Descricao: Servigo de suporte para instalagao e configuragdo em kits biométricos.

Requisitos: Informar numero do patriménio dos dispositivos a serem configurados e do computador
Complexidade: Baixa Criticidade: Média
IANS: 14 horas

g:;‘:sf; CIE Responsavel pelo Suporte: SSU

Publico-alvo:

Zonas Eleitorais e Postos

Categoria: )Atendimento eleitoral

Servico: Manutencao e/ou substituicao de kits biométricos.

Tipo: Incidente

Descricao: Substituicdao e/ou manutencdo em kits biométricos que apresentaram problema de funcionamento.
Informar nimero do patriménio dos dispositivos a serem configurados e do computador

Requisitos:
Informar detalhadamente os erros apresentados durante o uso.

Complexidade:Média Criticidade: Média

IANS: 7 horas

g::ti:f:: CIE Responsavel pelo Suporte: SSU

Publico-alvo: [Zonas Eleitorais e Postos

Categoria: Eleicoes oficiais

Servico: )Aceite Técnico de urnas eletronicas

Tipo: Requisicao

Descricao: Conferéncia e testes objetivando dar aceite técnico em urnas eletronicas.

Requisitos: Testes de aceite

Complexidade: Baixa Criticidade: Meédia




IANS: 35 horas
Unidade i
Gestora: COELE Responsavel pelo Suporte: SEUE

Publico-alvo:

Servidores da COMAP

Categoria: Suporte técnico a eventos
Servico: Suporte a eleigées comunitarias
Tipo: Requisicao
o~ Cessao de urnas eletronicas e sistema de votagdo para realizacdo de eleigdes parametrizadas.
Descricao: \ - ~ ;
Suporte a realizagao do pleito.
IAutorizagdo pela Presidéncia ou Juiz Eleitoral e cumprimento dos requisitos previstos na Resolucdo TSE n? 22.685
de 2007 e demais normativos sobre o tema;
Requisitos: IAvaliacao de viabilidade técnica;
Configuracao prévia e preparativos para a realizagao do pleito;
Complexidade:Alta Criticidade: Alta
IANS: 35 horas
Unidade .
Gestora: STI Responsavel pelo Suporte: COELE

Publico-alvo:

Juizes Eleitorais e Presidéncia

Categoria: Suporte técnico a eventos

Servico: Suporte a atendimento eleitoral itinerante

Tipo: Requisicao

Descricao: Suporte técnico ao servigo que permite o atendimento a eleitores fora do ambiente do Cartério Eleitoral.
Requisitos: IAprovacao do atendimento eleitoral itinerante pela Administracdo do TRE ou pelo juiz eleitoral.
Complexidade: Média Criticidade: Alta
IANS: 35 horas

g:;(tlgg: CIE Responsavel pelo Suporte: SSU

Publico-alvo:

Chefes de Cartoério Eleitoral

Categoria: Suporte técnico a eventos

Servico: Sessoes plenarias

Tipo: Requisicao

Descricao: Suporte técnico para a realizagdo das sessOes plenarias do TRE-AC.
Requisitos: Informacao prévia do hordrio da sessdo plendria.

Indicagdo se o superte é para evento presencial ou virtual:




Complexidade:Baixa Criticidade: Alta
ANS: 7 horas

Unidade i

Gestora: CIE Responsavel pelo Suporte: SSU

Publico-alvo:

SEJUD e Corte Eleitoral

Categoria: Sistemas eleitorais

Servico: Resolucao de problemas/indisponibilidade de acesso aos sistemas eleitorais.

Tipo: Incidente

Descricao: Resolucao de problemas de indisponibilidade aos sistemas eleitorais.

Requisitos: Fornecer informacgdes detalhadas sobre os erros apresentados, se possivel com o envio de print da tela de erro.
Complexidade:Média Criticidade: Alta

ANS: 7 horas

Unidade CIE e COELE Responsavel pelo Suporte: SESEL e SSU
Gestora:

Publico-alvo:

Magistrados, membros da Corte e servidores (Secretaria, zonas e postos eleitorais).

Categoria: Sistemas eleitorais

Servico: Suporte ao sistema de atendimento eleitoral ELO.

Tipo: Requisicao

Descricao: Servigo de suporte técnico (ndo negocial) ao sistema que permite a administracdo do cadastro nacional de eleitores.
Deverao ser fornecidas todas as informacbes necessarias para a prestacao do servico solicitado.

Requisitos:
O suporte quanto ao uso do sistema ELO deve ser solicitado a Corregedoria.

Complexidade:Média Criticidade: Meédia

IANS: 7 horas

g:;(tl(?g; CIE Responsavel pelo Suporte: SSU

Publico-alvo:

Servidores das zonas e postos eleitorais

Categoria: Sistemas eleitorais

Servico: Instalacao e suporte ao CANDex (Sistema de Candidaturas - médulo externo).

Tipo: Requisicao

Descricao: Servigo de instalacdo e/ou suporte ao mdédulo externo do Sistema de Candidaturas para testes pela SEJUD.
Requisitos: Deve ser informado qual computador o sistema deve ser instalado ou para o qual é necessario suporte.




Complexidade:Média Criticidade: Média
IANS: 8 horas

Unidade .

Gestora: CIE Responsavel pelo Suporte: SSU

Publico-alvo:

Servidores da SEJUD

Categoria: Sistemas eleitorais

Servico: Instalacao/desinstalacao e suporte ao GEDAI (Gerador de midias para as eleicoes).

Tipo: Requisicao

D . Solicitagdo de instalagao/desinstalagdo e/ou suporte do sistema GEDAI (que é responsavel pela geragdo das midias
escricao: ~ PR

de carga e de votacao das urnas eletronicas).

R isitos: Devera ser informado qual o computador a ser instalado/desinstalado o GEDAI ou para o qual se necessita suporte.
equisILos: Devera ser instalado previamente o SIS oficial.

Complexidade:Média Criticidade: Alta

IANS: 7 horas

Unidade .

Gestora: CIE Responsavel pelo Suporte: SSU

Publico-alvo:

Servidores da COELE e equipe de suporte técnico a realizacdo das eleigdes nas Zonas Eleitorais.

Categoria: Sistemas eleitorais
Servico: Instalacao/desinstalacao e suporte ao SAVP (Sistema de Apoio a Votacao Paralela).
Tipo: Requisicao
Solicitacdo de instalacdo/desinstalacdo e/ou suporte do sistema SAVP, que ¢é utilizado no dia da eleicdo para
Descricao: promover, por amostragem, auditoria de verificagao do funcionamento das urnas eletronicas por meio de votagao
paralela.
R isitos: Devera ser informado qual o computador a ser instalado/desinstalado o SAVP ou para o qual se necessita suporte.
equistLos: Deverd ser instalado previamente o SIS.
Complexidade:Média Criticidade: Alta
IANS: 7 horas
Unidade .
Gestora: CIE Responsavel pelo Suporte: SSU

Publico-alvo:

Grupo de Trabalho ou Comissdo de Auditoria da Votacdo Eletronica.

Categoria: Sistemas eleitorais

Servico: Instalacao/desinstalacao e suporte ao sistema Transportador.

Tipo: Requisicao

Descrigao: Solicitacao de instalacdo/desinstalacao e/ou suporte do sistema Transportador, que possibilita a leitura e

transmissdo dos dados das midias de resultado gravadas pela urna eletrénica no dia da eleicdo.




Requisitos: Devera ser inf01jmadq qual o compqtador a ser instalado/desinstalado o Transportador ou para o qual se necessita
suporte. Devera ser instalado previamente o SIS.

Complexidade:Média Criticidade: Média

IANS: 7 horas

g::‘::g; CIE Responsavel pelo Suporte: SSU

Publico-alvo: |[Servidores da STI e equipe de suporte técnico a realizacao das elei¢ées nas Zonas Eleitorais.
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