PODER JUDICIARIO
CONSELHO DA JUSTICA FEDERAL

CONTRATO N. 023/2016 — CJF

PROCESSO N. CJF-ADM-2015/00217

PREGAC ELETRONICO N. 19/2016

DADOS DA EMPRESA

CONTRATADA GLOBALWEB OUTSOURCING DO BRASIL LTDA

CNPJ/MF: 12.130.013/0001-64

ENDERECO MATRIZ: Av. Yojiro Takaoka, n. 4384, Conjunto 910, 9° andar, Shopping Service,
Alphaville, Santana de Pamaiba/SP, CEP 06541-038

ENDERECO PARA CORRESPONDENCIA: SCN Quadra 05, Bloco A Sala 401, Torre Sul, Brasilia
Shopping, Brasilia/DF, CEP 707135-900,

TELEFONE: (61)3426-3248 (61) 3426-3303 Edervan Santos Ribewro

E-MAIL: licita@elobalweb.com.br

SIGNATARIO CONTRATADA: ALEXANDRE GOMES DA SILVA ALVES — Advogado ¢ PAULO
CESAR LOPES ZEREDO — Administrador da empresa

SIGNATARIO CJF: EVA MARIA FERREIRA BARROS - Diretora - Geral

G DADOS DO CONTRATO

OBJE’I‘O contrata;ao do sen'igo tecmco de operagio de central de atendtmento 4 usudrios (Serwce Desk)

no ambiente de Tecnologia da Informagdo (T1) do Conselho da Justiga Federal — CIF, englobando os servigos
de atendimento e suporte de 1° (remoto) e 2° (presencial) niveis e o servico especializado em ITIL, com
fornecimento de soluciio de gestio de servigos de TT

FUNDAMENTACAO LEGAL: Lei n. 10.520/2002, Decreto n. 5.450/2005, Decreto n. 7.892/2013, IN -
04/2014, Resolugio 315/2010 e 3729/2010, e legislaco correlata, aplicando-se, subsidiariamente, no que
couberem, a Lei Complementar n. 123/2006, regulamentada pelo Decreto n. 8.538/2013, Lei n. 8.666/1993 ¢
alteracdes, e ainda Lein. 12.846/2013, em conformidade com as informacgGes constantes no Processo n. CJF-
ADM-2015/00217

VIGENCIA: 20 meses contados a partir do inicio da prestacdo dos servigos

VALOR DO CONTRATO: R$ 1.714,999.40

UNIDADE FISCALIZADORA:

OBS.: Garantia 3% Clausuia 21° — 20 dias aters apos assinatura
Reajuste: Clausula 14°
Vigéncia: Clausula 13° - 20 meses contados a partir do inicio da prestagio dos servigos




PODER JUDICIARIO
CONSELHO DA JUSTICA FEDERAL

CONTRATO N. 023/2016 - CJF

Contrato firmado entre 0 CONSELHO DA
JUSTICA FEDERAL ¢ a empresa
GLOBALWEB OUTSOURCING DO
BRASIL LTDA, para prestaciio de servico de
servico técnico de operacdio de central de
atendimento a usuarios (Service Desk} no
ambiente de Tecnologia da Informacéo (TI) do
Conselho da Justica Federal - CJF.

- CONTRATANTE: [}NII\O por intermedio do CONSELHO DA JUSTICA FEDERAL.
Orgéio integrante do Poder Judiciario, inscrito no CNPJ/MF n.
00.508.903/0001-88, com sede no Setor de Clubes Esportivos Sul,
Trecho Il Polo 8, Lote 9, Brasilia-DF, neste ato representado por sua
Diretora-Geral, a Senhora EVA MARIA FERREIRA BARROS,
brasileira, inscrita no CPF/MF n. 188.490.083-68, portadora da Carteira
de Identidade n. 666.351- SSP-DF, residente e domiciliada em Brasilia -
DF.

CONTRATADA: GLOBALWEB OUTSOURCING DO BRASIL LTDA, inscrita no
. CNPJ/MF n. 12.130.013/0001-64, com sede na Av. Yojiro Takaoka, n.
4384, Conjunto 910, 9° andar, Shopping Service, Alphaville, Santana de
Pamnaiba-SP. ¢ endereco para correspondéncia no SCN Quadra 05, Bloco
A, Sala 401, Torre Sul, Brasilia Shopping, Brasilia-DF, neste ato
representada por seu Advogado, o Senhor ALEXANDRE GOMES DA
SILVA ALVES, brasileiro, inscrito no CPF/MF n. 967.715.506-72 ¢
portador da Carteira de Identidade n. 6.948.564- SSP-MG, residente e
domiciliado em S3o Paulo — SP e por seu Administrador, o Senhor
PAULO CESAR LOPES ZEREDQO, brasileiro, inscrito no CPF/MF n.
040.971.838-69 e portador da Carteira de Identidade n. 619.657- SSP-
DF, residente e domiciliado em Brasilia - DF.

As partes celebram o presente CONTRATO com fundamento na Lei n. 10.520,
de 17 de julho de 2002. no Decreto n. 5.450, de 31 de maio de 2005, no Decreto n. 7.892, de
23 de janeiro de 2013, IN n. 04/2014, Resolugdo n.315/2010 e n. 3729/2010, e legislagdo
correlata, aplicando-se, subsidiariamente, no que couberem, a Lei Complementar n. 123, de 14

- de dezembro de 2006, regulamentada pelo Decreto n. 8.538, de 06 de outubro de 2015, a Lein.
8.666, de 21 de junho de 1993 e alteracdes, e ainda a Lei n. 12.846, de 1° de agosto de 2013,
em conformidade com as informagfes constantes no Processo n. CJF-ADM-2015/00217,
mediante as clausulas e condigbes seguintes: /
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CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO

1.1 O objeto deste Contrato consiste na contratacio do servico técnico de
operacdo de central de atendimento a usudrios (Service Desk) no ambiente de Tecnologia da
Informacgdo (TT) do Conselho da Justica Federal — CJF, englobando os servi¢os de atendimento
e suporte de 1° (remoto) e 2° (presencial) niveis e o servico especializado em ITIL, com
fornecimento de solucfio de gestdo de servigos de TI, conforme especificado no Termo de

Referéncia (Médulo I) do edital, na proposta comercial e tudo que consta do Pregfio Eletronico
" n. 19/2016, que ficam fazendo parte integrante do presente contrato, independente de sua
transcri¢do.

1.2 O detalhamento do objeto € apresentade no Mddulo I — Termo de
Referéncia e seus Anexos, os quais aderem a este Confrato e dele fazem parte,
independentemente de transcrigéo.

CLAUSULA SEGUNDA - DOS SERVICOS

2.1. Os servigos serdo prestados de forma ininterrupta e em estrita observancia
as determinagdes, forma e condi¢des constantes no Edital do Pregiio Eletrénico n.19/2016 seus
Moddulos e na proposta da CONTRATADA.

: 2.2. A execucdio dos servigos, objeto deste Contrato deverfio ser realizados

PRESENCIALMENTE nas dependéncias do CONTRATANTE (Sede do CJF) ou.
excepcionalmente, nas dependéncias da Grafica, nos casos em que o CONTRATANTE
entender como conveniente.

2.2.1. O servico devera ser prestado na sede do CONTRATANTE,
. excepcionalmente na grafica, situada no SAAN Quadra 01 Lote 10/70. de segunda a sexta-feira,
das 7h as 20h, excluidos os feriados nacionais ¢ regimentais do CONTRATANTE.

2.2.2. Excepcionaimente ou a critério do CONTRATANTE, podera ser
necessario realizar o servico fora do horario de expediente e nos finais de semana,
principalmente para suportar as sessdes de julgamento da TNU bem como do
. CONTRATANTE, realizadas mensalmente; portanto a CONTRATADA ja devera prever esta
situac@o em sua composicio de custo. Todos os servigos de manutengfo corretiva e preventiva
sdo considerados de natureza continua.

2.3. Na prestagfo dos servigos, a CONTRATADA devera atender a Nivets de
Servigo estabelecidos pelos indicadores contidos no Anexo III do Médulo I — Termo de
. Referéncia.

2.4. Todos os servigos deverdo ser executados em conformidade com as rotinas,
processos. procedimentos e preceitos do framework ITILv3 definidos pelo CONTRATANTE,
conforme especificado no Anexo | — Especificaces Técnicas dos Servigos, Modulo I — Termo
de Referéncia

2.5. Durante a realiza¢fio dos servicos, deverfio ser contempladas todas as tarefas
necessarias para garantir a operacionalidade do ambiente computacional, como a andlise de
viabilidade técnica, estudo de boas praticas, implementagio e migracfio dos recursos, criagio
de documentagfio técnica, operacional e de analise e controle, execugéio de rotinas proativas e
reativas, anélise de desempenho, monitoramento e operac@o dos servigos.

e
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2.6. Efetvar a transferéncia de conhecimento para a equipe técnica do
- CONTRATANTE, de todos os novos servicos implantados ou modificados, mediante
documentaciio técnica em repositério adotado pelo CJF para esse fim.

2.7. Executar todos os servicos, tarefas e atividades demandadas pelo
CONTRATANTE dentro do prazo negociado e especificado nas Ordens de Servicos, atendendo
o padrio de qualidade exigido.

2.8. Para a prestacfio dos servicos, a CONTRATADA devera manter atualizada
e customizada a Solucio de Gest@o de Central de Servigos em uso no CJF — CA Service Desk,
conforme Anexo VIIIL

2.9. As atividades de suporte deverdo ser realizadas em conformidade com os
hordrios e periodos determinados pelo CONTRATANTE;

2.10. As atividades que nfo possuam rotinas e procedimentos definidos deverdo
ser documentados apds a sua realiza¢do como condigfio para aceitagdo do servigo.

2.11. E vedada a subcontratagio parcial do objeto, a associagio da
CONTRATADA com outrem, a cesséo ou transferéncia, total ou parcial do Contrato, bem como
~a fus@io, cis@o ou incorporagio da CONTRATADA, nfio se responsabilizando o
- CONTRATANTE por nenhum compromisso assumido pela CONTRATADA com terceiros.

CLAUSULA TERCEIRA - OBRIGACOES DA CONTRATADA

3.1. A CONTRATADA obriga-se ao cumprimento de todas as disposi¢des
_ constantes do Termo de Referéncia seus anexos e ainda, a:

a) Implantar adequadamente o planejamento, a execucfio e a supervisio
permanente dos servicos, de forma a obter uma operagio correta e eficaz;

b) Comunicar as unidades do CONTRATANTE responsaveis pela
fiscalizagdo do Contrato, por escrito, qualquer anormalidade, bem como atender prontamente o
+ que lhe for solicitado e exigido:

¢}  Responder:

c.1) por escrito no prazo maximo de 48 (quarenta e oito) horas, a quaisquer
esclarecimentos de ordem técnica pertinentes a execucdo dos servigos que venham porventura
a ser solicitados pelo CONTRATANTE;

¢.2) por todo e qualquer dano ou prejuizo eventualmente causado ao
CONTRATANTE como consequéncia de atos e fatos imputaveis a seus profissionais

d)  Manter:

d.1) sigilo, sob pena de responsabilidade civil, penal e administrativa, sobre todo
- & qualquer assunto de interesse do CONTRATANTE ou de terceiros de que tomar
conhecimento em razo da execucdo do objeto deste Contrato, devendo orientar seus
profissionais nesse sentido;

d.2) durante todo o periodo de vigéncia todas as condigles, inclusive de
habilitacdo, que ensejaram sua contratacdo;

£\
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d.3) as condicdes expostas nos itens 3.2.2 a 3.2.5 do Mddulo I, o que podera ser
verificado constantemente durante a vigéncia do Contrato, sob pena de resciséio contratual;

d.4) um Diario de Ocorréncias que conste nos registros as eventuais ocorréncias
diarias relativas 4 execucfo dos trabalhos;

e)  Observar o cumprimento das normas técnicas de saide, de higiene ¢ de
" seguranga do trabalho, de acordo com as normas do Ministério do Trabalho e Emprego;

f)  Responsabilizar-se:

f.1) pela manutencéo da limpeza e conservagdo dos ambientes onde desempenhe
Seus Servigos;

£.2) pelos materiais, produtos, ferramentas e equipamentos disponibilizados para
a execucdo dos servigos. inclusive por perdas decorrentes de roubo, furto ou outros fatos que
possam VIr a 0COTTer;

£.3) por danos causados ao patriménio do CONTRATANTE, ou de terceiros,
ocasionados por seus profissionais, em virtude de dolo ou culpa, durante a execucdo do objeto
contratado;

f.4) por danos e/ou prejuizos causados diretamente por seus funcionérios aos
equipamentos, instalagdes gerais e patriménio do CONTRATANTE, inclusive danos materiais
e pessoals a terceiros, decorrente de sua culpa ou dolo, apurados apos regular processo
administrativo;

£.5) por quatsquer acidentes de que possam ser vitimas seus profissionais e
prepostos, quando nas dependéncias do CONTRATANTE, devendo adotar as providéncias que,
a respeito, exigir a legislacdio em vigor;

£.6) por todas as providéncias e obrigacdes estabelecidas na legisla¢fo especifica
de acidentes de trabalho, quando, em ocorréncia da espécie, forem vitimas os seus profissionais
+ durante a execuclc deste Contrato, ammda que acontecido em dependéncia do
CONTRATANTE:

£.7) fornecer aos empregados 0s equipamentos de seguranca que se fizerem
necessarios para a execucfio de servicos e fiscalizar o uso, em especial pelo que consta Norma
Regulamentadora n. 6 do MTE — Ministério do Trabalho e Emprego.

£.8) por todos os encargos previdencidrios e obrigagdes sociais previstas na
legislagfio social e trabalhista em vigor, obrigando-se a saldé-las na época propria, vez que os
seus profissionais nfio manterdo nenhum vinculo empregaticio com 0 CONTRATANTE;

£.9) por todos os encargos de possivel demanda trabalhista, civil ou penal,
relacionada & execucio deste Contrato, originariamente ou vinculada por prevengfo, conexio
" ou continéncia;

1.10) por todos os encargos fiscais e comerciais resultantes desta contratacio;

f.11) pelo pagamento de eventuais multas aplicadas por quaisquer autoridades
federais, estaduais e municipais, em consequéncia de fato a ela imputavel e relacionada com a
~ execucdo do objeto do Contrato;

[ 2
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£.12) por todos os prejuizos advindos de perdas e danos, incluindo despesas
judiciais e honorarios advocaticios, resultantes de agdes judiciais a que 0 CONTRATANTE for
compelido a responder por forga desta contrataco;

g)  Prestar:

g.1) os servicos dentro dos pardmetros e rotinas estabelecidos pelo
CONTRATANTE, com observancia as recomendacdes aceitas pela boa técnica, normas e
legislacdio, bem como observar conduta adequada na utilizacfo dos materiais, equipamentos,
ferramentas e utensilios:

g.2) os servicos de forma ininterrupta:

g.3) de imediato todos os esclarecimentos solicitados pela fiscalizagdo do
CONTRATANTE no que diz respeito ao cumprimento do objeto contratado;

h)  Acatar as determinagdes feitas pela fiscalizacio do CONTRATANTE no
que tange ao cumprimento do objeto deste Contrato;

i)  Permitir auditoria pelo CONTRATANTE, ou terceiro por ¢le designado,
inclusive com a possibilidade dos atendimentos serem monitorados para verificacfio de
procedimentos;

J)  Participar, dentro do periodo compreendido entre a assinatura do Contrato
e o inicio da prestacdo dos servicos, de reunifio de alinhamento de expectativas contratuais com
. uma equipe de técnicos da STI do CONTRATANTE;

k)  Assumir todas as despesas relativas & execucdo dos servigos, tais como
taxas, emolumentos e encargos sociais;

1)  Arcar com as despesas decorrentes de qualquer infragfio cometida por seus
profissionais, inclusive com as glosas previstas, quando da execucio dos servigos especificados
- nas Ordens de Servico;

m) Instalar e manter nas dependéncias do CONTRATANTE um sistema de
ponto eletrénico:

n) Fazer com que seus profissionais atendam as exigéncias de vestimenta
feitas aos servidores do CIF e portar cracha de identificagdo, durante toda a prestagdo dos
" servigos,

0)  Nio transferir a outrem no todo ou em parte o objeto do presente Contrato;

p)  Fiscalizar regularmente os seus profissionais designados para a prestagéio
dos servigos verificando as condigdes em que as atividades estfo sendo realizadas:

q) Refazer todos os servicos que, a juizo do representante do
CONTRATANTE, néo forem considerados satisfatérios, sem que caiba qualquer acréscimo no
custo contratado, independentemente das penalidades previstas nas Ordens de Servigo e Niveis
de Servico fixados;

r)  Efetuar a transferéncia de conhecimento para a equipe técnica do
- CONTRATANTE, de todos os novos servicos implantados ou modificados, mediante
documentagio técnica em repositorio adotado pelo CONTRATANTE para esse fim;

T{F/?n.
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s) Adotar as normas federais e distritais quanto aos critérios de preservagio
ambiental, sem prejuizo das orientacdes do Conselho da Justiga Federal que versem sobre a
matéria;
_ t) Cumprir, s suas proprias expensas. todas as cldusulas contratuais que
definam suas obrigacdes;

u) Aceitar, nas mesmas condi¢des do ajuste, os acréscimos ou supressdes que
se fizerem no objeto do Contrato, nos termos estabelecidos no §1° do art. 65 da Lei n.
8.666/1993;

v) A CONTRATADA e seus profissionais que prestarfio os servigos deverfo
assinar declarag@o de nfo nepotismo, conforme modelo do Anexo VI do Mddulo I - Termo de
Referéncia;

w) Dar ciéncia aos seus empregados acerca da obediéncia ao Cddigo de
Conduta do Conselho ¢ da Justica Federal de primeiro ¢ segundo graus, nos termos da
- Resolucdo n. 147 de 15 de abril de 2011. Disponivel no enderego:

http:/fwww.cjf.jus.br/cif/cif/codigo-de-conduta.
CLAUSULA QUARTA- OBRIGACOES DO CONTRATANTE

4.1. O CONTRATANTE obriga-se a cumprir todas as obriga¢des constantes do
* Termo de Referéncia e, ainda, a:

a) Nomear um gestor ¢ equipe de fiscais técnicos para acompanhar a
execugdo deste Contrato, que se tornara responsavel pelo fiel cumprimento do mesmo e seus
elementos integrantes;

a.1) sera da competéncia do Gestor da contratac@o: receber, atestar as notas
" fiscais de faturamento dos servigos prestados. bem como, verificar a qualidade dos servigos por
meio de relatdrios que comprovem o cumprimento dos niveis de servicos estabelecidos, O
gestor sera também responsavel por encaminhar as notas fiscais para pagamento segundo 0s
procedimentos internos do CONTRATANTE:;

b) Nomear um Fiscal Admunistrativo deste Contrato que ira fiscalizar
" periodicamente os recothimentos do FGTS, por empregado, o fornecimento do vale transporte
e auxilio alimentacfio, o pagamento de 13° saldrio, a concessfio de férias e correspondente
pagamento do adicional de 1/3, a realizacfio de exames admissionais ¢ demissionais &
periddicos, os eventuais cursos de treinamento ¢ reciclagem, a comprovacdo de
encaminhamento ao Ministério do Trabalho e empregado RAIS e CAGED do cumprimento das
. convengdes, acordos e dissidios coletivos, e do efetivo pagamento dos valores salariais lancados
na proposta da CONTRATADA mediante a verificacfo das folhas de pagamento referentes aos
meses de realizacfo dos servigos, de cdpias de carteiras de trabalho dos empregados, dos recibos
e dos respectivos documentos bancarios, entre outros metos de fiscalizacio cabiveis:

c)  Permitir acesso dos prestadores de servico da CONTRATADA as suas
. dependéncias, aos equipamentos, softwares e sistemas de informacfo para a execucfo dos
servicos contratados:

)'/ {hi
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d)  Solicitar a substituicdo do profissional que tenha infringido as normas do
CONTRATANTE, ainda que em parte, dos itens indicados no item 3- “Obrigacdes da
CONTRATADA” do Mdédulo I

e) Prestar as informacgdes e os esclarecimentos pertinentes que venham a ser
solicitados pelos prestadores de servico da CONTRATADA ou por seu preposto.

f)  Efetuar o pagamento mensal devido pela execugfio dos servigos, desde que
cumpridas as formalidades e exigéncias deste Contrato;

g)  Exercer a fiscalizacfo dos servigos prestados:

h)  Comunicar oficialmente 8 CONTRATADA, quaisquer falhas verificadas
no cumprimento deste Contrato;

i Avaliar mensalmente o relatério gerencial de servigos, observando os
indicadores e metas de niveis de servigo alcancados;

j)  Observar o cumprimento dos requisitos de qualificagfio profissional
exigidos no edital e seus anexos, solicitando a CONTRATADA as substituicdes e 0s
treinamentos que se verificarem necessarios;

k)  TFornecer as normas, rotinas, procedimentos e processos desenvolvidos
. pelo CONTRATANTE para que a CONTRATADA promova os devidos ajustes e
implementacdes adicionais.

CLAUSULA QUINTA- DOS PRAZOS E DA EXECUCAO CONTRATUAL

5.1. A CONTRATADA devera miciar a prestacio dos servicos objeto deste
. Contrato, de acordo com o0s cronogramas apresentados no Anexo IX, Modulo I - Termo de
Referéncia.

5.2. Para execugfo dos servicos, sera implementado método de trabalho baseado
no conceito de delegacio de responsabilidade. Esse conceito define o CONTRATANTE como
responsavel pela gestio deste Contrato e pela atestagdo da aderéncia aos padrdes de qualidade
. exigidos dos servicos entregues € a CONTRATADA como responsavel pela execucio dos
servigos e gestdo dos profissionais a seu cargo.

5.3. A CONTRATADA sera responsavel pela execucdo dos servigos e seu
acompanhamento didrio da qualidade e dos niveis de servigo alcancados com vistas a efetuar
eventuais ajustes e corregdes. Quaisquer problemas que venham a comprometer o bom
 andamento dos servicos ou o alcance dos niveis de servico estabelecidos devem ser
imediatamente comunicados por escrito ao CONTRATANTE.

5.4. Em ate 05 (cinco) dias corridos a partir da assinatura deste Contrato, sera
emitida Ordem de Servigo de Transi¢do — OST com o objetivo de viabilizar a transferéncia de
conhecimentos € o repasse dos servigos & nova CONTRATADA.

5.5. A CONTRATADA devera apresentar no prazo maximo de 10 (dez) dias
corridos a partir da emissdo da Ordem de Servico de Transigdo - OST, carta de apresentagio
juntamente com os documentos comprobatorios (certificados oficiais) contendo os respectivos
dados pessoais e informagdes quanto & habilitagio e qualificacfio profissional de todos os seus
profissionais que serdo alocados na execugfo de servigos no CONTRATANTE. K )

/
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5.6. Quando da apresentacfio dos documentos comprobatérios de qualificacfio
dos profissionais, a CONTRATADA devera observar 4 qualificacdo exigida, conforme Anexo
* II {Dos perfis profissionais), Modulo I - Termo de Referéncia. Caso a documentag#o ndo atenda
as exigéncias, a CONTRATADA devera apresentar documentago de um novo profissional que
atenda as exigéncias, dentro do prazo estabelecido. antes do icio das atividades:

a) Copia autenticada de certificados ou diplomas que comprovem a concluséo
dos cursos exigidos. No caso dos cursos de nivel medio e/ou superior devera ser apresentado o
- diploma;

b) Declaragdo ou atestado da empresa na qual o profissional tenha prestado
servigo, incluindo a descrigéo das atividades realizadas e o tempo da prestagdo do servigo ou a
entrega do curriculo assinado pelo profissional e validado pela CONTRATADA;

¢} Todos os documentos apresentados estaro sujeitos a diligéncia do
" CONTRATANTE para fins de confirmac@o das informacdes prestadas:

d) Caso uma certifica¢do nfo seja mais vélida, sera aceita a nova certificacdo que
substituiu a anterior;

e) A certificacfio exigida deve estar vélida, caso contrario devera ser renovada.

5.7. 0 CONTRATANTE podera a qualquer momento recusar o atendimento dos
servigos por profissionais que ndo atendam aos requisitos especificados no Anexo II (Dos perfis
profissionais) Médulo | — Termo de Referéncia. A CONTRATADA tera o prazo de 2 (dois)
dias 1teis a contar da data de recusa para apresentar a documentagdo do novo profissional.

5.8. A prestagiio dos servicos devera seguir o Cronograma de Atividade,
- conforme Anexo IX, Mdédulo I — Termo de Referéncia.

5.9. O periodo inicial de 90 (noventa) dias apds a emissfo da Ordem de Servigo
Rotineira - OSR, sera considerado como periodo de estabilizacdio da operagéo dos servigos,
durante o qual os indicadores de servigo ndo atingidos terfio aplicadas as glosas da tabela do
Anexo VII conforme os seguintes critérios:

a} Nos primeiros 30 (frinta) dias aplicar-se-a efetivamente 25% (vinte e cinco
por cento) dos pontos previstos na tabela do Anexo VII, Médulo [ — Termo de Referéncia, para
cada ocorréncia de indicador de servigo nfo cumprido:

b) Do 31° ao 60° dia: aplicar-se-a efetivamente 50% (cinquenta por cento) dos
pontos previstos na tabela do Anexo VII, Modulo I— Termo de Referéncia, para cada ocorréncia
- de indicador de servigo ndo cumprido;

c) Do 61° ao 90° dia: aplicar-se-a efetivamente 75% (setenta e cinco por cento)
dos pontos previstos na tabela do Anexo VII, Modulo I — Termo de Referéncia, para cada
ocorréncia de indicador de servigo ndo cumprido:

d) Apds 90 (noventa): aplicar-se-8o integralmente os pontos previstos na tabela
do Anexo VII, Médulo I ~ Termo de Referéncia, para cada ocorréncia de indicador de servico
néo cumprido.

5.10. Caso haja prorrogac3o da vigéncia contratual, nfio havera novo periodo de
estabilizacfo.

)
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5.11. Ao final deste Contrato de prestacdo de servigos, a CONTRATADA devera
- fornecer, pelo periodo de 90 (noventa) dias corridos, todas as informacSes necessdrias a
transicdo para a nova CONTRATADA, além de elaborar e atualizar toda a documentagio que
por ventura ndo tenha sido devidamente gerada ou atualizada durante o periodo de vigéncia
deste Contrato.

5.12. A CONTRATADA devera responsabilizar-se pela transi¢fo inicial e final
- dos servigos, absorvendo as atividades de forma a documenta-fas minuciosamente para que os
repasses de informagdes, conhecimentos e procedimentos, no final do Contrato, acontegam de
forma precisa e responsavel.

CLAUSULA SEXTA - DA CONFIDENCIALIDADE

6.1. A CONTRATADA devera manter sigilo, sob pena de Responsabilidade
Civil, Penal ¢ Administrativa, sobre todo e qualquer assunto de interesse do CONTRATANTE
ou de terceiros de que tomar conhecimento em razéo da execugdo do objeto deste Contrato,
devendo ortentar seus profissionais nesse sentido.

6.1.1. A CONTRATADA mantera em cardter confidencial, mesmo apds o
- término do prazo de vigéncia ou rescisfo deste Contrato, as informagdes relativas:

a) A politica de seguranca adotada pelo CONTRATANTE e as configuragdes de
hardware e de soffwares decorrentes.

b) Ao processo de instalacfio, configuracio e customiza¢des de produtos,
ferramentas e equipamentos.

c) Ao processo de implementacdo, no ambiente do CONTRATANTE, dos
mecanismos de criptografia e autenticagéo.

CLAUSULA SETIMA - DO PREPOSTO E DO RESPONSAVEL TECNICO

7.1. A CONTRATADA indicara, quando da assinatura deste Contrato,
PREPOSTO que tenha capacidade gerencial para tratar de todos os assuntos previstos neste
Instrumento Contratual e para a gestdo administrativa deste Contrato. O preposto devera, entre
outras atividades, promover os contatos com o gestor do Contrato bem como devera prestar
atendimento aos profissionais em servico, tais como:

a) Executar os procedimentos administrativos referentes aos profissionais
alocados para execuc3io dos servigos contratades, tais como: entregar-lhes contracheques,
auxilio-transporte € auxilio-alimentacio, acompanhar ¢ controlar a apuracdo do ponto;

b) Assegurar de que as determinagdes do CONTRATANTE sejam disseminadas
junto aos profissionais alocados com vistas a execucédo dos servigos contratados;

¢) Informar ao Gestor deste Contrato sobre problemas de qualquer natureza que
possam impedir o bom andamento dos servigos contratados;

d) Desenvolver outras atividades administrativas de responsabilidade da
CONTRATADA, principalmente quanto ao controle de informacfes relativas ao seu
faturamento mensal e apresentacio de documentos quando solicitado;

{
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e) O preposto nfo podera ser contabilizado como profissional para execucio dos
servigos contratados.

72, A CO_NTRATADA alocara um funciondrio capacitado, doravante
denominado de RESPONSAVEL TECNICO, que deverd assumir a coordenacgio de sua equipe
para a execucio dos respectivos servicos:

a) O Responsavel Técnico devera iniciar suas atividades de conhecimento do
parque tecnolégico e atividades disponibilizadas em até 5 (cinco) dias corridos da emissfo da
Ordem de Servico de Transicdo - OST, visando a preparacdio da equipe que ird prestar oS
servigos, conhecer os modelos de servigos realizados, as normas internas de procedimentos,
seguranca € definicfo dos requisitos necessarios:

b) O Responsavel Técnico devera estar disponivel nas dependéncias do
CONTRATANTE, de segunda a sexta-feira, no horario de 9h as 19h, e acessivel por contato
telefénico em qualquer outro horario;

¢) A CONTRATADA devera notificar o CONTRATANTE com pelo menos 05
(cinco) dias de antecedéncia sobre essa substituicBo do responsavel técnico em caso de
© afastamento previsivel, como férias.

CLAUSULA OITAVA - DOS PROFISSIONAIS

8.1. Os servigos deverdo ser executados por profissionais habilitados, com base
em programas de formac@o e certificagfes oficiais, conforme os requisitos especificos de cada
* perfil profissional Anexo II - Médulo I — Termo de Referéncia.

8.2. A CONTRATADA. apresentara no 1° (primeiro) dia util de cada més a
relacfo dos profissionais que estarfio disponivels para a prestagéo dos servigos no més corrente
e em qual perfil eles se encaixam.

! 8.3. No caso de substituigdo de profissional, devera a CONTRATADA
formalizar tal necessidade ao CONTRATANTE antes de sua efetiva substitui¢fo.

8.4. A CONTRATADA submetera seus profissionais aos regulamentos de
seguranga e disciplina instituidos pelo CONTRATANTE, durante o tempo de permanéncia nas
suas dependéncias.

8.5. A CONTRATADA serd responsavel por solicitar o credenciamento e
descredenciamento de acesso fisico e [dgico as dependéncias do CONTRATANTE bem como
assumindo quaisquer prejuizos porventura causados por seus profissionais.

8.6. A CONTRATADA promoverd o afastamento no prazo maxmmo de 24 (vinte
e quatro) horas apos o recebimento da notificacfio de qualquer dos seus profissionais que néo
. estejam produzindo os resultados esperados na prestacio dos servigos, que ndo correspondam
aos critérios de confianga ou que perturbe a acfo da equipe de fiscalizacdo do
CONTRATANTE. Os servigos deverdo ser prestados de forma ininterrupta, portanto este
afastamento nfio podera prejudicar a qualidade dos servicos e nem descumprir quaisquer
clausulas contratuais.

8.7. A CONTRATADA selecionara ¢ treinara adequadamente os profissionais
alocados para prestacio dos servigos, observando a boa conduta e idoneidade moral destes.

[ .
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8.8. A CONTRATADA devera manter os seus profissionais qualificados ¢
certificados nas ferramentas, metodologias, processos ¢ tecnologias utilizados pelo
CONTRATANTE durante toda a vigéncia deste Contrato.

8.8.1. Durante toda a vigéncia deste Contrato, os servigos deverdo ser realizados
. por profissionais com as competéncias e certificagdes exigidas, bem como capacita-los e
certifica-los nas tecnologias que eventualmente venham a ser utilizadas durante sua execucéo.
Tal qualificagfio sempre que exigida pelo CONTRATANTE, deverd ser comprovada por
curriculos e certificados oficiais. A selecfio, a designacfio e a manuten¢io do quadro de
profissionais alocados a este Contrato sfo de exclusiva responsabilidade da CONTRATADA.

8.9. A CONTRATADA e seus profissionais que prestarfio os servigos deverfio
assinar:

8.9.1. Termo de Responsabilidade do CONTRATANTE e se responsabilizar
pelos atos de seus profissionais que estiverem prestando servigo no CONTRATANTE,
conforme modelo do Anexo VI, Médulo I~ Termo de Referéncia.

8.9.2. Declaracdo de Nao Nepotismo, conforme modelo do Anexo VI,

8.10 . Durante as férias dos profissionais alocados no servigo, a CONTRATADA
devera repor aquele profissional por outro de mesma qualificacio, uma vez que os prazos de
niveis de servigo e as exigéncias de certificacdo permanecem.

8.11. Durante a prestacfio dos servicos, sugere-se que a CONTRATADA
' mantenha a quantidade minima de profissionais constante do quadro abaixo:

Servico Profissionais
Responsavel Técnico { (um}
Servigo de Gestio de incidentes, requisicdes de servigo ¢ documentaciio técnica ! {um)
Servico Especializado em ITIL 01 (um)
Servico de Atendimento Remoto 03 (trés)
Servico de Atendimento Presencial 05 (cmco)

8.12. Os profissionais deverdo atender as exigéncias de vestimenta feitas aos
servidores do CONTRATANTE e portar cracha de identificagfio, durante toda a prestacio do
Servigo.

8.13. A CONTRATADA devera fornecer aos seus profissionais os
equipamentos de seguranga que se fizerem necessarios para a execugfo de servigos ¢ fiscalizar
o0 uso, em especial pelo que consta da Norma Regulamentadora n. 6 do TEM - Ministério do
Trabalho e emprego.

8.14. Quando houver necessidade de qualquer alteragcio na equipe de
. profissionais que prestam o servigo no CONTRATANTE, a CONTRATADA devera apresentar
os documentos comprobatorios de qualificacio destes profissionais antes do inicio de suas
atividades no CONTRATANTE.

8.15. E obrigagio da CONTRATADA manter a sua equipe capacitada e
qualificada na utiliza¢fo da ferramenta CA Service Desk, em uso pelo CONTRATANTE para
_ tratar de incidentes e requisi¢des.

;-i/ i
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8.16. Sempre que o CONTRATANTE implementar novas tecnologias ou
atualizar a versdo das tecnologias ja existentes, ira comunicar & CONTRATADA que tera 6
(seis) meses para atualizar a certificacfio dos seus profissionais.

8.17. A CONTRATADA devera manter os seus profissionais atualizados
tecnologicamente, promovendo treinamentos e participacio em eventos de carater técnico que
permitam a boa execugfio dos servigos, sem qualquer 6nus para 0 CONTRATANTE:

8.18. Os treinamentos, quando existirem, devem:
8.18.1. Ser oficiais do fabricante da tecnologia (exemplo: Microsoft, CA, etc.);

8.18.2. Ocorrer sempre que o CONTRATANTE comunicar a atualizacio de
versdo, (conforme cldusula 0 do Méadulo I);

8.18.3. Ter carga horaria minima para cada treinamento de 24 (vinte ¢ quatro)
horas podendo ser presencial ou & distdncia;

8.18.4. Acordar previamente a data e horario do treinamento;

8.19. Durante o treinamento, as requisi¢des de servi¢co do profissional sendo
capacitado deverdo ser atendidas por outro profissional de mesma qualificagfo.

8.20. Em conformidade com a IN CJF n. 01/2013 e as Resolucdes CNJ n.
169/2013 e n. 183/2013, o Gestor deste Contrato ira acompanhar a presenca dos profissionais
* da CONTRATADA alocados para prestar servico nas dependéncias do CONTRATANTE. Para
tal, serd utilizado um sistema de ponto eletrémco da CONTRATADA. O registro do ponto neste
sisterna serd obrigatdrio para todos os profissionais da CONTRATADA que prestarem servico
nas dependéncias do CONTRATANTE.

8.21. Os profissionais da CONTRATADA alocados para a prestagdo dos
- servigos deverdo ter vinculo com a CONTRATADA, baseado na CLT.

CLAUSULA NONA - DAS ORDENS DE SERVICO

9.1. Os servigos deverfio ser executados somente apos a emissio de Ordens de
Servigos, com a obrigatoria autorizago pelo CONTRATANTE.

9.2 . As Ordens de Servicos deveréio ser classificadas pelo CONTRATANTE,
conforme nivel e continuidade de execucéo:

a) Transi¢fio: entendida como o processo de transferéncia dos conhecimentos
e competéncias necessarias para prover a continuidade dos servicos contratados ou executados:

b) Rotineira: atividades continuas, realizaveis periodicamente, emitidas para
execucdo durante a vigéncia do Contrato. Podendo, mediante realinhamento, ter novas
atividades inseridas ou excluidas no decorrer da vigéncia contratual, quando passara a vigorar
nova versdo de OSR;

¢) Exclusiva: atividades de natureza nfio continua, emitidas a partir da

. demanda do CONTRATANTE.

8.3 Nas Ordens de Servicos deverfio constar:

a) Numero de controle: em ordem sequencial, separado por vigéncia;
Cncld,

A l{i
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b) Area demandante: que devera assinar a solicitagio e o aceite e
contabilizacfio periddica das atividades, para efeito dos pagamentos;

¢) Objetivo da tarefa; definiclo das expectativas e justificativas para realizacdo
das atividades;

d) Data de inicio e conclusio das atividades (exceto rotineira): defini¢do do
periodo de realizacdo, inclusive dos periodos e horarios realizaveis para servigos que impactem
com os trabalhos de usuérios;

e} Listagem das atividades a serem realizadas, especificadas. quantificadas e
classificadas conforme complexidade;

f) Resultado e Nivel de Qualidade definido para a tarefa;

g) Glosa e Penalidades, em caso de descumprimento, ¢ de acordo com a
previsdo contratual;

h) Responsaveis pela fiscalizac8o ¢ autorizagfio no CONTRATANTE;
i} Responsavel pelo aceite na CONTRATADA.

CLAUSULA DECIMA — DA TRANSICAO DOS SERVICOS

10.1. Transi¢édo dos servigcos

10.1.1. O objetivo da fase de transicio € mitigar os riscos inerentes da
transferéncia dos servicos que se encontram dentro do escopo da contratacio, considerando
todos os seus aspectos (pessoas, processos, ferramentas, pap€is e responsabilidades).

10.1.2. Um plano de transicdo deve assegurar que tais tarefas sejam executadas
adequadamente e que todas as partes envolvidas tenham uma clara compreenséo de seu papel
nesse processo.

10.1.3. ACONTRATADA devera contemplar, no minimo, 0s seguintes itens em
sua abordagem de transi¢do:

a) Identificar uma lista de “componentes de transicio™ (ex: ativos, localidades,
etc.} cobrindo a totalidade do servigo de acordo com o escopo:

b} Verificar o nivel de maturidade em Governanga de T1 e propor ao CJF a¢des
de melhorias para o novo contrato;

c) Inspecionar. os “componentes de transicdo” e prover um “checklist” para
" garantir uma transicio tranquila;

d) O CONTRATANTE ird, entdo, providenciar & CONTRATADA uma

averiguacdo do “checklist™ e dos potenciais riscos identificados, a fim de aprovar formalmente
o documento;

e) executar uma inspecdo final nos materiais e nas informacdes:

f) O CONTRATANTE devera conduzir um programa de comunicagio
intensivo antes e durante a fase de transigdo, direcionado aos interessados envolvidos no
processo (ex: outros provedores, empregados, usudrios, provedores, etc.) explicando o racional

J

i
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e 0 impacto do movimento em andamento. O CONTRATANTE pode, a qualquer momento,
solicitar apoio da CONTRATADA para suportar esta atividade;

g) Durante o processo de transicao, ocorrerfo reunides periddicas da equipe de
transiciio com o CONTRATANTE.

h) O Plano de Transi¢io deve ser entregue no prazo maximo de 20 (vinte) dias
corridos a contar da OST.

i) Para conduzir o processo de transigfo de servigos a CONTRATADA deve
disponibilizar 2 (dois) profissionais, sendo:

1.1) Profissional especialista em Governanga de TI, certificado CGEIT -
Certified in the Governance of Enterprise IT ou ITIL Master ou ITIL Expert;

1.2) Profissional especialista em Gerenciamento de Projetos, certificado PMP -
~ Project Management Professional.

1) Os profissionais de transigdo deverfio ser apresentados no momento da reunifio
inicial de acordo com o especificado no Anexo VIII Mddulo I Termo de Referéncia.

CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA — DOS RELATORIOS GERENCIAIS

11.1. A CONTRATADA elaborara relatorio gerencial de servigos,
apresentando-o ac CONTRATANTE, até o terceiro dia util do més subsequente ao da prestagéo
dos servigos, devendo constar dentre outras informagGes:

a) Os indicadores e niveis de servicos alcancados em relacdo ao previsto no
. Anexo III;

b) Relatorio de anélise ¢ diagnostico das causas (causa raiz) dos problemas
identificados:

c¢) Erros operacionais;
d) Sugestdes de melhorias para o préximo periodo;

e) Painel de volumetria de chamados (requisigSes de servigo, incidentes,
problemas etc.) divididos por grupos solucionadores e responsaveis, demonstrando
graficamente a evolucfo destas informacGes;

f) Indicadores de afericfio da qualidade de novos produtos efou servigos que
. venham a ser implantados no decorrer da vigéncia contratual;

g} Demais informacgdes relevantes para as atividades demandadas nas Ordens de
Servigo.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA - NIVEIS MINIMOS DE SERVICOS EXIGIDOS

12.1. Sdo critérios objetivos e mensuraveis que visam aferir e avaliar diversos
fatores relacionados com os servigos contratados, quais sejam: qualidade, desempenho,
disponibilidade, abrangéncia/cobertura ¢ seguranca:

12.2. Os niveis minimos de servigos estfio detalhados no Anexo Il - Niveis de

Servigo. /
: ] £
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CLAUSULA DECIMA TERCEIRA — DA VIGENCIA DO CONTRATO

13.1. Este Contrato terd vigéncia de 20 (vinte) meses contados a partir do inicio
da prestagio dos servicos.

13.2. O presente Contrato podera ser prorrogado, por meio de termo aditivo, por
iguais periodos até o limite definido em lel.

13.3. A prorrogagfio do presente Contrato ficara adstrita a existéncia de créditos
orcamentarios para fazer face as referidas despesas nos exercicios subsequentes.

CLAUSULA DECIMA QUARTA - DO REAJUSTE

_ 14.1. O valor referente a mio de obra (Itens 1, 2, 3. 5 ¢ 6 do Anexo IV) podera
* ser repactuado, mediante negociagiio entre as partes, observado o interregno minimo de um ano,
a contar da data do orcamento a que a proposta se referir, cabendo a CONTRATADA
apresentar, junto a solicitagdo, a devida justificativa e demonstracio analitica da variago dos
componentes de custo do Contrato, de acordo com planilha de custos e formacdo de pregos.
acordo, convencdo ou dissidio coletivo de trabalho ou equivalente, registrado no Sistema de
- Negociagdes Coletivas de Trabalho - Mediador, entre outros, visando 4 analise e aprovagio
pelo CONTRATANTE.

14.2. A repactuacfio para fazer face a elevacdo dos custos da contratacfo,
respeitada a anualidade disposta no item anterior e que vier a ocorrer durante a vigéncia do
Contrato, € direito da CONTRATADA, e ndo poderd alterar o equilibrio econdémico e financeiro
. do Contrato, conforme estabelece o art. 37, inciso XXI da Constituicio da Reptiblica Federativa
do Brasil, sendo assegurado &8 CONTRATADA receber pagamento mantidas as condi¢des
efetivas da proposta.

14.3. A repactuacdio podera ser dividida em tantas parcelas quanto forem
necessarias em respeito ao principio da anualidade do reajuste dos precos da contratacio,
. podendo ser realizada em momentos distintos para discutir a variacfo de custos que tenham sua
anualidade resultante em datas diferenciadas, tais como os custos decorrentes da m&o de obrae
os custos decorrentes dos mswmos necessarios a execucgdo do servigo.

14.4. A repactuacéio, em razdo de novo acordo, dissidio ou convenc¢do coletiva
deve repassar integralmente o aumento de custos da mio de obra decorrente desses
. instrumentos.

14.5. O interregno minimo de 1 (um) ano para a primeira repactuacdo sera
contado a partir da data do acordo, convengio ou dissidio coletivo de trabalho ou equivalente,
vigente 4 €poca da apresentacdo da proposta, quando a variacdo dos custos for decorrente da
m#o de obra e estiver vinculada as datas-bases destes instrumentos.

14.6. Nas repactuacles subsequentes a primeira, a anualidade sera contada a
partir da data do fato gerador que deu ensejo & tltima repactuagfo.

14.7. As repactuacdes serfio precedidas de solicitagdo da CONTRATADA,
acompanhada de demonstracfo analitica da alteragfio dos custos, por meio de apresentacio da
planilha de custos e formagéo de precos ou do novo acordo convencio ou dissidio coletivo que
. fundamenta a repactuagfo, conforme for a variagfo de custos objeto da repactuagdo.

d 7
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14.8. A proposta de repactuagdo dependera de iniciativa da CONTRATADA,
devendo ser apresentada ac CONTRATANTE em ate 30 (frinta) dias da ocorréncia do fato
ensejador da variagfo dos componentes de custos do Contrato, ou até a prorrogacéo contratual
ou o encerramento do Contrato. se esses eventos ocorrerem antes daquele prazo.

14.9. A CONTRATADA apresentara justificativa expressa, nos mesmos prazos
- indicados no item anterior, caso nfo seja possivel a apresentagio da proposta de repactuacéo.

14.10. Caso o CONTRATANTE concorde com a justificativa. a
CONTRATADA, para fazer jus a repactuagdo retroativa, devera solicita-la até a prorrogagéo
contratual ou o encerramento do Contrato.

14.11. E vedada a inclusdo, por ocasido da repactuacfio, de beneficios ndo
" previstos na proposta inicial, exceto quando se tornarem obrigatdrios por forca de instrumento
legal, sentenga normativa, acordo coletivo ou convengéo coletiva.

14.12. A decis#o sobre o pedido de repactuacdo deve ser feita no prazo maximo
de sessenta dias, contados a partir da solicitacio e da entrega dos comprovantes de variacio dos
custos.

14.13. Na hipotese de iminente prorrogacio do Contrato, ndo havendo concesséo
do pedido até a assinatura do termo aditivo respectivo, a CONTRATADA devera deixar
consignado o seu direito expressamente nesse instrumento.

14.14. O prazo referido subitem 14.12 ficara suspenso enquanto a
- CONTRATADA nfio cumprr os atos ou apresentar a documentagfio solicitada pelo
- CONTRATANTE para a comprovacgdo da variagio dos custos;

14.15. O CONTRATANTE podera realizar diligéncias para conferir a variagéo
de custos alegada pela CONTRATADA.

14.16. Os novos valores contratuais decorrentes das repactuacdes terdo suas
. vigéncias iniciadas observando-se o seguinte:

I - A partir da ocorréncia do fato gerador que deu causa a repactuacéo:

II - Em data futura, desde que acordada entre as partes, sem prejuizo da contagem
de periodicidade para concesséo das proximas repactuagfes futuras: ou

' III - Em data anterior & ocorréncia do fato gerador, exclusivamente quando a
- repactuacdio envolver revisfio do custo de méo de obra em que o proprio fato gerador, na forma
de acordo, convengdo ou sentenca normativa, contemplar data de vigéncia retroativa, podendo
esta ser considerada para efeito de compensacio do pagamento devido, assim como para a
contagem da anualidade em repactuacdes futuras.

14.17. Os efeitos financeiros da repactuaciio deverdo ocorrer exclusivamente
' para os itens que a motivaram, e apenas em relacdo a diferenga porventura existente.

14.18. As repactuagSes ndo interferem no direito das partes de solicitar, a
qualquer momento, a manutencao do equilibrio econdémico dos contratos com base no disposto
no art. 65 da Lei n. 8.666, de 1993.

) 14.19. A CONTRATADA para a execugfio de remanescente de servigo tem
direito & repactuacfio nas mesmas condicSes e prazos a que fazia jus a empresa anteriormente

/
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contratada, devendo os seus pregos serem corrigidos antes do inicio da contratagfo, conforme
determina o art. 24, inciso X1 da Lei n. 8.666. de 1993,

14.20. Os precos dos demais servigos (Item 4 do Anexo IV) poderdio ser
reajustados decorrido doze meses de vigéncia do Contrato, mediante negocia¢io entre as partes,
. tendo como limite méximo a variacdo do IGP/DI — FGV ocorrida nos doze meses anteriores ao
reajuste, contados da data limite da apresentacio da proposta.

14.21. As repactuagdes £ os reajustes poderdo ser formalizadas por meio de
apostilamento, e no poderfio alterar o equilibrio econdmico e financeire do Contrato, exceto
quando coincidirem com a prorrogacdo contratual, em que deverfio ser formalizadas por
. aditamento.

CLAUSULA DECIMA QUINTA ~ DO PRECO E DO VALOR DO CONTRATO

15.1. O valor total estimado do Contrato é de: RS 1.714,999.40 (um milhio,
setecentos e quatorze mil, novecentos e noventa e nove reais e quarenta centavos).

152. O prego mensal que o CONTRATANTE se obriga a pagar a
CONTRATADA, nos termos do presente Contrato, é de: RS 85.749,97 (Oitenta e cinco mil,
setecentos e quarenta e nove reais e noventa e sete centavos), do qual serfio feitas as glosas
e retencdes legais.

15.3. Nos valores estabelecidos nesta clausula estdo incluidos todos os tributos,
" contribui¢es fiscais € parafiscais previstos na legislagdo em vigor, incidentes, direta ou
indiretamente, bem como despesas de quaisquer naturezas decorrentes da execucdo do presente
Contrato.

CLAUSULA DECIMA SEXTA — RECURSOS FINANCEIROS

16.1. As despesas com a execucfo do presente Contrato correrfo a conta de
recursos or¢amentarios da Urnifio destinados ao CONTRATANTE consignados no Programa de
Trabaltho: 085322, no Elemento de Despesa 3390.39. com a respectiva emisséo de nota de
empenho. (2016NE000587)

16.2. Observada as limita¢Ges constantes do §1° do art. 65 da Lei n. 8.666/1993,
" podera o CONTRATANTE promover alteracdes no objeto do presente Contrato.

16.3. As despesas relativas aos exercicios seguintes serfo atendidas com os
recursos a ele destinados.

CLAUSULA DECIMA SETIMA - FICALIZACAO DO CONTRATO

17.1. O Subsecretario de Tecnologia e Suporte Técnico acompanhara a execugio
deste Contrato {Gestor do Contrato), devendo proceder a orientacéo, fiscalizacfo e interdigdio
da execucdo, se necessario, a fim de garantir o exato cumprimento das condicGes estabelecidas
neste Contrato.

, 17.2. O Chefe da Se¢fio de Atendimento e seu substituto, ambos da Subsecretaria
de Tecnologia e Suporte Técnico atuarfio como fiscais técnicos deste Contrato.
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17.3. O representante da Area Administrativa (Fiscal Administrativo do

Contrato), indicado pela autoridade competente dessa area, fiscalizara este Contrato quanto aos

aspectos admunistrativos, tais como a verificagdo de regularidades fiscats, trabalhistas e
previdencidrias para fins de pagamento.

17.4. Também caberd ao representante da Area Administrativa, conforme
definido no art. 10 da Resolugdio CNJ n. 169/2013 e no Art.11 da IN CJF n. 01/2013, a
verifica¢do dos percentuais das rubricas, o acompanhamento, o controle, a conferéncia dos
calculos efetuados, a confirmacio dos valores ¢ da documentacdo apresentada e demais
verificacdes pertinentes, bem como a autorizacfo para movimentar a conta-depésito vinculada
* — bloqueada para movimentagfo.

CLAUSULA DECIMA OITAVA - DO RECEBIMENTO E ATESTACAO TECNICO

18.1. O servigo sera considerado concluido apds o fechamento da Ordem de
- Servigo pelo CONTRATANTE.

18.1.1. A Ordem de Servico somente podera ser encerrada quando todos os
objetivos propostos forem plenamente atingidos, devidamente aceitos pela 4rea técnica
responsavel, aprovada e atestada pelo Gestor.

18.1.2. Antes do fechamento de cada Ordem de Servigo a CONTRATADA
. consultard o representante responséavel, que avaliara e aprovara o servigo realizado.

18.1.3. Caso a Ordem de Servico seja encerrada pela CONTRATADA sem
anuéncia da area demandante ou sem que o problema tenha sido de fato resolvido, sera reaberta
e 0s prazos serdo contados em contimudade ao expresso inicialmente na abertura original do
chamado efou Ordem de Servigo, inclusive para efeito de aplicacfo das glosas e sangdes
_ previstas.

18.2. A fiscalizagfio e a Gestdo do Contrato por parte do CONTRATANTE ndo
excluem nem reduzem a responsabilidade da CONTRATADA para a realizacfio da completa ¢
perfeita prestacio dos servigos.

18.3. As decisdes e providéncias que, por ventura, ultrapassem a competéncia
. do Gestor do Contrato deverdo ser solicitadas a Secretaria de Tecnologia da Informacéo, em
tempo habil, para a ado¢8o das medidas necessarias.

CLAUSULA DECIMA NONA — DO FATURAMENTO E DO PAGAMENTO

19.1. Os pagamentos serfio devidos somente apds o inicio oficial da prestacéo
- dos servigos (OST +30) — Anexo IX, Médulo I — Termo de Referéncia.

19.2. Os pagamentos serfo efetuados mensalmente com a apresentaco pela
CONTRATADA dos relatorios gerenciais de servigos, quando serdo contabilizados os servigos
prestados e os pagamentos devidos.

19.3. Os relatérios gerenciais deverdo ser apresentados até o terceiro dia ttil do
" més subsequente a prestagdo do servico.

19.4. O CONTRATANTE devera efetuar a analise dos relatorios gerenciais em

até cinco dias tteis do recebimento destes. Apds manifestacdo formal do CONTRATANTE, a

/
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" CONTRATADA devera emitir as notas fiscais de cobranca em até 10 (dez) dias tteis da
manifestacfo.

19.5. Obedecendo a pontuaco atribuida no Anexo VII — Tabela de Glosas para
cada inadimplemento, o CONTRATANTE aplicara glosa de 1% (um por cento) sobre o valor
da nota fiscal a cada 30 pontos, limitada a glosa total ao percentual méximo de 30% (trinta por
~ cento) do valor mensal previsto em Contrato, devendo o CONTRATANTE cientificar a
CONTRATADA sobre as razdes que ensejaram o desconto.

19.6. A nota de cobranca emitida pela CONTRATADA devera ser atestada pelo
Gestor do Contrato e encaminhada para a area financeira efetuar o pagamento. acompanhada
dos relatorios gerenciais de servigos ¢ documentagiio comprobatéria do nfio atendimento dos
* resultados ou niveis de servigo exigidos.

19.7. Apresentada a nota fiscal de cobranc¢a na forma aqui estabelecida, tera o
CONTRATANTE o prazo maximo de 10 (dez) dias uteis para efetuar o pagamento, contados a
partir do recebimento.

! 19.8. Devera ser emitida uma nota fiscal para cada servigo descrito no Anexo IV
- Planilha de Composicao de Custo.

199. A fim de que o CONTRATANTE possa efetuar o pagamento, a
CONTRATADA devera apresentar nota fiscal constando a indicagéo do banco, da agéncia e do
nimero da conta corrente onde devera ser efetuado o crédito.

19.10. O nfo atingimento de um mesmo nivel de servicos durante 3 (trés) meses
consecutivos ou 5 (cinco) meses intervalados, em um periodo de 12 (doze) meses, ensejard a
execucdo das SangGes Administrativas previstas no Contrato.

19.11. Para os inadimplementos que néo estdo previstos no Anexo Vil — Tabela
de Glosas, 0 CONTRATANTE abrira processo administrativo e seguird o rito definido na
. clausula vigésima primeira deste Contrato.

19.12. Devera ser encaminhado mensalmente, em conjunto com a fatura, a
seguinte documentacdo que serd analisada e aprovada pelo representante da drea administrativa
(Fiscal Administrativo do Contrato). Os documentos comprobatorios listados nos itens abaixo
580 necessarios apenas para os profissionais da CONTRATADA que prestaram servigo nas
. dependéncias do CONTRATANTE por mais de 15 dias no més em questdo:

19.12.1. Comprovacdio de pagamento de salarios do més da prestacio dos
servicos objeto de faturamento, mediante apresentagdo de folha de pagamento especifica, em
que conste como tomador o Conselho da Justica Federal, acompanhada de cépias dos recibos
de depositos bancarios ou contracheques assinados pelos profissionais;

19.12.2. Planilha de composi¢o de custo — Anexo IV com a discriminacio dos
custos de mao-de-obra para cada servigo;

19.12.3. Planilha formadora de custos de méao-de-obra, nos termos da IN
n.02/2008 SLTI/MPOG;

19.12.4. Comprovante de entrega de beneficios suplementares (vale transporte,
* vale-alimentacdo etc.), a que estiver obrigada, por forca de lei ou de convengfio ou acordo
coletivo de trabalho; /

i
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19.12.5. Comprovagdo do pagamento do 13° saldrio, na época propria.

19.12.6. Relacéio mensal de profissionais referente ao més da prestacio dos
servigos, na qual constem todos os profissionais que atuaram no CONTRATANTE, mesmo que
transitoriamente em substituicdo 4 mio de obra faltante, com discriminagdo do periodo de
" atuacdo;

19.12.7. Folha de pagamento do més de referéncia constando todos os
profissionais que prestaram servico no CONTRATANTE, ou contracheque individual de cada
profissional, e comprovante de deposito nominal.

! 19.12.8. Guia de Recolhimento do FGTS e Informacgdes & Previdéncia Social
(GFIP), referente ao més da prestacdo dos servicos;

19.12.9. Quando ocorrer demisso de profissional, sera necessario o
encaminhamento dos Termos de Rescisio de Contrato de Trabalho, integrando-se a
documentacgio exigida para pagamento da nota fiscal.

19.12.10. Quando exigivel, os Termos de Rescisdo deverdo estar homologados
pelo sindicato que assiste a categoria profissional do trabathador;

19.13. Em conformidade com a IN CJF n°® 01/2013 e as ResolucBes n. 169/2013
en. 183/2013, do Conselho Nacional de Justica (CNJ), na ocasifio do pagamento mensal. serdo
retidos da CONTRATADA, e transferidos para conta-deposito bloqueada para movimentagio
. 08 custos relativos as provisdes de férias e adicional de férias; ao 13° salario; a8 multa do FGTS
por dispensa sem justa causa: a incidéncia dos encargos previdenciarios ¢ FGTS sobre férias,
1/3 constitucional e 13° salario; e ao valor das despesas com a cobranca de abertura ¢ de
manutengdo da referida conta vinculada, caso necessario.

19.13.1. Os wvalores depositados na conta-deposito, bloqueada para
. movimentacfo, deixarfo de compor o valor mensal devido a CONTRATADA.

15.13.2. Os valores retidos da CONTRATADA referentes ds provisdes com
férias e abono de férias, 13° salario, multa do FGTS, e incidéncia dos encargos previdencidrios
e FGTS sobre férias, 1/3 constitucional e 13° saldrio, serdo liberados somente quando da
ocorréncia € do pagamento das verbas trabalhistas, com prévia autorizacio do
- CONTRATANTE. na forma prevista na IN CJF n. 01/2013 e nas Resolugdes CNJ n. 169/2013

e 183/2013.

19.14. Para fins de conformidade com a IN CJF n. 01/2013 e as Resoluges CNJ
n. 169/2013 e n. 183/2013, entende-se como méo de obra residente (e, portanto, suscetivel a
retencédo tratada no item anterior), todos os profissionais da CONTRATADA que prestem
- servigo nas dependéncias do CONTRATANTE.

19.15. Os valores retidos na conta-depdsito blogueada para movimentacio
citados no itemn 18.13 serdo liberados na forma prevista na IN CJF n. 01/2013 nas Resolucdes
CNJ n.169/2013 e n.183/2013.

19.16. O pagamento sera efetuado por ordem bancaria, até o 10° dia til, apos o
. atesto firmado pela fiscalizagfio e recebimento da correspondente Nota Fiscal, acompanhada
das respectivas Ordens de Servigos, considerando-se como a data de pagamento o dia da
emissdo da ordem bancdria, por meio de crédito em nome da CONTRATADA, no banco
indicado. J e
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19.16.1. As notas fiscais deverdo ser emitidas eletronicamente e encaminhadas
a Sec¢do de Protocolo e Expedicdo do CONTRATANTE, pelo e-mail: protocolo@cif.jus.br.

19.17. Na hipotese de o valor a ser pago enquadrar-se no §3° do art. 5°da Lei n.
- 8.666/1993, paragrafo esse acrescido pela Lei n. 9.648/1998, o prazo para pagamento sera de
ate 5 (cinco) dias uteis.

19.18. O CONTRATANTE exigira da CONTRATADA, para fins de pagamento
e fiscalizaco, a apresentagdio, concomitante & Nota fiscal, da documentag#io apta a comprovar
a regularidade perante o Sistema de Seguridade Sociai (INSS), o Fundo de Garantia por Tempo
' de Servigo (FGTS), a Fazenda Federal e a Justica do Trabatho.

19.19. O prazo de pagamento serda interrompido nos casos em que haja
necessidade de regularizagdio do documento fiscal, o que sera devidamente apontado pelo
CONTRATANTE.

, 19.20. Encerrada a interrupcéo de que trata o item anterior, fica assegurado ao
- CONTRATANTE o prazo estipulado no item 18.17 desta cldusula para efetivagio do
pagamento, contado a partir da cientificacfio da regularizacfo, sem a cobranga de encargos por
parte da CONTRATADA.

19.21. Caso a CONTRATADA goze de algum beneficio fiscal, ficara
responsavel pela apresentacio de documentagfio habil. ou, no caso de optante pelo SIMPLES
" NACIONAL ~ Lei Complementar n. 123/2006, pela entrega de declaragfio, conforme modelo
constante da Instrucdo Normativa n. 1.234/2012, alterada pela InstrucBo Normativa n.
1.244/2012, ambas da Secretaria da Receita Federal. Apégs apresentada a referida comprovagio,
a CONTRATADA ficara responsédvel por comunicar ao CONTRATANTE qualquer alteragéo
posterior na situacio declarada, a qualquer tempo. durante a execucio deste Contrato.

19.22. A documentacio mencionada no item anterior, imprescindivel para a
efetivacdo do pagamnento, devera ser fornecida juntamente com a nota fiscal.

19.23. O CONTRATANTE, no momento do pagamento, providenciara as
devidas retengdes tributarias, nos termos da legislagfo vigente, exceto nos casos em que a
CONTRATADA comprovar, na forma prevista em lei, ndo the serem aplicaveis tais retengdes.

19.24. Em caso de eventual atraso de pagamento, desde que a CONTRATADA
ndo tenha concorrido de alguma forma para tanto, o valor faturado sera atualizado
monetariamente pelo percentual pro rata temporis do indice Geral de Precos Disponibilidade
Interna — IGP/DI conhecido quando do faturamento, compreendido entre a data limite
estipulado para pagamento e aquela em que se der o efetivo pagamento.

19.25. Nos termos do item acima serfio corrigidos os valores devidos pela
CONTRATADA ao CONTRATANTE.

CLAUSULA VIGESIMA — DO CONTINGENCIAMENTO DOS ENCARGOS
TRABALHISTAS

20.1. Os encargos sociais trabalhistas serdo contingenciados pelos percentuais
abaixo, incidentes sobre a remuneragfio mensal dos profissionais alocados na execucdo deste
Contrato.

i
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o  Percentuais para contingenciamento de encargos trabalhistas a serem aplicados sobre a NF

VARIACAO RAT AJUSTADO 0,50% A 6,00%
Titule
EMPRESAS SIMPLES
Minimo Maximo Minimo Mé;(im
. Grupo A
SUBMODULO 4.1 ;}R,;:iN 02/2008 MPOG: 34.30% 39.80% 2850% | 34.00%
050% | oo | "% | 600%
13° salério 9.09 9,00 S
Férias 9.09 9.09 9.09 9,09
1/3 Constitucional 3.03 3,03 3,03 3,03
Subtotal 21,21 2121 2121 2121
Incidéncia do Grupo A (*) 7.28 .44 6.04 721
Multa do FGTS 436 436 436 ] 436
Encargos a contigenciar 32,85 34,01 3161 32,78
Lucro - Art. 3° Res, CNJ (¥*}
Taxa da conta corrente vinculada (inciso IH artigo 2° IN) (¥#%)
Total a contingenciar

(*) A mcidércia recat sobre as verbas de 13° salano, férias ¢ 1/3 constitucional, variando de acordo com o RAT Ajustado da

contratada.

(**) O percentual de lucro sera efetuado com base na proposta da contratada.

{***} Caso o contrato firmado entre a empresa ¢ o banco oficial tenha previsio de desconto da taxa de abertura ¢ manutengic
dirctamente na conta corrente vinculada, esse valor devera ser retido da fatura e devolvide 4 conta vinculada, nos termos do

- meiso VIII do artigo 17 da Resolucio CNJ n. 169/2013.

20.2. O contingenciamento sera feito mensaimente, mediante deposito em conta-
deposito vinculada — bloqueada para movimentagéo -, cujo saldo sera remunerado pelo indice

da poupanca ou outro definido com a instituiciio financeira. recaindo a op¢éo sempre pelo de
maior rentabilidade, na forma estabelecida pela Instru¢do Normativa CJF n. 01/2013.

20.3. A CONTRATADA devera providenciar a assinatura dos documentos
relativos a abertura e movimentacdo da conta-depésito vinculada — bloqueada para
movimentacdo, em ate 20 (vinte) dias a contar da notificacio do CONTRATANTE.

20.4. Eventuais despesas com abertura e manutengdio da conta-depdsito
vinculada deverfio ser suportadas pela CONTRATADA e integrarfio os custos com taxa de
administracfio, constante da proposta comercial da empresa.

20.5. Caso o banco promova descontos diretamente na conta-deposito vinculada
— bloqueada para movimentac8o — das despesas com abertura e manutencio da referida conta,
o valor correspondente serd retido do pagamento mensal devido a CONTRATADA e
depositado na conta-deposito vinculada.

d’ [Ix]
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20.6. Sempre que necessario, o gestor do contrato poderd requerer &
. CONTRATADA a apresentacio dos documentos comprobatorios da remuneragdo dos
profissionais alocados na execuciio deste contrato, bem como daqueles necessarios & apurago
do RAT ajustado.

20.7. As parcelas correspondentes a Férias e 13° salario serfio liberadas ao longo
da execucdo deste Contrato na medida em gue os eventos ocorrerem.

CLAUSULA VIGESIMA PRIMEIRA — DA GARANTIA

21.1. Para o integral cumprimento de todas as obriga¢des contratuais assumidas,
nos termos do art. 56, §1° da Lei n. 8.666/1993, a CONTRATADA entregara ao
CONTRATANTE, no praze méxmo de 20 (vinte) dias uteis, contados da assinatura deste
Contrato, garantia correspondente a 3% (trés por cento) do valor total contratado.

21.2. Néo serfo aceitos instrumentos de garantia que contenham clausulas
conflitantes com dispositivos contratuais ao até mesmo restrinjam-lhe a cobertura ou a sua
eficdcia, sem que haja previsfo ou autorizagfio expressa no instrumento convocatério ou
contratual.

21.3. A garantia deve cobrir os seguintes riscos atinentes a:

a) Indenizaclio pelos prejuizos advindos do nfio cumprimento do objeto
contratado e do inadimplemento das demais obrigacdes nele previstas;

b) Prejuizos causados ao CONTRATANTE ou a terceiro, decorrente de culpa
ou dolo, durante a execugdo do contrato;

¢} Aplicagdo de multas moratérias e compensatorias;

d) Obrigaces trabalhistas, fiscais e previdenciarias de qualquer natureza, ndo
honradas pela CONTRATADA.

214, O wvalor da garantia revertera, integralmente, em favor do
CONTRATANTE, ou pelo saldo que apresentar, no caos de rescisfio contratual por culpa
" exclusiva da CONTRATADA, sem prejuizo das perdas e danos porventura verificados.

21.5. O CONTRATANTE podera utilizar a garantia prestada para descontar,
entre outros, os valores referentes a eventuais multas aplicadas 8 CONTRATADA, bem como
nos casos decorrentes de inadimplemento contratual. ¢ de indenizacéio por danos causados ao
Patriménio da Unifio ou de terceiros, ocorridos nas suas dependéncias.

21.6. Caso haja aditamento do contrato ou redugfio do valor da garantia, a
CONTRATADA deverd apresentar garantia complementar ou substitui-la, de modo a preservar
o montante estabelecido nesta clausula, no prazo maximo de 72 (setenta e duas) horas.

21.7. Em caso de prorroga¢do contratual devera ser mantida a garantia de 5%
~ (cinco por cento) sobre o montante do respectivo periodo prorrogado desconsiderando-se o
periodo anteriormente cumprido.

21.8. Caso o valor da garantia venha a ser utilizado em pagamento de qualquer
obrigacio, a CONTRATADA obriga-se a efetuar a respectiva reposi¢io no prazo maximo de
72 (setenta e duas) horas, a contar da data do recebimento da notificacdo.

f f’r '
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. 21.9. O CONTRATANTE reserva-se no direito de somente liberar a garantia
contratual no prazo de 3 (trés) meses, contados do término da vigéncia do contrato, caso haja
adimplemento total de todos os 6nus e encargos advindos da contratacéo.

CLAUSULA VIGESIMA SEGUNDA - DAS SANCOES ADMINISTRATIVAS

22.1. A CONTRATADA, pela mexecucdo total ou parcial das obrigacSes
- assumidas neste Contrato, com fundamento nos artigos 86 e 87 da Lei n.8.666/1993, sem
prejuizo das responsabilidades civeis e criminais, e observado o regular procedimento
administrativo, assegurado o contraditorio ¢ a ampla defesa, ficara sujeita 4s seguintes
penalidades, sem prejuizo das demais previsdes legais:

22.1.1. Adverténcia

22.1.2. Multa Moratéria: de 1% (um por cento) do valor mensal do contrato,
por dia de atraso, em caso de descumprimento de quaisquer das obrigacdes contratuais previstas
na execuglio do objeto, até o limite de 20 % (vinte por cento), configurando-se assim o
descumprimento total das obriga¢Ges assumidas.

22.1.3. Multa Moratéria: de 5% (cinco por cento) sobre o valor mensal do
* contrato, pela recusa injustificada da CONTRATADA em substituir, em até 5 (cinco) dias Gtels,
profissional que néo atenda as exigéncias de perfil do CONTRATANTE.

22.1.4. Multa Moratéria: de 1% (um por cento)} do valor mensal do contrato
por dia de atraso decorrido em caso de descumprimento do prazo estabelecido no item 19.3 da
clausula décima nona, referente a abertura da conta-deposito vinculada.

22.1.5. Multa Moratéria: de 0,5% (zero virgula cinco por cento) sobre o valor
mensal do contrato, toda ocorréncia em que o profissional nfo atender as exigéncias de
vestimenta ou ndo portar cracha de identificagfo;

22.1.6. Multa Moratoria: de 1% (um por cento) sobre o valor mensal do
confrato, toda ocorréncia em que a CONTRATADA;

a) Substituir profissional sem a devida formalizacgio junto ao CONTRATANTE:

b) Deixar de afastar profissional que se conduza de modo inconveniente ou que
ndo respeite as normas do CONTRATANTE ou que ndo atenda as necessidades, num periodo
de 24 (vinte e quatro) horas corridas a contar da notificagio do CONTRATANTE;

¢) Deixar de alocar um novo profissional em caso de substitui¢do, num periodo
de 5 (cinco) dias Uteis a contar da notificag@io do CONTRATANTE quando da substituicio;

22.1.7. Multa Compensatéria: de 10% (dez por cento) do valor mensal do
contrato, em caso de inexecug#o parcial do servigo conforme tabela do item 22.2.

22.1.8. Multa Compensatoéria: de 20% (vinte por cento) do valor mensal do
" contrato, em caso de inexecugdo total do servigco conforme tabela do item 22.2

22.1.9. Suspensdo Temporiria: suspender temporariamente de participa¢io em
licitagéio e impedimento de contratar com a Unifo, nos termos do art. 7° da Lei n. 10.520/2002
c/c o art. 28 do Decreto n. 5.450/2005, conforme Acordio n. 2242/2013, do Plenario do
Tribunal de Contas da Unido.
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22.1.10. Suspensiio Temporaria: pela inexecuc¢fo total ou parcial do objeto
desta contratacfio, a CONTRATADA sera suspensa temporariamente de participar de licitagio
e impedimento de contratar com a Administra¢io, por prazo de até 2 (dois) anos.

22.1.11. Declaragiio de Inidoneidade: ser declarada imiddénea, nos termos do
- inciso IV do art. 87 da Lei n. 8.666/1993.

22.2. Indicadores fora das porcentagens listadas no Anexo Il — Niveis Minimos
de Servigo serdo considerados como inexecugdo parcial ou total dos servigos mensais, sem
prejuizo da aplicagfio da glosa referente ao indicador ndo atingido, conforme a tabela abaixo:

T

Parcial — 50% 2 69.9%
Total (0% a 49.9%

22.3. As multas previstas dos subitens 22.1.2 a 22.1.8 poderfio cumular-se com
as penalidades dos subitens 22.1.1,22.1.10 e 22.1.11.

224, Nos termos do §3° do art. 86 e do §1° do art. 87 da Lei n. 8.666/1993, a
multa, caso aplicada apds regular processo administrativo, sera descontada do pagamento
eventualmente devido pelo CONTRATANTE ou ser recolhida ao Tesouro por GRU (Guia de
Recolhimento da Unifio) no prazo maximo de 5 (cinco) dias titeis, contados da notificagdo ou,
ainda, quando for o caso, cobrada judicialmente, em conformidade com a legisla¢do especifica.

: 22.5. A aplicaglio das sancdes previstas nesta cldusula serd feita mediante
procedimento administrativo especifico. O CONTRATANTE comunicara 8 CONTRATADA

sua intengfo de aplicacfo da penalidade, assegurando-lhe o direito ao contraditdrio e 4 defesa

prévia, no prazo de 5 (cinco) dias uteis, contados a partir do recebimento da comunicacéo.

22.6. Decidida pelo CONTRATANTE a aplicagdio de sang#o, fica assegurado a
- CONTRATADA o uso dos recursos previstos em lei.

CLAUSULA VIGESIMA TERCEIRA - RESCISAO

23.1. O presente Contrato podera ser rescindido a juizo do CONTRATANTE,
com base nos artigos 77 a 80 da Lei n. 8.666/1993, especiaimente quando este entender que a
CONTRATADA n#o esta cumprindo de forma satisfatdria as avengas estabelecidas neste
. Contrato, independentemente da aplicagdo das penalidades estabelecidas.

23.2. O Contrato sera rescindido, bem como serfo aplicadas as sangdes
contratuais, caso a CONTRATADA:

23.2.1. Néo apresente o Plano de Operacionalizacio dos Servigos, no prazo de 5
(cinco) dias corridos apods a emissdo da Ordem de Servigo de Transi¢do - OST, contendo o
* detalhamento das acGes necessarias para a absor¢io dos conhecimentos, e repasse dos servicos;

23.2.2. Néo apresente Documentaciio com a relacio completa dos profissionais
que prestaréo servigo, no prazo maximo de 10 (dez) dias corridos apds a emissdo da Ordem de
Servico de Transiglo - OST, acompanhada das devidas comprovagdes de qualificacdo e
experiéncia exigidas para cada perfil estabelecido no Mddulo I - Termo de Referéncia.

23.2.3. Nio atenda a todos os perfis profissionais do Anexo II até o prazo de

inicio oficial da prestac@o dos servicos (OST + 30). o
I
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CLAUSULA VIGESIMA QUARTA - DA PUBLICACAO

24.1. De conformidade com o disposto no paragrafo inico do art. 61 da Lei n.
8.666/1993, o presente Contrato sera publicado no Diario Oficial da Unifo, na forma de extrato.

CLAUSULA VIGESIMA QUINTA — DAS DISPOSICOES GERAIS

25.1. As partes contratantes ficarfio exoneradas do cumprimento das obrigacdes
assumidas por este Contrato, quando ocorrerem motivos de forga mator ou caso fortuito, assim
definidos no paragrafo tnico do artigo 393 do Cédigo Civil. enquanto tais motivos perdurarem.

25.2. Os casos omissos serdo resolvidos a luz das disposi¢Ges contidas na Lei n.
- 8.666/1993, bem como dos principios de Direito Publico.

25.3. E defeso & CONTRATADA utilizar-se deste Contrato para caucionar
qualquer divida ou titulos por ela emittdos, seja qual for a natureza dos mesmos.

25.4. A CONTRATADA assumira, de forma exclusiva, todas as dividas que
venha a contrair com vistas a cumprir com as obrigacées oriundas do presente Contrato, ficando
" certo, desde ja, que 0 CONTRATANTE ndo sera responsavel solidario pelas mesmas.

25.5. Na contagem dos prazos sera observado o disposto no art. 110 da Lei n.
8.666/1993.

25.6. A documentacio necessaria para pagamento, pedido de prorrogacio de
. prazo, recursos, defesa prévia e outros de qualquer espécie que dependam de registro da data
de entrega e protocolo, para contagem de prazo e demais efeitos legais, devera ser entregue no
Setor de Clubes Esportivos Sul-SCES, Trecho III Polo 8 Lote 9, Brasilia-DF, CEP 70.200-003,
na Secdo de Protocolo e Expedicéio — SEPEXP.

CLAUSULA VIGESIMA SEXTA — FORO

26.1. O Foro Juizo Federal da Se¢#io Judiciaria do Distrito Federal € competente
para dirimir qualquer diivida oriunda do presente contrato, com rentincia expressa a qualquer
outro que as partes tenham ou venham a ter, por privilegiado ou especial que seja.

E para firmeza e como prova de assim haverem ajustado, foi lavrado o presente
Termo em 2 (duas) vias de igual teor, um dos quais destinado 8 CONTRATADA, o que, depois
. de lido 2 achado conforme, vai assinado pelos representantes das partes contratantes.

Brasilia-DF, /1 de moVeybis  de 2016.

\
QL,\ Q.G Cﬂ- <
ALL PAULO CESAR LOPES ZEREDO
Advogadg dg'mpresa Administrador da empresa
Globalweb Outsgufcing do Brasil Ltda Globaklweb Outsourcing do Brasil Lida
Alexandre Gomes da Silva Alves
RG: n°. 6.948.564 SSPIMG
{PF 0" 967.715.506-72
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CONTRATO N. 023/2016 - CJF

MODULO I - TERMO DE REFERENCIA
1. OBJETO

Contratagdo de empresa especializada para a prestagio do servigo técnico de operacio de cenfral de atendimento
a usudrios (Service Desk} no ambiente de Tecnologia da Informacgio (T1) do Conselho da Justiga Federal ~ CIF,
englobando os servigos de atendimento e suporte de 1° (remoto) € 2° (presencial)} niveis e o servico especializado
em ITIL, com fornecimento de solugfo de gestdo de servigos de TL

Compde este Termo de Referéncia os seguintes anexos:

Anexo [ - Especificaciio Técnica dos Servigos

Anexo II — Perfis dos Profissionais

Anexo 1 — Niveis de Qualidade dos Servicos

Anexo IV — Planilha de Composicio de Custos

Anexo V — Especificacdo técnica do ambiente computacional
Anexo VI - Modelo de Declaragdes

Anexo VI — Tabela de Glosas

Anexo VII — Especificagio da Central de Servigos

Anexo IX — Cronograma de atividade da prestagio dos servigos
Anexo X — Tabela de comprovacio técnica da Central de Servicos
Anexo XI - Processos de mcidente/requisicio e de mudanga

2. FUNDAMENTACAO DA CONTRATACAO
Objetivo da Contratagio

e &4 o @ 4 o o o & @& &

A presente contratagdo tem por objetive a prestagdo continuada do servigo técnico de operagiio de central de
atendimento a usuarios (Service Desk} ao ambiente tecnoldgico do Conselho da Justica Federal - CJIF, buscando
aplicar as boas praticas do firamework ITIL v3, visando principalmente melhorar a percepso dos usuarios internos
e externos quanto a qualidade da entrega dos servigos de TIL.

1. Necessidade da Contratacio

Os processos e fluxos de trabalho do CJF se encontram informatizados e apoiados em sua infraestrutura de TL O
nivel de informatizagdo da Instituicdo Ihe confere alta produtividade e eficiéncia na execucio de suas acdes.

O ganho alcancado pela Instituicfio com a informatizacao de seus processos de negocio gerou, por outro lado, uma
alta dependéncia da Orgamizacgio sobre a sua infraestrutura tecnolégica, sistemas de informacio e servigos de TL
Assim, a indisponibilidade dessa infraestrutura, pode colocar em risco o funcionamento da Instituicio e impedir
que a mesma preste 0s servicos publicos de sua responsabilidade.

O CIJF possui atualmente um parque computacional diversificado de equipamentos de informdtica, divididos em
estacdes de trabalho, notebooks, ativos de rede local e wireless, servidores de rede fisicos e virtuais e sistemas de
armazenamento de dados, dentre outros, que sdo utilizados como concentradores dos servigos corporativos. A
integracio desse conjunto de solucdes, por meio da utilizacfio de softwares, sistemas e aplicativos, permite a
obtenco dos diversos servigos que mterligam a comunicagfio e subsidiam os trabalhos dos usuarios do Conselho.

Muitas operages fundamentais para o funcionamento do CJF estdio fortemente reiacionadas e dependentes dos
servigos disponiveis em sua rede de computadores, de maneira que a indisponibilidade desses servigos produz
impacto direto sobre o sen desempenho mstitucional.

A diversidade de produtos, funcionando de maneira integrada e interagindo com solugdes providas por outros
fabricantes de software, conferem alta complexidade ao ambiente, 0 que requer da equipe técnica um grande
esforgo no sentido de toma-lo integro e, tanto quanto possivel, disponivel para os usuarios internos ¢ externos ao
CJF, cujos trabathos dependem do pleno funcionamento deste ambiente computacional.

Atualmente, o CIF conta com uma complexa mfraestrutura de TI composta por cerca de 200 servidores de rede
(maquinas fisicas e virtuais), redes de comunicagfo {10 GbE e SAN) de alta velocidade, solugio de virtualizagio

Pagina 27/112

Contrato n. 023/2016 - CIF
Processo n. CIF-ADM-2015/00217



PODER JUDICIARIO
CONSELHO DA JUSTICA FEDERAL

de servidaores, solugfio de armazenamento de copas de seguranca (backup), dois storages no site principal, solugio
de seguranca perimetral, além de cerca de 30 switches de interconex@o e 400 estagGes de trabalho.

A Secretaria de Tecnologia da Informacic (ST1) disponibiliza aos usudrios diversos servigos de TI, como os de
conectividade 4 Internet, acesso a sistemas ¢ aplicativos, suporte a desktops e periféricos, servige de atendimento
ao clente, backup e restore de dados, armazenamento de arquivos em rede, correio eletrdnico, videoconferéncia,
entre outros, além do servigo prestado a0s usuarios externos, como acesso a0s sistemas nacionais centralizados,
acesso a base CPF/CNPI, entre outros.

Além disto, o CJF conta com cerca de 30 sistemas em produc#o que so suportades pela sua infraestrutura de TL

Ressalta-se ainda o papel do CIF como orgio integrador da Justiga Federal cuja atribuigio, do ponto de vista
tecnoldgico, vem crescende ao longo dos anos. O comité que delibera sobre a modernizag8o tecnolégica da Justiga
Federal, SIJUS, comissio formada pelos secretarios de TI dos cinco Tribunais Regionais Federais e mais o
Secretario de Tl do CJF, tém definido estrategias tecnolégicas no sentido de se centralizar e padronizar cada vez
mais os recursos tecnolégicos da Justica Federal visando, além de uma mator integracfo institucional, a eficiéncia
na aquisicdio e aplicag@o de seus recursos.

Nesse contexto, a Subsecretaria de Tecnologia - SUTEC tem papel fundamental haja vista a necessidade de
implantagio e manutengfo de infraestrutura tecnolégica para suportar os diversos Sistemas Nacionais que estiio
centralizados na infraestrutura do CJF, como o Sistema de Precatérios (Preclud), Sistema de Rol de Cuipados |, o
Sistema de Cadastramento de Imoveis da Justica Federal (Cadijus), Sistema de Processo Judicial Eletrnico (PJ-
¢), Sistema de Assisténcia Judicidria Gratuita (AJG), entre outros.

Por outro lado, o volume das atribuicBes conferidas a SUTEC e flagrantemente desproporcional ao quadro de
servidores da subsecretaria. Para suprir esse déficit operacional e necessdnia a terceinzacfo dos servigos
operacionats, permanecendo sob-responsabilidade do quadro de servidores apenas as funcBes de gestdo e de
planejamento, intransferiveis para empresas terceirizadas.

No caso especifico do segmento de informatica, o processo de terceirizagio tem se acelerado nos tiltimos anos, em
decorréncia das normas legais, de orientagdes do TCU e do seu comprovado sucesso. Ele desonera as organizagdes
dos altos custos de operacio e manutencdo da infraestrutura do ambiente de tecnologia da informac@o,
especiaimente guanto aos esforcos diretos e indiretos de manutenciio e para aperfeigoamento de quadro de
profissionals especializados nestas atividades. Ainda, possibilifard ao quadro técnico interno dedicar-se as
principais tarefas definidas pelo DL 200/67, em seu Art. 10, par. 7°, quando determina que “A execu¢lo das
atividades da Admimistragdo Publica Federal deverd ser amplamente descentralizada,” de forma a permitir ao
servidor “[...] para melhor desempenhar das tarefas de planejamento, coordenagio, supervisio e controle e com o
obyjetivo de impedir o crescimento desmesurado da maquina administrativa, a Administragdo procurard desobrigar-
se da realizac8o material de tarefas executivas, recorrendo, sempre que possivel, 4 execugfio indireta, mediante
contrato, desde que exista, na drea, iniciativa privada suficientemente desenvolvida e capacitada & desempenhar
0§ encargos de execucgio”,

Esta Subsecretaria tem por competéncia manter operacionars os sistemas de informagdo e toda a rede de
comunicacio de dados que atende ao Conselho, prestar servigo de atendimente as demandas dos usuarios, bem
como desenvolver as atividades de gestiio, inovacfo e absorcdo de solucdes de infraestrutura tecnolégica provendo
a devida modernizago do pargue tecnolégico deste Conselho.

Esta unidade € responsavel ainda pela gestfio e prospeceiio de novas solugdes de infraestrutura tecnoldgica; pela
instalac@o e configuraco da rede de comunicacio de dados e dos computadores corporativos: pela padronizagio
e administragfio de sistemas operacionais e banco de dados, visando acima de tudo garantir a integridade das
informagdes armazenadas, provendo alta disponibilidade do ambiente computacional a todos seus usuarios.

E atualmente gestora de mats de 30 contratos e esta atuando na efaborago de diversos projetos de contratagio. A
forga de trabalho € composta apenas pelo Subsecretario, quatro chefes de se¢@o e dois assistentes. Os demais
profissionais sfo terceirizados, responsaveis pelo suporte & infraestrutura tecnoldgica e suporte técnico aos
usuarios. As atividades de gest3o de contratos, gestdo de atividade e elaboracio de projetos, juntamente com as
atividades burocraticas inerentes sdo realizadas pela equipe da casa, enquanto que as atividades operacionais pela
equipe terceirizada.

Este servico terceirizado de Service Desk {(atendimento ao 1° e 2° nivel) ¢ coberto atuaimente pelo contrato
39/2011. A vigéncia do referido contrato findard no dia 06/12/2016, néo cabendo prorrogagio. i
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Pelo exposto, considerando a importéncia do servigo de suporte aos usuarios de TI do CJF, aliado a inexisténcia
de profissionais nos quadros do CJF, em quantitativo necessarios ae atendimente a essa demanda, torna-se
essencial a contratacio dos servigoes de suporte € atendimento a usuarios.

Fundamentacdo Legal

O presente Termo de Referéncia foi elaborado em conformidade com os seguintes regramentos:

e Lei no 8.666, de 21 de jutho de 1993, como peca mtegrante e mdissociivel de um processo licitatorio;
° Decreto Lei no. 200, de 25 de fevererro de 1967,
° Let no 10.520, de 17 de julho de 2002, que instituiu a modalidade de pregfio para aquisicio de bens e

Servigos comuns;

° Decreto no 2,271, de 07 de jutho de 1997, pela especificacio das atividades em contraste com as inerentes
as categonas funcionais da CONTRATANTE;

° Decreto no 3.555, de 08 de agosto de 2000;

® Decreto no 5.450, de 31 de maio de 2003, pela regulamentago do sistema de prego para bens e servigos
COMmuns;

® Instrugio Normativa no 01, de 11 de abril de 2013 do Conselho da Justica Federal;

° Resolucdo no 169, de 31 de janeiro de 2013 do Conselho Nacional de Justica;

o Instrucdo Normativa no 03/2008,

o Instrugdo Normativa no 04/2014, como metodologia para manutencdio do enxugamento da maquina

administrativa e distribuigfio das atividades conforme a conceituaco funcional prevista;

° Determinagtes do TCU como do Acorddo no. 667/2005, quanto a insuficiéncia de servidores do quadro
para execugo dos servigos:

° Manual de Contratacio de Servigos de Tecnologia da Informacio da Justica Federal - MCTI-JF v2.0.

Os servigos aqu: tratados possuem natureza de servigco comum e carater continuado para fins do disposto no Art.
4° do Decreto n® 5.450/2005.

Resultados Esperados

° Aumento do grau de satisfacfio dos usudrios com os produtos e servigos fornecidos pela drea de TI do
CONTRATANTE;

o Redugdo dos riscos de interrupglio dos servigos e sistemas em decorréncia da implantagdo de mudangas na
nfraestrutura de T,

s Melhoria da entrega dos servigos de TI aos usuarios em decorréncia da utilizagio de boas praticas dos
processos de gerenciamento de servigos de TI;

e Existéncia de servigos especializados para realizar os diagndsticos e todas as agdes de reconfiguragdes,
reinstalacdes, no menor espago de tempo possivel, para restabelecer o pleno funcionamento dos recursos
computacionais;

° Reduciio do tempo de restauragio da operagiio normal dos servigos com o minimo de impacto nos processos
de negocios da CONTRATANTE, dentro dos Niveis de Servigos e prioridades acordados;

o Manutencdo da base histérica dos reais tratamentos de incidentes e solicitagdes & area de TI da
CONTRATANTE;

° Aumento do comprometimento das partes envolvidas na prestagio de servigos (usuarios e equipe técnica);
o Melhoria da disseminac@io da mformacdo relacionada aos produtos e servigos demandados nos diversos

nivels organizacionais; ,

{:,
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e Definigfo clara dos objetives, produtos, prazoes, custos, padrées de qualidade, responsabilidades das partes,
além de indicadores de desempenho;

. e Garantia da identificagio dos problemas e adog8o de acSes preventivas e/ou corretivas em tempo habil.
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3. OBRIGACOES DA CONTRATADA
Para fins de execugdo do contrato, a CONTRATADA devera observar os seguintes requisitos:
3.1 REQUISITOS INTERNOS

3.1.1 A CONTRATADA devera atender a Niveis de Servigo estabelecidos pelos indicadores contidos no Anexo
111 deste Termo.

3.1.2 A execughio dos servigos objeto deste Termo de Referéncia deverfio ser realizados presencialmente nas
dependéncias do CONTRATANTE (Sede do CJF) ou, excepcionalmente, nas dependéncias da Gréafica, nos casos
em que o CJF entender como conveniente;

3.1.3 Tedos os servigos deverfio ser executados em conformidade com as rotinas, processos, procedimentos e
preceitos do ITILv3 definidos pelo CONTRATANTE;

3.1.4 Durante a realizago dos servigos, deverdo ser contempladas todas as tarefas necessdrias para garantir a
operacionalidade do ambiente computacional, como a andlise de viabilidade técnica, estudo de boas praticas,
umplementaciio e mugracio dos recursos, criagio de documentacdo técnica, operacional e de andlise e controle,
execucdo de rotinas pro-ativas e reativas, analise de desempenho, monitoramento e operagfio dos servigos;

3.1.5 Efetuar a transferéncia de conhecimento para a equipe técnica do CONTRATANTE, de todos os novos
servigos impiantados ou modificados, mediante documentagio técnica em repositdrio adotado pelo CJF para esse
fim;

3.1.6 Executar todos os servigos, tarefas e atividades demandadas pelo CONTRATANTE dentro do prazo
negociado ¢ especificado nas Ordens de Servigos, atendendo o padrio de qualidade exigido;

3.1.7 Para a prestacfio dos servi¢os previstos, devera instalar Solugfio de Gestdo de Central de Servigos, conforme
Anexo VIII e Anexo X;

3.1.8 Os servigos deverdo ser executados por profissionais habilitados, com base em programas de formacdo e
certificagdes oficiais, conforme os requisitos especificos de cada perfil profissional;

3.1.9 Apresentar no 1° (primeiro) dia util de cada més a relagio dos profissionais que estarfio disponiveis para a
prestagio dos servigos no més corrente e em qual perfil eles se encaixam;

3.1.10 Formalizar 8 CONTRATANTE a substituigio de profissional, antes de efetiva-lo;

3.1.11 E vedada a subcontratagiio parcial do objeto, a associagio da CONTRATADA com outrem, a cessdo ou
transferéncia, total ou parcial do contrato, bem como a fusfio, cisdo ou mecorporacio da CONTRATADA, ndo se
_ responsabilizando 0 CONTRATANTE por nenhum compromisso assumido pela CONTRATADA com terceiros;

3.1.12 As atividades de suporte deverdo ser realizadas em conformidade com os hordrios e periodos determinados
pelo CONTRATANTE;

3.1.13 As atividades que nfio possuam rotinas e procedimentos definidos deverdo ser documentados apos a sua
realizacdo como condicio para aceitacfio do servigo;

3.1.14 Elaborar relatdrio gerencial de servigos, apresentando-o ao CONTRATANTE, até o terceiro dia util do més
" subsequente ao da prestacdo dos servigos, devendo constar dentre outras informagdes:

a) Os indicadores e nivels de servigos alcancados em relac@io ao previsto no Anexo 111,
b) Relatério de andlise e diagnostico das causas {causa raiz) dos problemas identificados;
c) Erros operacionais;
. D Sugestdes de melhorias para o proximo periodo;
e) Painel de volumetria de chamados (requisigBes de servigo, incidentes, problemas etc.) divididos por

grupos solucionadores ¢ responsavels, demonstrando graficamente a evolugdo destas informacdes;

) Indicadores de aferigio da qualidade de novos produtos ef/ou servigos que venham a ser implantados no
decorrer da vigéncia contratual;

g) Demais informagies relevantes para as atividades demandadas nas Ordens de Servigo;

7 J of &
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3.1.15 Indicar formalmente, quando da assinatura do contrato, PREPOSTO que tenha capacidade gerencial para
tratar de todos os assuntos previstos no mstrumento confratual e para a gestdo administrativa do contrato. O
preposto devera, entre outras atividades, promover os contates com o gestor do contrato bem como deverd prestar
atendimento aos profissionais em servigo, tais como:

a) Executar os procedimentos administrativos referentes aos profissionais alocados para execuciio dos
servigos contratados, tais como: entregar-lhes contracheques, auxilio-transporte ¢ auxilio-alimentagio,
acompanhar e controlar a apuracfo do ponto;

b) Assegurar de que as determinagdes do CJF sejam disseminadas junto aos profissionais alocados com
vistas 4 execugdo dos servicos contratados;

c) Informar ao gestor do contrato sobre problemas de qualquer natureza que possam impedir o bom
andamento dos servigos contratados;

d) Desenvolver outras atividades administrativas de responsabilidade da CONTRATADA, principalmente
quanto ao controle de informacgdes relativas ao seu faturamento mensal e apresentagio de documentos quando
solicitado;

e} O preposto ndo podera ser contabilizade como profissional para execugdo dos servigos contratados.

3.1.16 Alocar um funciondrio capacitado, doravante denominado de RESPONSAVEL TECNICO, que devera
assumir a coordenagiio de sua equipe para a execugdo dos respectivos servigos:

a) O RESPONSAVEL TECNICO deveri iniciar suas atividades de conhecimento do parque tecnologico e
atividades disponibilizadas em até 5 (cinco} dias corridos da emiss@o da Ordem de Servigo de Transigio - OST,
visando a preparagdo da equipe que ITa prestar os servigos, conhecer os modelos de servigos realizados, as normas
mternas de procedimentos, seguranga e defini¢do dos requisitos necessdrios;

b) O RESPONSAVEL TECNICO devera estar disponivel nas dependéncias do CONTRATANTE, de
segunda a sexta-feira, no horario de 09 as 19 horas, e acessivel por contato telefénico em qualquer outro horario;

c) A CONTRATADA devera notificar o CONTRATANTE com pelo menos 05 (cinco] dias de antecedéncia
sobre a substituigfo do responsavel téenico em caso de afastamento previsivel, como férias,

3.1.17 Submeter seus profissionais aos regulamentos de seguranga e disciplina instituidos pelo CONTRATANTE,
durante o tempo de permanéncia nas suas dependéncias;

3.1.18 Responsabilizar-se por solicitar o credenciamento e descredenciamento de acesso fisico ¢ ldgico 4s
dependéncias do CONTRATANTE bem como assumindo quaisquer prejuizos porventura causados por seus
profissionais;

3.1.19 Promover o afastamento no prazo maximo de 24 (vinte ¢ quatro} horas apds o recebimento da notificagdo
de qualquer dos seus profissionais que nfo estejam produzindo os resultados esperados na prestacdio dos servigos,
que ndo correspondam aos critérios de confilanga ou que perturbe a acfio da equipe de fiscalizacdo do
CONTRATANTE. Os servigos deverfio ser prestados de forma ininterrupta, portanto este afastamento ndo podera
prejudicar a qualidade dos servigos e nem descumprir quaisquer cliusulas contratuais;

3.1.20 Implantar adequadamente o planejamento, a execucdo e a supervisiio permanente dos servicos, de forma a
obter uma operacdo correta e eficaz;

3.1.21 Comunicar 4s unidades do CONTRATANTE responsdveis pela fiscalizagiio do contrato, por escrito,
qualquer anormalidade, bem como atender prontamente o que ihe for solicitado e exigido;

3.1.22 Responder por escrito no prazo médximo de 48 (quarenta e oito) horas, a quaisquer esclarecimentos de ordem
técnica pertinentes 4 execugio dos servigos que venham porventura a ser solicitados pelo CONTRATANTE;

3.1.23 Manter um Diario de Ocorréncias que conste nos registros as eventuais ocorréncias diarias relativas a
execucio dos trabalhos;

3.1.24 Selecionar ¢ treinar adequadamente os profissionais alocados para prestacio dos servicos, observando a boa
conduta ¢ idoneidade moral destes;

3.1.25 Manter os seus profissionais qualificados e certificados nas ferramentas, metodologias, processos e
tecnologias utilizados pelo CONTRATANTE durante toda a vigéncia do contrato;

A
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3.1.26 Durante foda a vigéncia do contrato, os servigos deverfio ser realizados por profissionais com as
competéncias e certificactes exigidas, bem como capacitd-los e certificd-los nas tecnologias que eventuaimente
venham a ser utilizadas durante sua execugfio. Tal qualificaciic sempre que exigida pelo CIJF, devera ser
comprovada por curriculos e certificados oficiais. A selegiio, a designaciio e a manutengio do gquadro de
profissionais alocados ao contrato sfo de exclusiva responsabilidade da CONTRATADA;

3.1.27 Fiscalizar regularmente os seus profissionais designados para a prestagio dos servigos verificando as
condi¢fes em que as atividades estio sendo realizadas;

3.1.28 Refazer todos os servigos que, a juizo do representante do CONTRATANTE, ndo forem considerados
satisfatorios, sem que caiba qualquer acréscima no custo contratado, independentemente das penalidades previstas
nas Ordens de Servigo e Niveis de Servico fixados:

3.1.29 Manter em carater confidencial, mesmo apos o términe do prazo de vigéncia ou rescisdo do contrato, as
mformagdes relativas:

a) A politica de seguranga adotada pelo CONTRATANTE e as configuragdes de hardware e de softwares
decorrentes;

b) Ao processo de instalacio, configuragfo e customizacfes de produtos, ferramentas e equipamentos;

c} Ao processo de implementagdo, no ambiente do CONTRATANTE, dos mecanismos de criptografia e
aufenticacio.

3.1.30 A CONTRATADA e seus profissionais que prestardo os servigos deverfo assinar o Termo de
Responsabilidade do CJF e se responsabilizar pelos atos de seus profissionais que estiverem prestando servigo no
CONTRATANTE, conforme modelo do Anexo VI;

3.1.31 Acatar as determinacdes feitas pela fiscalizagiio do CONTRATANTE no que tange ao cumprimento do
objeto deste contrato;

" 3.1.32 Prestar de imediato todos os esclarecimentos solicitados pela fiscalizaco do CONTRATANTE no que diz
respeito ao cumprimento do objeto contratado;

3.1.33 Permitir auditoria pelo CONTRATANTE, ou terceiro por ele designado, inclusive com a possibilidade dos
atendimentos serem monitorados para verificagio de procedimentos;

3.1.34 Participar, dentro do periodo compreendido entre a assinatura do contrato e o inicie da prestagio dos
servigos, de reunific de alinhamento de expectativas contratuais com uma equipe de téenicos da STI;

3.1.35 O servico devera ser prestado nas dependéncias do CJF, incluindo a sua grafica, situada no SAAN Quadra
01 Lote 10/70, de segunda a sexta-feira, das 7 as 20 horas, excluidos os feriados nacionais e regimentais do CJF.
Excepcionaimente ou a critério do CONTRATANTE, podera ser necessério realizar o servigo fora do horario de
expediente ¢ nos finais de semana, principalmente para suportar as sessdes de julgamento da TNU bem como do
CJF, realizadas mensalmente; portanto a Contratada ja deverd prever esta situagfo em sua composiciio de custo.
Todos os servicos de manutengio corretiva e preventiva sdo considerados de natureza continua.

3.1.36 Durante as férias dos profissionais alocados no servigo, a CONTRATADA devera repor aquele profissional
por outro de mesma qualificacio, uma vez que os prazos de niveis de servigo e as exigéneias de certificacfio
permanecemn;

3.1.37 Durante a prestagiio dos servigos, sugere-se¢ que a CONTRATADA mantenha a quantidade minima de
profissionais constante do quadro abaixo, calculada pelo CIF com base em informagdes historicas sobre a
ocupacdo dos profissionais contratados e que atualmente estdo envolvidos nessas atividades:

SERVICQ PROFISSIONAIS
Responsavel Técnico 1 {umy}
Servico de Gestdio de incidentes. requisicdes de servico e documentacgio técnica | {umy
Servigo Especializado em ITIL 01 {um)
Servico de Atendimento Remoto {3 {trés)
Servigo de Atendimento Presencial 035 (cinco)

3.1.38 Buscando apoiar as empresas [icitantes na elaboracio das propostas, foi elaborado o seguinte quadro apresentando os
salarios sugeridos para os profissionais alocados, de acordo com a realidade existente hoje no ambiente do Conselho:

SERVICO l SALARIO !
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Responsavel Técnico R$ 10.000.00
Servigo de Gestdo de incidentes, requisigdes de servico e documentacdo técnica RS 2.000,00
Servico Especializado em [TIL R$ 7.000,00
Servico de Atendimento Remoto RS 2.000,00
Servico de Atendimento Presencial R$ 2.500,00

3.1.39 Os profissionats deverdo atender as exigéncias de vestimenta feitas aos servidores do CJF e portar cracha
de identificacg@o, durante toda a prestagio do servico.

3.2 REQUISITOS EXTERNOS
E responsabilidade da CONTRATADA:

3.2.1 Manter sigilo, sob pena de responsabilidade civil, penal e administrativa, sobre todo e qualquer assunto de
interesse do CONTRATANTE on de terceiros de que tomar conhecimento em razio da execugdo do objeto deste
contrato, devendo orientar seus profissionais nesse sentido;

3.2.2 Observar o cumprimento das normas técnicas de saide, de higiene e de seguranca do trabatho, de acordo
com as normas do Ministério do Trabalho e Emprego;

3.2.3 Fomecer aos empregados os equipamentos de seguranca que se fizerem necessdrios para a execucio de
servigos e fiscalizar o uso, em especial pelo que consta da Norma Regulamentadora n. 6 do MTE;

3.2.4 Nio ter sido condenada ou seus dirigentes por infringir as leis de combate & discriminagio de raga ou de
género, ao trabalho mfantil e a0 trabalho escravo, em afronta a previsio dos arts. 1° e 170 da Constituicdo Federal
de 1988; do art. 149 do Codigo Penal Brasileire; do Decreto n. 5.017/2004 (promulga o Protocolo de Palermo) e
das Convencdes da OlT n. 29 e 105;

3.2.5 Adotar as normas federais e distritais quanto aos critérios de preservagio ambiental, sem prejuizo das
orientagdes do Consetho da Justica Federal que versem sobre a matéria;

3.2.6 Manter as condig¢Ges expostas nos itens 3.2.2 a 3.2.5, o que poderd ser verificado constantemente durante a
vigéncia do contrato, sob pena de rescisio contratual;

3.2.7 Responsabilizar-s¢ pela manuten¢io da limpeza e conservacio dos ambientes onde desempenhe seus
$ETVvICOoS;

3.2.8 Respensabilizar-se pelos matertats, produtos, ferramentas e equipamentos disponibilizados para a execugfio
dos servigos, inclusive por perdas decorrentes de roubo, furto ou outros fatos que possam vir a ocorrer;

3.2.9 Prestar os servigos dentro dos pardmetros e rotinas estabelecidos pelo CONTRATANTE, com observancia
as recomendagdes aceitas pela boa téenica, normas e legislacfio, bem como observar conduta adequada na
utiliza¢8o dos materiais, equipamentos, ferramentas e utensflios;

3.2.10 Responsabilizar-se por danos causados ao patrimdnio do CONTRATANTE, ou de terceiros, ocasionados
por seus profissionais, em virtude de dolo ou culpa, durante a execugio do objeto contratado;

3.2.11 Manter durante todo o periodo de vigéncia todas as condigGes, inclusive de habilita¢io, que ensejaram sua
contratacio;

3.2.12 Os servigos deverdo ser prestados de forma ininterrupta;

3.2.13 Assumir todas as despesas relativas a execugfo dos servigos, tais como taxas, emolumentos e encargos
sociais:

3.2.14 Arcar com as despesas decorrentes de qualquer infragiio cometida por seus profissionais. inclusive com as
glosas previstas, quando da execucdo dos servigos especificados nas Ordens de Servigo;

3.2.15 Responder por todo e qualquer dano ou prejuizo eventualmente causade ao CONTRATANTE como
consequéncia de atos e fatos imputaveis a seus profissionais;

3.2.16 Cumprir, s suas proprias expensas, todas as clausulfas contratnais que definam suas obrigagdes;

3.2.17 Responsabilizar-se por quaisquer acidenies de que possam ser vitimas seus profissionais e prepostos,
quando nas dependéncias do CJF, devendo adotar as providéncias que, a respetto, exigir a legislacfio em vigor;

LY
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3.2.18 Nao transferir a outrem no todo ou em parte o objeto do presente contrato;

3.2.19 A CONTRATADA e seus profissionais que prestarfio os servigos deverfio assinar declaragiio de nio
nepotismo, conforme modelo do Anexo VI;

3.2.20 Responsabilizar-se por todos os encargos previdencidrios e obrigagdes socials previstas na legisiacfio social
e trabalhista em vigor, obrigando-se a salda-las na epoca propria, vez que os seus profissionais nfo manterdio
nenhum vinculo empregaticio com 0 CONTRATANTE;

3.2.21 Responsabilizar-se por todas as providéncias e obriga¢des estabelecidas na legislacGo especifica de
acidentes de trabalho, quando, em ocorréncia da especie, forem vitimas os seus profissionais durante a execugdo
deste contrato, ainda que acontecido em dependéncia do CONTRATANTE;

3.2.22 Responsabilizar-se por toedos os encargos de possivel demanda trabalhista, civil ou penal, relacionada a
execugdo deste contrato, originariamente ou vinculada por prevengiio, conexfio ou continéncia,

3.2.23 Responsabilizar-se por todos os encargos fiscais e comerciais resultantes desta contratacio;

3.2.24 Responsabilizar-se pelo pagamento de eventuais multas aplicadas por quaisquer autoridades federais,
estaduais e municipais, em consequéncia de fato a ela mmputavel e relacionada com a execugfio do objeto do
contrato;

3.2.25 Responsabilizar-se por todos os prejuizos advindos de perdas e danos, incluindo despesas judiciais e
honordrios advocaticios, resultantes de agdes judiciais a que 0 CONTRATANTE for compelido a responder por
forca desta contratagio;

3.2.26 Instalar e manter nas dependéncias do CONTRATANTE um sistemna de ponto eletrdnico.
4. OBRIGACOES DO CONTRATANTE

4.1 O CJF deverd nemear um gestor e equipe de fiscais técnicos para acompanhar a execugdo do contrato, que se
tornard responsavel pelo fiel cumprimento do mesmo e seus elementos integrantes;

4.2 Suas obrigagfes sfio receber e atestar as notas fiscais de faturamento dos servigos prestados, bem como,
verificar a qualidade dos servigos por meio de relatdrios que comprovem o cumprimento dos niveis de servigos
estabelecidos. O gestor serd também responsavel por encaminhar as notas fiscais para pagamento segundo os
procedimentos internos do CJF;

4.3 O CJF deverd nomear um Fiscal Administrativo do contrato que ira fiscalizar periodicamente os recolhimentos
do FGTS, por empregado, o fornecimento de vale transporte e auxilio alimentacdo, o pagamento de 13° saldrio, a
concessdo de férias e o correspondente pagamento do adicional de 1/3, a realizacio de exames admissionais e
demissionais e periddicos, os eventuals cursos de treinamento e reciclagemn, a comprovagio de encammhamento
ao Ministério do Trabalho ¢ Emprego da RAIS ¢ CAGED, do cumprimento das convengdes, acordos e dissidios
coletivos, e do efetivo pagamento dos valores salanais lancados na proposta da CONTRATADA, mediante a
verificacio das folhas de pagamento referentes aos meses de realizacio dos servigos, de copias de carteiras de
trabalho dos empregados, dos recibos e dos respectivos decumentos bancarios, entre outros meios de fiscalizagdo
cabiveis;

4 4Solicitar a substituicio do profissional que tenha infringido 4s normas do CIF, ainda que em parte, dos itens
indicados no item 0 - “Obrigacdes da CONTRATADA™;

4.5 Permutir acesso dos prestadores de servigo da CONTRATADA as suas dependéncias, aos equipamentos,
softwares e sistemas de informacfio para a execugio dos servigos contratados;

4.6 Prestar as informagfes e os esclarecimentos pertinentes que venham a ser solicitados pelos prestadores de
servico da CONTRATADA ou por seu preposto;

4.7 Efetuar 0 pagamento mensal devido pela execugfio dos servigos, desde que cumpridas as formalidades e
exigéneias do contrato;

4.8 Exercer a fiscalizacio dos servigos prestados;

4.9 Comunicar oficialmente a CONTRATADA, quaisquer fathas verificadas no cumprimento do contrato;
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4.10 Avaliar mensalmente o relatorio gerencial de servicos, observando os indicadores e metas de niveis de servigo
alcancgados;

. 4.11 Observar o cumprimento dos requisitos de qualificacfio profissional exigidos no edital e seus anexos,
solicitando 4 CONTRATADA as substituicdes ¢ os treinamentos que se verificarem necessarios;

4,12 Fornecer normas, rotinas, procedimentos e processos desenvolvidos pelo CJF para que a CONTRATADA
promaova os devidos ajustes e implementagGes adicionais;

5. PO FATURAMENTO E DO PAGAMENTO
5.1 Os pagamentos serdo devidos somente apos o inicio oficial da prestagdo dos servicos (OST + 30) - Anexo IX.

5.2 Os pagamentos serdo efetuados mensalmente com a apresentagio pela CONTRATADA dos relatérios
gerenciais de servigos, quando serfio contabilizados os servigos prestados e os pagamentos devidos;

5.3 Os relatorios gerenciais deverfio ser apresentados até o terceiro dia util do més subsequente & prestagfo do
ServIco;

5.4 O CONTRATANTE devera efetuar a andlise dos relatdrios gerenciais em até cinco dias Gteis do recebimento
destes. Apds manifestaciio formal do Contratante, a CONTRATADA devera emitir as notas fiscais de cobranga
em até 10 (dez) dias tite1s da manifestagio;

5.5 Obedecendo a pontuagiio atribuida no Anexo VII — Tabela de Glosas para cada inadimplemento, o
CONTRATANTE aplicara glosa de 1% (um por cento) sobre o valor da nota fiscal a cada 30 pontos, Himitada a
glosa total ao percentual maximo de 30% (frinta por cento) do valor mensal previsto em contrato, devendo o
CONTRATANTE cientificar 4 CONTRATADA sobre as razdes que ensejaram o desconto;

3.6 A nota de cobranga emitida pela CONTRATADA devera ser atestada pelo Gestor do Contrato e encaminhada
para a drea financeira efetuar o pagamento, acompanhada dos relatorios gerencials de servigos ¢ documentago
comprobatdria do nfio atendimento dos resultados ou niveis de servigo exigidos;

5.7 Apresentada a nota fiscal de cobranca na forma aqui estabelecida, terda 0 CONTRATANTE o prazo médximo
de 10 (dez) dias dteis para efetuar o pagamento, contados a partir do recebimento;

5.8 Devera ser emitida uma nota fiscal para cada servico descrito no Anexe [V - Planilha de Composicio de Custo;

5.9 A fim de que 0o CONTRATANTE possa efetuar o pagamento, a CONTRATADA devera apresentar nota fiscal
constando a indicagdio do banco. da agéneia e do nimero da conta corrente onde devera ser efetuado o crédito;

5.106 O ndo atingimento de um mesmeo nivel de servigos durante 3 (trés) meses consecutivos ou 5 (cinco) meses
intervalados, em um periodo de 12 {doze meses, ensejara a execugdo das SangGes Adminisirativas previstas no
Contrato;

5.11 Para os inadimplementos que ndo estdo previstos no Anexo VII — Tabela de Glosas, 0 CONTRATANTE
abrird processo administrativo € seguird o rito definido no item ¢ - DAS SANCOES;

5.12 Devera ser encaminhado mensalmente, em conjunto com a fatura, a seguinte documentagio que serd analisada
e aprovada pelo representante da area administrativa (Fiscal Administrativo do Contrato). Os documentos
comprobatdrios listados nos itens abaixo s3o necessarios apenas para 0s colaboradores que prestaram servico nas
dependéncias do CJF por mais de 135 dias no més em questdo:

3.12.1 Comprovagio de pagamento de saldrios do més da prestagdo dos servigos objeto de faturamento, mediante
apresentac@o de folha de pagamento especifica, em que conste como tomador o Consetho da Justica Federal,
acompanhada de cépias dos recibos de depositos bancarios ou contracheques assinados pelos profissionais;

5.12.2 Planilha de composi¢iio de custo — Anexco IV com a discriminacio dos custos de mio-de-obra para cada
servico;

5,12.3 Planilha formadora de custos de mio-de-obra, nos termos da IN n.02/2008 SLTI/MPOG:

5.12.4 Comprovante de entrega de beneficios suplementares (vale transporte, vale-alimentagio etc.), a que estiver
obrigada, por forca de fei ou de convengdo ou acordo coletivo de trabalho;
‘// s”?(% 1

5.12.5 Comprovagio do pagamento do 13° salario.
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5.12.6 Relacfio mensal de prestadores referente ao més da prestagio dos servi¢os, na gual constem todos os
empregados que atuaram no Conselho, mesmo que transioriamente em substituiciio 4 mio de obra faltante, com
discriminagio do periodo de atuagio;

5.12.7 Folha de pagamento do més de referéncia constando todos os funciondrios que prestaram Servi¢o no
Conselho, ou contracheque individual de cada funcionério, e comprovante de deposito nominal.

5.12.8 Guia de Recolhimento do FGTS e InformagGes 4 Previdéncia Social (GFIP), referente ao més da prestagio
dos servicos;

3.12.9 Quando ocomrer demissfo de pessoal, serd necessario o encaminhamento dos Termos de Rescisio de
Contrato de Trabalho, integrando-se 4 documentagfio exigida para pagamento da nota fiscal.

5.12.10 Quando exigivel, os Termos de Rescisfio deverfio estar homologados pelo sindicato que assiste a categorna
profissional do trabathador;

5.13 Em conformidade com a IN CIF n°01/2013 e as Resolugdes n° 169/2013 e n® 183/2013, do Conselho Nacional
~ de Justiga (CNJ), na ocasifio do pagamento mensal, serdo retidos da CONTRATADA, e transferidos para conta-
~ deposito blogueada para movimentaciio os custos refativos s provisdes de férias e adicional de férias; ao 13°
saldrio; a multa do FGTS por dispensa sem justa causa; a incidéncia dos encargos previdencidrios e FGTS sobre
férias, 1/3 constitucional e 13° saldrio; e ao valor das despesas com a cobranca de abertura e de manutengdo da
referida conta vinculada, caso necessario.

3.13.1 Os valores depositados na conta-depdsito, bloqueada para movimentacfo, deixardo de compor o valor
mensal devido 4 empresa,

5.13.2 Os valores retidos da CONTRATADA referentes as provisdes com férias e abono de férias, 13° salério,
mufta do FGTS, e incidéncia dos encargos previdencidrios e FGTS sobre férias, 1/3 constitucional e 13° salario,
serdo liberados somente quando da ocorréncia e do pagamento das verbas trabathistas, com prévia autorizagio do
CONTRATANTE, na forma prevista na IN CIF n° 01/2013 e nas Resofugbes CNJ n® 169/2013 e 183/2013,

5.14 Para fins de conformidade coma IN CIF n° 01/2013 e as Resolugdes CNI n® 169/2013 e n® 183/2013, entende-
. s& como mdo de obra residente (e, portanto, suscetivel 4 retencfo tratada no item anterior), todos os funciondrios
da CONTRATADA que prestem servigo nas dependéncias do CIF;

5.13 Os valores retidos na conta-deposito bloqueada para movimentacfo citados no item 5. 14 serfio liberados na
forma prevista na IN CJF n® 01/2013 e nas Resoluctes CNJ 169/2013 e 183/2013.

6. DA EXECUCAQ DO CONTRATO
_ 6.1 PRAZO E EXECUCAO DOS SERVIQOS

6.1.1 ACONTRATADA devera iniciar a prestagfio dos servigos abjeto deste termo, de acordo com os cronogramas
apresentados no Anexo IX;

6.1.2 Para execugdo dos servigos, sera implementado método de trabalho baseado no concento de delegacio de
responsabilidade. Esse conceito define o CONTRATANTE como responsével pela gestio do contrato e pela
atestac3o da aderéncia aos padries de qualidade exigidos dos servigos entregues ¢ a CONTRATADA como
. responsavel pela execugio dos servigos e gesiio dos profissionals a seu cargo;

6.1.3 A CONTRATADA serd responsavel pela execugfio dos servigos e seu acompanhamento didrio da qualidade
e dos niveis de servigo alcancados com vistas a efetuar eventuais ajustes e corregdes. Quaisquer problemas que
venham a comprometer o bom andamento dos servicos ou o alcance dos niveis de servigo estabelecidos devem ser
imediatamente comunicados por escrito ao CONTRATANTE;

6.1.4 Em até 05 (cinco) dias corridos a partir da assinatura do contrato, serd emitida Ordem de Servico de Transigio
" — OST com o objetivo de viabilizar a transferéncia de conhecimentos e o repasse dos servigos as novas
CONTRATADAS;

6.1.5 A CONTRATADA devera apresentar no prazo maximo de 10 (dez) dias corridos a partir da emissdo da
Ordem de Servico de Transigio - OST, carta de apresentacio juntamente com os documentos comprobatdrios
{certificados oficiais) contendo os respectivos dados pessoais e informagdes quanto 4 habilitagdo e qualificacdo
profissional de todos 0s seus profissionais que serdo alocados na execuglio de servigos no CONTRATANTE;

g
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6.1.6 Quando da apresentacio dos documentos comprobatorios de qualificagio dos profissionais, a
CONTRATADA devera observar atenciosamente a qualificagiio exigida, conforme Anexc 1l (Dos perfis
profissionais), Caso a documentacio nfo atenda as exigéneias, a CONTRATADA devera apresentar
documentacio de um novo profissional que atenda as exigéncias, dentro do prazo estabelecido, antes do micio das
atividades;

a) Copia autenticada de certificados ou diplomas que comprovem a conclusio dos cursos exigidos. No caso
dos cursos de nivel médio e/ou superior deverd ser apresentado o diploma;

b} Declaragfio ou atestado da empresa na qual o profissional tenha prestado servigo, incluindo a descri¢fo das
atividades realizadas e o tempo da prestaciio do servico ou a entrega do curriculo assinado pelo profissional e
validado pela CONTRATADA,;

c) Todos os documentos apresentados estarfo sujeitos 4 diligéneia do CONTRATANTE para fins de
confirmac@o das informacBes prestadas:;

d) Caso uma certificacfio nfo seja mais valida, serd aceita a nova certificac@o que substifuiu a anterior;
e} A certificagiio exigida deve estar vilida, caso contrario devera ser renovada.

6.1.7 O CJF podera 2 qualquer momento recusar o atendimento dos servigos por profissionats que nfo atendam
a0s requisitos especificados no Anexo II (Dos perfis profissionais). A contratada terd o prazo de 2 {dois) dias uteis
a contar da data de recusa para apresentar a documentagfo do novo profissional;

6.1.8 A prestagdo dos servigos devera seguir o Cronograma de Atividade, conforme Anexo 1X;

6.1.9 O edital de contratacfio dos servigos deverd estabelecer que o contrato sera rescindido, bem como serfio
aplicadas as sangOes contratuais, caso a empresa vencedora:

a) Nao apresente o Plano de Operacionalizagiio dos Servigos, no prazo de 5 (cinco) dias corridos apos a
emissdo da Ordem de Servico de Transigdo - OST, contendo o detalhamento das a¢des necessdrias para a absorcio
dos conhecimentos, € repasse dos servigos;

b) N#o apresente Documentacio com a relacBo completa dos profissionais que prestardo servigo, no prazo
maximo de 10 (dez) dias corridos apos a emissdo da Ordem de Servigo de Transigio - OST, acompanhada das
devidas comprovagles de qualificagie e experiéneia exigidas para cada perfil estabelecido no Termo de
Referéncia;

c} Nio atenda a todos os perfis profissionais do Anexo II e nfo implante a Central de Servigo até o prazo de
inicio oficial da prestagfo dos servigos (OST -+ 30).

6.1.10 O periodo inicial de 90 (noventa) dias apos a emissdo da Ordem de Servigo Rotinerra - OSR, sera
considerado come periodo de estabilizacio da operagfo dos servigos, durante o qual os indicadores de servigo
ndo atingidos terfo aplicadas as glosas da tabela do Anexo VII conforme os seguintes critérios.

a) Nos primeiros 30 (trinta} dias: aplicar-se-4 efetivamente 25% (vinte e cinco por cento) dos pontos
previstos na tabela do Anexo VII para cada ocorréncia de indicador de servigo nio cumprido;

b) Do 31° a0 60° dia; aplicar-se-a efetivamente 50% (cingilenta por cento) dos pontos previstos na tabela do
Anexo VII para cada ocarréneia de indicador de servigo ndo cumprido;

c} Do 61° ao 90° dia: aplicar-se-a efetivamente 75% (setenta e cinco por cento) dos pontos previstos na
tabela do Anexo VII para cada ocorréncia de indicador de servigo nio cumprido;

d) Apos 90 {noventa): aplicar-se-fio integralmente os pontos previstos na tabela do Anexo VII para cada
ocorréncia de indicador de servigo nfo cumprido.

6.1.11 Caso haja prorrogagao da vigéneta contratual, nfio havera novo periodo de estabilizacgo;

6.1.12 Ao final do contrate de prestagio dos servigos, as empresas CONTRATADAS deverdo fornecer, pelo
pericdo de 90 (noventa) dias corridos, fodas as mformagdes necessdrias a transigio para as novas
CONTRATADAS, além de elaborar e atualizar toda a documentagio que por ventura nio tenha sido devidamente
gerada ou atualizada durante o periodo de vigéncia do contrato; .
4 AR
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6.1.13 A CONTRATADA devera responsabilizar-se pela transi¢Zo inicial e final dos servigos, absorvendo as
atividades de forma a documenta-las minuciosamente para que os repasses de informagdes, conhecimentos e
procedimentos, no final dos contratos, acontecam de forma precisa e responsavel,

6.1.14 Quando houver necessidade de qualquer alteragfio na equipe de profissionais que prestam o servigo no
Contratante, a CONTRATADA deverd apresentar os documentos comprobatérios de qualificacio deste(s)
profissional(ais) antes do nicio de suas atividades no CONTRATANTE,;

6.1.15 E obrigagio da CONTRATADA manter a sua equipe capacitada e qualificada na utilizagfo da ferramenta
de gestdo de servigos de TI;

6.1.16 Sempre que a CONTRATANTE implementar novas tecnologias ou atualizar a versio das tecnologias ja
existentes, ra comunicar a CONTRATADA que terd 6 (seis) meses para atualizar a certificagio dos seus
profissionais;

6.1.17 Manter os seus profissionals atualizados tecnologicamente, promovendo treinamentos e participagio em
eventos de carater t€cnico que permitam a boa execugo dos servigos, sem qualquer 6nus para o CONTRATANTE:

a) Os weinamentos, quando existirem, devem ser oficiais do fabricante da tecnologia (exemplo; Microsoft,
CA, etc.);

3} Devem ocorrer sempre que a CONTRATANTE comunicar a atualiza¢io de versfio, conforme cldusula 0);

c) A carga horana minima para cada treinamento é de 24 (vinte e quatro) horas podendo ser presencial ou a
distancia;

d) A data e horario do tretnamento devera ser acordada previamente;

e) Durante o treinamento, as requisi¢Bes de servigo do profissional sendo capacitado deverfo ser atendidas
por outro profissional de mesma qualificagio,

6.1.18 Em conformidade com a IN CJF n° 01/2013 e as Resolugbes CNJ n® 169/2013 e n® 183/2013. o gestor do
contrato ira acompanhar a presenga dos funciondrios da contratada alocados para prestar servigo nas dependéncias
do CJF. Para tal, sera utilizado um sistema de ponto eletrénico da contratada. O registro do ponto neste sistema
sera obrigatdrio para todos os funciondrios da contratada que prestarem servigo nas dependéncias do Conselho;

6.1.19 Todos os profissionais da CONTRATADA alocados para a prestagdo dos servigos objeto deste Termo de
Referéncia deverio ter vinculo com a CONTRATADA, baseado na CLT.

6.2 PROCEDIMENTOS DETALHADOS
6.2.1 Encaminhamento de demanda

a} Os servicos deverdo ser executados somente apés a emissfo de Ordens de Servigos, com a obrigatéria
autorizacdo pelo CONTRATANTE;

b) As Ordens de Servigos deverfio ser classificadas pelo CONTRATANTE, conforme nivel e continuidade de
EXECUCHQ:

o  Transi¢do: entendida como o processa de transferéncia dos conhecimentos e competéncias necessarias para
prover a continuidade dos servigos contratados ou executados;

¢ Rotineira: atividades continuas, realizaveis periodicamente, emitidas para execugfio durante a vigéncia do
contrato. Podendo, mediante realinhamenta, ter novas atividades inseridas ou excluidas no decorrer da vigéncia
confratual, quando passara a vigorar nova versio de OSR;

¢  Exclusiva: atividades de natureza nfo continua, emitidas a partir da demanda do CONTRATANTE.
¢) Nas Ordens de Servigos deverfio constar:
¢ Nimero de controle: em ordem seqliencial, separado por vigéncia;

e Area demandante: que devera assinar a solicitaciio € o aceite e contabilizacdo periddica das atividades, para
efeito dos pagamentos;

s  Objetivo da tarefa: definiclio das expectativas e justificativas para realizagfo das atividades; ;s

K
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e Data de infcio e conclusfio das atividades (exceto rotinetra): defini¢fio do perfodo de realizagdo, inclusive
dos periodos e horarios realizdveis para servigos que impactem com os trabalhos de usudrios;

e Listagem das atividades a serem realizadas, especificadas, quantificadas e classificadas conforme
complexidade;

s Resultado e Nivel de Qualidade definido para a tarefa;

o Glosa e Penalidades, em caso de descumprimento, e de acordo com a previsio contratual;
» Responsaveis pela fiscalizacBo e autorizaggo no CONTRATANTE;

o  Responsavel pelo aceite na CONTRATADA.

6.2.2 Atestacio técnica

a) A Ordem de Servigo somente podera ser encerrada quanto todos os objetivos propostos forem
plenamente atingidos, e todos os produtos e servigos realizados e entregues com a qualidade demandada e
devidamenie atestada pelo demandante e pelo gestor da CONTRATANTE;

b} Antes do fechamento de cada suporte a CONTRATADA consultara o representante indicado pelo
CONTRATANTE, que avaliara e atestara o servico realizado;

c) Uma requisicdio de servigo ou meidente encerrado sem anuéncia do CONTRATANTE ou sem que tenha
sido de fato resolvido sera reaberto e os prazos serfio contados a partir da abertura original da requisigio de servigo
ou incidente, inclusive para efeite de aplicacio das sangdes previstas.

6.3 TRANSICAO DOS SERVICOS

O objetivo da fase de transicdo € mitigar os riscos inerentes da transferéncia dos servigos que se encontram dentro
do escopo da contratagdio, considerando todos os seus aspectos (pessoas, processos, ferramentas, papéis e
responsabilidades).

Um plano de transigfio deve assegurar que tais tarefas sejam executadas adequadamente e que todas as partes
envolvidas tenham uma clara compreensdo de seu papel nesse processo.

A contratada devera contemplar, no mmimo, 0s seguintes ifens em sua abordagem de transicdo:

a) A contratada deverd identificar uma lista de “componentes de transi¢io” (ex: ativos, localidades, etc.)
cobrindo a totalidade do servigo de acordo com o escopo;

by A confratada devera verificar o nivel de maturidade em Governanca de Tl e propor ac CJF agdes de
melhorias para ¢ novo conirato;

c) A contratada selecionada inspecionard, ent3o, os “componentes de transicio™ e proverd um “checklist” para
garantir uma transi¢do tranquila;

d) O CIJF ir4, entdo, providenciar a Contratada uma averiguacio do “checklist” e dos potenciais riscos
identificados, a fim de aprovar formalmente o documento;

e) A contratada selecionada frd executar uma inspe¢fo final nos materiais ¢ nas imformagdes;

) O contratante devera conduzir wm programa de comunicagio intensivo antes e duranie a fase de transicéo,
direcionado aos interessados envolvidos no processo (ex: outros provedores, empregados, usudrios, provedores,
ete.} explicando o racional e o impacto do movimento em andamento. O CJF pode, a qualquer momento, solicitar
apoio da contratada selecionada para suportar esta attvidade;

) Durante o processo de transi¢do, ocorrerdo reunides periddicas da equipe de transiciio com o CJF.
h) O Plano de Transi¢do deve ser entregue no prazo maximno de 10 {dez) dias corridos a contar da OST.

) Para conduzir o processo de transiciio de servicos a contratada deve disponibilizar 2 (dois) profissionais ou
um profissional com estas certificag@es:

Profissional especialista em Governanga de T, certificado CGEIT - Certified in the Governance of Enterprise IT
ou ITIL Master ou ITIL Expert;

J
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Profissional especialista em Gerenciamento de Projetos, certificado PMP - Project Management Professional.
B Os profissionais de transicfio deverfo ser apresentados no momento da reunifio inictal (vide anexo IX).
6.4 NIVEIS MINIMOS DE SERVICOS EXIGIDOS

6.4.1 S#o critérios objetivos e mensuraveis que visam aferir e avaliar diversos fatores relacionados com os servigos
contratados, quais sejam: qualidade, desempenho, disponibilidade, abrangéncia/cobertura e seguranga;

6.4.2 Os niveis minimos de servicos estio detalhados no Anexo II — Niveis de Servico.
6.5 SANCOES ADMINISTRATIVAS

. 6.5.1 O CONTRATANTE podera aplicar as seguintes san¢Bes: adverténcia, multa, impedimento de licitar e
contratar com CJF, e sera descredenciada do SICAF, pelo prazo de até cinco anos, de acordo com a Lei
10.520/2002, Decreto 5.450/2005 e Le1 8.666/1993, assegurados o contraditdrio e a ampla defesa:

a) Adverténcia;

B Muita de 1% (um por cento) do valor mensal do contrato por dia de atraso decorrido em caso de
descumprimento de quaisquer das obrigaces contratitais previstas na execugdio do objeto, até o limite de 20%
. {vinte por cento), configurando-se assin o descumprimento total das obrigacdes assumidas;

c) Mulia de 5% (cince por cento) sobre o valor mensal do contrato, pefa recusa injustificada da
CONTRATADA em substituir, em até 05 (cmco) dias ttess, profissional que nfio atenda as exigéncias de perfil da
CONTRATANTE;

) Maulta de 10% (dez por cento) do valor mensal do contrate, em caso de inexecuglo parcial do servigo;
. €) Multa de 20% (vinte por cento) do valor mensal do contrato, em caso de inexecucfo total do servigo;

f) Suspensiio tempordria do direito de participar em licitagio e impedimento de contratar com a
Administracio pelo prazo de até 2 (dois) anos, sem prejuizo das multas previstas neste contrato;

gj Declaracio de inidoneidade para licitar ou contratar com a Umifo, Estados, Distrito Federal oun
Municipios, guando a CONTRATADA deixar de cumprir as obrigagdes assumidas, praticando falta grave, dolosa
ou revestida de ma-fé;

h) Multa de 1% (um por cento) do valor mensal do contrato por dia de atraso decorride em caso de
descumprimento do prazo estabelecido na cliusula 9.2 referente a abertura da conta-deposito vinculada;

3] MULTA MORATORIA —de 0,5% {zero virgula cinco por cento) sobre o valor mensal do contrato, toda
ocorréncia em que o profissional nfo atender as exigéncias de vestimenta ou nfo portar cracha de identificagéo;

1 MULTA MORATORIA — de 1% (um por cento) sobre o valor mensal do contrato, toda ocorréncia em
- que a CONTRATADA;

I Substituir profissional sem formalizar 8 CONTRATANTE;

2 Deixar de afastar profissional que se conduza de modo inconveniente ou que ndo respeite as normas do CJF
oun que ndo atenda ds necessidades, num periodo de 24 (vinte e quatro) horas corridas a contar da notificacia do
CONTRATANTE:

-~

. 3. Deixar de alocar um novo profissional em caso de substitigio. num periodo de 5 (cinco} dias titeis a contar
da notificacdo do CONTRATANTE quando da substituigdo;

k) MULTA MORATORIA - de 1.5% (um virgula cinco por cento) sobre o valor mensal do contrato, toda
ocorréncia em que a CONTRATADA:

4, Por motivo de impericia na execuclo das atividades contratuais, causar qualquer dano fisico ou légico aos
equupamentos da CONTRATANTE;
3. Deixar de comunicar formalmente 4 CONTRATANTE sobre o desligamento de prestador de servigo

(profissional que prestava servigo nas dependéncias do CJF efou remotamente).
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6.5.2 Indicadores fora das porcentagens listadas no Anexo III — Niveis Minmmos de Servigo serfo considerados
como inexecucdo parcial ou total dos servigos mensais, sem prejuizo da aplicac3o da glosa referente ao indicador

nio atingido, conforme a tabela:

Inexecugio  Porcentagem alcangada em relagio a meta exigida
Parcial 50% a 69.9%
Totaf 0% a 49.9%

6.5.3 As sangdes de muita podem ser aplicadas a CONTRATADA juntamente com a de adverténcia, suspenso
temporaria do direito de participar de licitacdo e impedimento de contratar com o Conselho da Justica Federal e
declaragio de inidoneidade para licitar ou contratar com a Administragdo Publica, descontando-a do pagamento a
ser efetuado.

7. VIGENCIA

o O Contrato terd vigéncia de 20 (vinte) meses a contar da data do inicio da prestacfo dos servigos, podendo ser
prorrogado por igual periodo, até o limite de 60 (sessenta) meses, nos termos da Let.

8.DA REPACTUACAO / DO REAJUSTE

8.1 O valor referente a mo de obra (Itens i, 2, 3, 5 e 6 do Anexo IV} podera ser repactuado, mediante negociagio
entre as partes, observado o inferregno minimo de um ano, a contar da data do orgamento a que a proposta se
referir, cabendo a CONTRATADA apresentar, junto & solicitacHo, a devida justificativa e demonstragio analjtica
da variag3o dos componentes de custo do contrato, de acordo com planilha de custos e formagfo de precos, acordo,
convencio ou dissidio coletivo de trabalho ou equivalente, registrado no Sistema de Negociagbes Coletivas de
Trabalho - MEDIADOR, entre outros, visando 4 andlise e aprovacio pelo CONTRATANTE.

8.2 A repactuacio para fazer face 4 elevagio dos custos da contrataco, respeitada a anualidade disposta no item
anterior € que vier a ocorrer durante a vigéncia do contrato, € direito do contratado, e nio podera alterar o equilibrio
econdmico e financeiro dos contratos, conforme estabelece o art. 37, nciso XXI da Constituicio da Repiiblica
Federativa do Brasil, sendo assegurado ao prestador receber pagamento mantidas as condigBes efetivas da
propasta.

8.3 A repactuacfio podera ser dividida em tantas parcelas quanto forem necessarias em respeito ao principio da
anualidade do reajuste dos pregos da contratacfo, podendo ser realizada em momentos distintos para discutir a
variagfo de custos que tenham sua anualidade resultante em datas diferenciadas, tais como os custos decorrentes
da mio de obra e os custos decorrentes dos insumoes necessarios a execugdo do servico.

8.4 A repactuacdo, em razfio de novo acordo, dissidic ou convenglio coletiva deve repassar integralmente o
aumento de custos da mio de obra decorrente desses instrumentos.

8.5 O mterregno minimo de [ (um) ano para a primeira repactuac3o sera contado a partir da data do acordo,
convengiio ou dissidio coletivo de trabalho ou equivalente, vigente a época da apresentacfo da proposta, quando a
variagdo dos custos for decorrente da mio de obra e estiver vinculada as datas-bases destes instrumentos,

8.6 Nas repactuagdes subsequentes 4 primeira, a anualidade sera contada a partir da data do fato gerador que deu
ensejo & ulima repactuagio,

8.7 As repactuacDes serdo precedidas de solicitagio da CONTRATADA, acompanhada de demonstracio analitica
da alterag@o dos custos, por meio de apresentagio da planitha de custos e formag8o de precos ou do novo acordo
convencdo ou dissidio coletivo que fundamenta a repactuacio, conforme for a variacfio de custos objeto da
repactuacdo.

8.8 A proposta de repactuagiio dependerd de iniciativa da CONTRATADA, devendo ser apresentada ao
CONTRATANTE em até 30 {trmnta) dias da ocorréncia do fato ensejador da variacfo dos componentes de custos
do Contrato, ou até a prorrogacdo contratual ou o encerramento do conirato, se e55es eventos ocorrerem antes
daquele prazo.

8.9 A CONTRATADA apresentara justificativa expressa, nos mesmos prazos indicados no item anterior, caso nio
seja possivel a apresentacfio da proposta de repactuacfo.
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8.10 Caso o CONTRATANTE concorde com a justificativa, a CONTRATADA, para fazer jus 4 repactuagio
retroativa, devera solicita-la até a prorrogagio contratual ou o encerramento do contrato.

8.11 E vedada a inclusfio, por ocasifio da repactuacio, de beneficios ndio previstos na proposta inicial, exceto
quando se tornarem obrigatorios por forga de instrumento legal, sentenga normativa, acordo coletivo ou convencio
coletiva.

8.12 A decisfo sobre o pedido de repactuagiio deve ser feita no prazo maxime de sessenta dias, contados a partir
da solicitaco e da entrega dos comprovantes de variagfio dos custos.

8.13 Na hipétese de iminente prorrogagéo do contrato, nfo havendo concessdo do pedido até a assinatura do termo
aditivo respectivo, a CONTRATADA devera deixar consignado o seu direito expressamente nesse instrumento.

8.14 O prazo referido subitem 8.12 ficard suspenso enquanto a CONTRATADA ndo cumprir 0s atos ou apresentar
a documentagdo solicitada pelo CONTRATANTE para a comprovagio da vanacio dos custos;

8.15 O CONTRATANTE podera realizar diligéncias para conferm a varfacdio de custos alegada pela
CONTRATADA.

8.16 Os novos valores conframais decorrentes das repactuacdes terdo suas vigéncias iniciadas observando-se o
segumte:

1 - a partir da ocorréncia do fato gerador que deu causa a repactuagio;

I - em data futura, desde que acordada entre as partes, sem prejuizo da contagem de periodicidade para concesséo
das proximas repactuagdes fituras; ou

H1 - em data anterior & ocorréncia do fato gerador, exclusivamente quando a repactuagdo envolver revisio do custo
de mio de obra em que o proprio fato gerador, na forma de acordo, convengio ou sentenga normativa, contemplar
data de vigéncia retroativa, podendo esta ser considerada para efeito de compensagio do pagamento devido, assim
como para a contagem da anualidade em repactuagdes futuras;

8.17 Os efeitos financeiros da repactuacio deverdo ocorrer exclusivamente para os itens gue a motivaram, e apenas
em refacfio a diferenga porventura existente,

8.18 As repactuagbes ndo interferem no direrto das partes de solicttar, a qualquer momento, a manutencio do
equilibrio econémico dos contratos com base no disposto no art. 65 da Lei n® 8.666, de 1993.

8.19 A empresa contratada para a execucio de remanescente de servico tem direito a repactua¢do nas mesmas
condicbes e prazos a que fazia jus a empresa anteriormente contratada, devendo os seus precos serem corrigidos
antes do inicio da contratagio, conforme determina o art. 24, mciso XI da Lei n® 8.666, de 1993.
8.20 Os pregos dos demais servigos (ltem 4 do Anexo IV) poderfio ser reajustados decorrido doze meses de
vigéneia do Contrato, mediante negociacio entre as partes, tendo como limite mdximo a variagdo do IGP/DI ~
FGV ocorrida nos doze meses anteriores ao reajuste, contados da data limite da apreseniaciio da proposta.
8.21 As repactuagdes € os reajustes poderdo ser formalizadas por meio de apostilamento, e nfio poderfio alterar o
equilibrio econdmico e financeiro dos contratos, exceto quando coincidirem com a prorroga¢o contratual, em que
deverio ser formalizadas por aditamento.

9. DO CONTINGENCIAMENTO DOS ENCARGOS TRABALHISTAS

Os encargos sociais trabalhistas serdo contingenciados pelos percentuais abaixo, incidentes sobre a remuneragio
mensal dos empregados alocados na execugio do contrato.

Percentuais para contingenciamento de encargos trabalhustas a serem aplicados sobre a NF

VARIACAO RAT AJUSTADO 0,50% A 6,00%

Titulo

EMPRESAS _ SIMPLES

| Méximo
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13 saldrio 9.09 9,09 9,09 9.09
Férias 9,09 9,09 9,09 9.09
i/2 Constitucional 3,03 3,03 3,03 3.03
Subtotal 2124 21,21 21.21 2121
Incidéncia do Grupo A (%) 7,28 8.44 6,04 7.21
Multa do FGTS 4,36 436 4.36 4.36
Encargos a contigenciar 32,85 34,01 31.6] 32,78
Lucro -~ Art. 3° Res. CNJ (*%)
Taxa da conta-corrente vmc_uﬁada {inciso [I§ artigo 2° TN} {f*_"}
; : Totala cmmngenuar e i

(*} A mcidéncia recal sobre as verbas de 13° saldnio, fénas e /3 constitucional, vanando de acordo com 0 RAT Ajustado da empresa.
(**} O percentual de lucro sera efetuado com base na proposta da contratada.

{***} Caso o contrato firmadoe entre & empresa ¢ 0 banco oficial tenha previsiio de desconto da taxa de abertura e manutengfio diretamente na
conta correnie vinculada, esse valor devera ser retido da fatura e devolvido a conta vinculada, nos termos do inciso VI do artige 17 da
Resofucio CNJ n. 169/2013.

8.1 O contingenciamento sera feito mensaimente, mediante dep6sito em conta-deposito vincufada — bloqueada
para movimentacdo -, cujo saldo sera remuneradoe pelo indice da poupanca ou outro definido com a instituicio
financeira, recaindo a opgio sempre pelo de maior rentabilidade, na forma estabelecida pela Instrugic Normativa
CJF n® (01/2013.

0.2 A CONTRATADA deverd providenciar a assinatura dos documentos relativos a abertura e movimentago da
conta-deposito vinculada — bloqueada para movimentagfo -, em até 20 (vinte) dias a contar da notificacio do
CONTRATANTE.

9.3 Eventuais despesas com abertura ¢ manuten¢io da conta-deposito vinculada deverfo ser suportadas pela
CONTRATADA e mtegrarfio os custos com taxa de administracdo, constante da proposta comercial da empresa.

9.4 Caso o banco promova desconto(s) diretamente na conta-deposito vinculada — bloqueada para movimentacio
—, das despesas com aberfura e manutencdo da referida conta, o valor correspondente sera retido do pagamento
mensal devido 8 CONTRATADA e depositado na conta-depdsito vinculada.

9.5 Sempre que necessario, o gestor do contrato podera requerer 4 CONTRATADA a apresentagio dos
documentos comprobatérios da remuneragio dos profissionais alocados na execugfo deste contrato, bem como
daqueles necessdrios a apuracfio do RAT ajustado.

9.6 As parcelas cortespondentes a Férias e 13° salario serdo liberadas ao longo da execu¢o do contrato na medida
en que os eventos ocorTeren.

10. UNIDADE GESTORA/ FISCALIZADORA DO CONTRATO

10.0 O Subsecretdrio de Infraestrutura e Suporte Técnico acompanhara a exccugdio do contrato (Gestor do
Contrato), devendo proceder a orientagdo, fiscalizagio e interdicdo da execugfio do conirato, se necessario, a fim
de garantir o exato cumprimento das condi¢fes estabelecidas em contrato;

10.2 O chefe da Secdo de Atendimento e seu substituto, ambos da Subsecretaria de Tecnologia e Suporte Técnico
atuardo como fiscais técnicos do contrato;

10.3 O representante da Area Administrativa (Fiscal Administrativo do Confrato), mdicado pela autoridade
competente dessa area, fiscalizard o contrato quanto aos aspectos admunistrativos, tais como a verificagdo de
regularidades fiscais, trabathistas e previdenciarias para fins de pagamento;

10.4 Tambem cabe ao representante da Area Administrativa, conforme definido no Art. 10 da Resolugfio CNJ n.
169/2013 e no Art. 11 da TN CJF n® 01/2013, a verificacdo dos percentuais das rubricas, o acompanhamento, ©
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controle, a conferéncia dos célcuios efetuados, a confirmacio dos valores e da documentagfio apresentada e demais
verificacSes pertinentes, bern como a autorizagio para movimentar & conta-deposito vinculada — bloqueada para
movimentagio.

11. SELECAO DO FORNECEDOR

11.1 A proposta de precos deverd ser redigida em lingua portuguesa, sem alternativas, opgdes, emendas, ressalvas,
borrGes, rasuras ou entrelinhas, e dela devera constar declaracfo da licitante de ciéncia de que o CJF realizara o
contingenciamento das obrigagdes trabalhistas, conforme previsto na IN CJF n° 01/2013 e na Resolugdo CNJ n.
169/2013, nos termos estabelecidos na clausuia da minuta do contrato;

11.2 A proposta devera indicar, em qual pagina e item da documentagiio apresentada, estd a comprovagio do
atendimento dos requisitos técnicos descritos no ANEXQ X deste Termo de Referéncia, com a indicagio de
endereco na Internet, onde encontrem-se descritas as caracteristicas minmmas especificadas para a Solugio de
Gestao de Central de Servigos de TI, com a mdicagZo do nome do produto, documento ou endereco na Internet e
pagina ou item que comprovam o atendimento aos requisitos especificados para a solugio.

11.3 A proposta deverd incluir, em versdo eletrdnica, todos os catilogos ou prospectos do fabricante ou da internet,
preferencialmente em lingua portuguesa (Brasil), podendo ser em idioma estrangeiro {inglés), correspondente aos
produtos ofertados, com descri¢fio detalhada de cada iem.

11.4 E obrigatério as licitantes, em sua proposta, apresentar atestado(s) ou certiddo(Ges) de capacidade técnico-
operacional comprobatorios de que a empresa proponente tenha executado ou esteja executando, servigos de
caracteristicas t€cnicas semelhantes as do objeto do presente Termo de Referéncia, ou sefa:

11.3 Atestado(s) de Capacidade Técnica-Operacional emitido por entidade da Administrag@o Federal, Estadual ou
Municipal, direta ou indireta e/ou empresa privada que comprove ter a empresa licitante executado pelo periodo
minimo de 12 meses, servigos de caracteristicas técnicas semelhantes ao objeto desta contratago nos termos da
Lei, comprovando:

a) Prestac8o de servigo com utilizac#o de ferramenta de gestio de servicos de T1 que utiliza o selo PinkVerify.
Devera constar no atestado o nome da ferramenta utilizada.

b) Experiéncia na implantagdo de, no minimo, 4(quatro) disciplinas ITIL.

c) Servigos com proposicio de indicadores de desempenho e melhoria de processos, além de avaliagfo de
servicos, com base no respectivo Nivel de Servico.

d) Experiéncia em atividade de supervisdo de servigos de telessuporte técnico.

e) Servigos de atendimento, utilizando ferramentas de CRM ou de gestiio e opera¢fo de service desk com
fundamentos ITIL.

f) Servigos de suporte remoto utilizando software de suporte remoto.
g} Servigo de atendimento de Primeiro Nivel (Remoto) para pelo menos 150 clientes, de um mesmo contrato;

h Servigo de atendimento de Segundo Nive! (Presencial) em ambiente com pelo menos 200 estacGes de
trabalho em rede, de um mesmo contrato.

i) Servigo de suporte e/ou consultoria em produtos Microsoft (principaimente Windows e MSOffice) para
ambientes de rede com pelo menos 200 estagdes cliente, de um mesmo contrato;

B Elaboracio, manutencio e/ou utilizacio de Metodologia de Gestdo de Servicos de T1 {(Suporte Técnico ¢
Atendimento a Usudrio), tendo como referéncia as melhores praticas de mercado (ITIL, ISO 20000).

11.6 Entendemos por similar, solugdes ou produtos com funcionaiidades similares, escalabilidade compativei e
porte corporative,

11.7 Deverdo constar do(s) atestado(s) de capacidade técnica em destaque, os seguintes dados: identificacdo do
emitente, especificagfio completa do fomecimento/servigo executado, prazo de vigéneia do contrato, local e data
de expedicdo, data de inicio € término do contrato;

11.8 A participagio de empresas do mesmo grupo econdmico, para fins de apresentagio de atestados, sera admitida
dentro das normas legals;
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11.9 O CONTRATANTE podera diligenciar a pessoa juridica indicada no Atestado de Capacidade Técnica,
visando validar ou esclarecer informagdes sobre o servigo prestado;

11.10 Os atestados deverdo ser validos e conter a descrigo pormenorizada dos softwares, bancos de dados,
sistemas operacionais, arquitetura e demais componentes utilizados, bem como mformagdes sobre o numero do
confrato vinculado e sua vigéncia, a data de inicio dos servigos prestados, dos produtos atestados;

12. DO TESTE DE CONFORMIDADE

12.1 Para fins de resguardar a seguran¢a da futura contratagfio, dentro do previsto no Art. 37 inciso XXI da
Constituicfio Federal, apos o término dos lances do pregio, caso a solucdo de gestdio de servigos de TI ofertada
pela empresa vencedora seja diferente da solugGo em uso pelo CIF (CA Service Management), @ mesma serd
conveocada para comprovagfio das funcionalidades da solugfio de gestdo de servigos de T1 descritas neste Teste de
Conformidade, no qual sera designada pelo CJF uma equipe técnica que acompanhara a licitante com o{s) seu(s)
profissional(ais) em todas as etapas do teste.

12.2 O Teste de Conformidade serd realizado em sessfio aberta, nas dependéncias do CONTRATANTE, a partir
das 09:30 horas do primeiro dia util apos a convocacio do CIF, A execucio do Teste sera de responsabilidade da
lcitante classificada.

12.3 A licitante classificada tera um prazo de até 3 (trés) dias tteis para finalizar a demonstrago dos itens exigidos
no Teste de Conformidade, apos a convocagdo do CJF, sob pena de desclassificacio pelo ndo cumprimento do
prazo.

12.4 Ao final do Teste de Conformidade, devera ser gerado um relatorio contendo as observag@es feitas pela equipe
do CJF envolvida no Teste de Conformidade, devendo conter ainda atividades executadas, analise dos ambientes
instalados, itens testados, resultado dos testes. No relatorio deveriio ser registrados os resultados obtidos bem como
a indicago pelo CJF da aprovagiio ou reprovacio da solugio ofertada.

12.5 A licitante classificada que ndo atender a qualquer um dos itens descritos no Roteiro Obrigatério do Teste de
Conformidade, serd automaticamente desclassificada, Serd, entfio, convocada a licitante com menor preco,
classificada em segundo lugar, a partir da notificacdo formal do Pregoeiro, para participar da fase de Testes de
Conformidade, devendo ter os mesmos prazos para a realizacio do Teste, ¢ assim em diante, até a homofogacio
formal do Teste.

12.6 Sera considerada apta a fase de habilitacdio a licitante cuja solucdo tenha obtido éxito conforme resultado de
aprovacdo dos Testes de Conformidade.

12.7 CRITERIOS DO TESTE DE CONFORMIDADE

12.7.1 Como critério para avaliagdo do Teste de Conformidade serfo realizados testes funcionais, contidos no
Roteiro Obrigatorio descrito abaixo, que estdo em conformidade com as especificagdes técnicas constantes no
Anexo VIII e Anexo X.

12.7.2 Para a realizaco dos Testes de Conformidade, a licitante devera realizar a comprovagfo de forma
presencial, pratica, clara e inequivoca, do Roteiro Obrigatorio.

12.7.3A licitante devera executar o Roteiro como um teste funcional da solugio, seguindo obrigatoriamente todos
os passos descritos no fluxo de processos ficticio a seguir:

12.7.4 ROTEIRO DO TESTE DE CONFORMIDADE

O roteiro abaixo foi baseado no documento “Processo de Gerenclamento de Incidentes e Cumprimento de
Requisicio” do CJF, conforme Anexo X1,

Teste 1 - Abertura de uma solicitagio:

° Registrar o chamado na Central de Servigos preenchendo todos os campos obrigatdrios
° Categorizar o chamado
° Anexar wm arquivo ao chamado
o Atribuir o IC/Servigo para o chamado
/ ok
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° Designar ¢ chamado para um técnico

s Registrar comentario

° Transferir o chamado para outro técnico

. Atualizar o status do chamado para “Em andamento”

° Abrir chamado filho para a equipe de 2° nivel ou 3° nivel

° Regtstrar Solugdo do chamado filho

. Fechar o chamado Filho

° Retorno de chamado para o usudrio, atualizando o status do chamado para “Em Validacio”
» Fechar ¢ chamado Pai

Teste 2 — Abertura de uma RDM:
O roteiro abaixo foi baseado no documento “Processo de Gerenciamento de

Mudangas” do CJF, conforme Anexo X1,

° Abrir uma RDM a partir de uma solicitagio

o Atualizar o status para “Em Planejamento”

° Categorizar a RDM

o Atualizar o status para "Em Validac#o”, preenchendo todos os campos obrigatorios
° Atualizar o status para “Aprovada”, “Em execugio”, “Remediacdo executada™

o Realizar a Revisfo pos -tmplementacio

° Encerrar a RDM

13. VISTORIA

13.1 A LICITANTE, caso julgue conveniente para o correto dimensionamento e cumprimento das obrigagdes,
podera realizar uma vistoria nas instalagdes do CONTRATANTE para tomar conhecimento dos servicos a serem
realizados, Nio serfo admitidas, em hipotese alguma, alegacdes posteriores de desconhecimento da complexidade
dos servigos e de dificuldades técnicas ndic previstas:

13.1.f A vistoria devera ocorrer por horario marcado, e devera ser agendada atraves dos telefones (61) 3022-
7400/7403 ou por e-mail no enderego sutec{@cjf.jus.br;

13.1.2 O agendamento da vistoria podera ocorrer at¢ 48 (quarenta e oito) horas antes da data e horario de abertura
do processo licitatorio;

13.1.3 A vistoria deverd ser realizada em ate, no maximo, 24 (vinte e quatro) horas da abertura do processo
licitatorio.

14, GARANTIA

14,1 A CONTRATADA deveri apresentar no prazo de ate 20 (vinte) dias Ufeis apds a assinatura do contrato, a
garantia no valor correspondente a 3% (irés por cento) do valor total do Contrato, nos termos do art. 56 e seus
paragrafos, da Lei n®. 8.666/93, quais sejam:

14.1.1 Caucfio em dinheiro ou titulos da divida piiblica;
14.1.2 Seguro — garantia; ou
14.1.3 Fianc¢a bancaria.

14.2 O valor da garantia permanecera integral até o término da vigéncia do Contrato. A reposiciio de seu valor,
quando for o caso, sera feita em até 72 (setenia e duas) horas, contadas da data de recebimento da notificagio do
CONTRATANTE. J -

e

i
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14.3 O valor da garanfia reverters, integralmente, em favor do CONTRATANTE, ou pelo saldo que apresentar,
no caso de rescisfio contratual por cilpa exclusiva da CONTRATADA, sem prejuizo das perdas e danos porventura
verificados.

14.4 O CONTRATANTE podera utilizar o valor da garantia prestada para descontar, entre owiros, os valores
referentes a eventuais multas aplicadas 8 CONTRATADA, bem como nos casos decorrentes de inadimplemento
confratual, ¢ de indenizagio por danos causados ac Patnmodnio da Unifio ou de terceiros, ocorridos nas suas

dependéncias.
{4.5 A garantia prestada pela CONTRATADA sera liberada ou restituida ap6s o término da vigéneia ou resciséo

do Contrato, desde que nfio haja pendéncias.

}/ (e

* Contrato n. 023/2016 - CIF ( \l{iﬁjﬁ;‘ina 48/112

Processo n. CIF-ADM-2015/00217



PODER JUDICIARIO
CONSELHO DA JUSTICA FEDERAL

ANEXO I AO CONTRATO N. 023/2016 - CJF
ESPECIFICACOES TECNICAS DOS SERVICOS
SERVICOS DE OPERACAQ DE CENTRAL DE ATENDIMENTO A USUARIOS
L1 IMPLEMENTACAO DO MODELO DE GESTAO DE SERVICOS DE T1 (ITIL)

A CONTRATADA deverd seguir as melhores praticas preconizadas pelo modefo ITIL v3 (Information
Technology Infrastructure Library), principalmente as definidas nas disciplinas de Desenho de Servigo (Service
+ Design), Transicio do Servigo (Service Transition), Operagio do Servigo (Service Operation), revisando os
processos de Gerenciamento da Configuragio e de Ativo de Servigo, Gerenclamento de Requisigdo,
Gerenciamento de Incidente, Gerenciamento de Problema, Gerenciamento de Mudanca, Gerenciamento do
Conhecimento e o Gerenciamento de Niveis de Servigo, Gerenciamento da Disponibilidade, Gerenciamento do
Catalogo de Servigo e o Gerenciamento de liberacdo ¢ Implantagio, garantindo a manutencio de uma base de
dados de configuracdo e mudangas.

1.2. A realizagio dos processos ITIL significa seguir as praticas descritas naquela metodologia, manter equipe
capacitada para aplicar os conceitos, utilizar ferramentas que implementem o ITIL e gerar relatdrios com as
informagdes pertinentes a metodologia.

1.3. A CONTRATADA deverd apresentar mensalmente relatdrios contendo dentre outras nformacfes,
aqueles referentes a cada um dos processos / fungdes ITIL implantados e em uso durante a prestacdo dos servigos.

1.4, E de responsabilidade da CONTRATADA manter atualizada a Base de Dados de Gerenciamento de
Configura¢fio e de Ativo de Servigo que fazem parte do objeto do seu contrato, conforme ltens de Configuragio —
1C cadastrados pela CONTRATADA. Os I1C’s serfio inicialmente definidos com uma maior granularidade, porem
serdo detalhados ao longo da prestacéio dos servigos e conforme a necessidade de controle dos mesmos.

L.5. O CJF ira definir os niveis de mudanga que serfio formalmente controlados e aqueles que terfo um
processo simplificado de gerenciamento, sendo estes os mais simples e com menor impacto na infraestrutura, O
CJF ira manter um Comité de Mudangas, ¢ sempre que solicitado, a CONTRATADA deverd estar disponivel para
. participar das reunides para prestar informagdes sobre os ambientes e servicos por elas executados. Mudangas que
impliquemn em um conjunto de procedimentos complexos, que envolvam véarias equipes ou empresas contratadas
e que implicarem em riscos de paralisagfio de quaisquer servigos considerados prioritarios, deverfo ser tratadas
come um Projeto. A CONTRATADA devera apresentar ao Comité de Mudangas do CIF a proposta de todas as
mudangas no ambiente, conforme nivers de controle que serio estabelecidos. Para todas as mudangas apresentadas,
sera necessario acompanhar dentre outras informagbes, as analises de risco relativas as mudangas, descrevendo o
impacto da sua realizagdo,

.6, Fara parte do trabalho da CONTRATADA o teste ¢ a emissdo de parecer a respeito de qualquer novo
ftem de Configurac@o adotado pelo CJF, devendo emitir nota técnca a respeito do impacto deste novo IC no
ambiente de produgdo do CJF. Com base na nota teécnica elaborada o CJF 1ra aprovar a Liberagio do IC no
ambiente. Se o processo de liberagdo do 1C implicar em riscos de paralisagac de quaisquer servigos considerados
prioritarios, devera ser tratado como um Projeto.

1.7 Sera de responsabilidade da CONTRATADA o repasse de conhecimento a todos os profissionais que
utilizardo o sistema de gestdo da central de servigos de T1.

2. CENTRAL DE SERVICOS DE SERVICE DESK (ATENDIMENTO E SUPORTE DE 1° E 2° NiVEIS)

2.1, Os servigos descritos neste ftem compreendem as atividades de operagfio de central de atendimento a
usuarios internos e externos de T do CJF. Cada um dos servigos estd detalhado adiante e deve ser executado de
acordo com normas, procedimentos e técnicas adotadas pelo Conselho e de acordo com as praticas preconizadas
« pelo modelo ITIL (Information Technology Infrastructure Library).

2.2, A Central de Servigos (Service Desk) ¢ a principal participante do processo de Gerenciamento de
Incidentes e realizara o atendimento das chamadas criginadas de erros percebidos pelos usudrios ou sugestdes aos
servicos de T1, sendo o Service Desk ¢ canal dnico de comunicagio e registro de incidentes, Depois de registracdos
os mcidentes, os mesmaos deverdo ser classificados e quando conhecidas solugBes possives, cabe ao Service Desk
solucionar o incidente. Cabe a0 Service Desk interagir tambem com os demais processos de suporte a servigos do
. modelo ITIL, em sua relacfio com o processo de gerenciamento de comunicagio. O Service De,s‘k € responsavel
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por avisar aos gestores de TI de qualquer indisponibilidade e outras de interesse dos usudrios dos servicos de T1,
para que sejam divulgados nos meios estabelecidos pelo CJF (e-mail, telefone, intranet, internet, etc). Destaca-se
como objetivo da central, garantir o encerramento do maior numero de incidentes e consultas dentro de seus niveis
de atendimento (niveis [ e 2}, evitando a sobrecarga das demais equipes nivel 3 que atuam no execugio e
gerenciamento dos servigos de TIL

2.3 O Service Desk devera ser comunicado por todos 0s servigos que realizam moniteramento e/ou quando
das agendas de mudancas que gerem indisponibilidade programada de qualquer servigo, de forma a fazer
proativamente a comunicacio 408 USUArios,

24. Sdo usuarios dos servigos de T1 do Service Desk do CIF, todos os usuarios que prestam servigos para o
CJF, ou seja, servidores do CJF, terceirizados. dentre outros e usudrios da Justica Federal, dentre outros que
necessitam de apoio ou informacgio em relaciio aos servigos de T! disponiveis ao piblico externo.

2.5, O Service Desk ¢ o ponto unico de atendimento ao uswario, sendo gue o mesmo fara ¢ atendimento
independente do meio de comunicago utilizado pelos usudrios e clientes de servigos de T1, e aos eventos recebidos
das equipes de supervisio da infraestrutura de TI Cabe a cometa classificagiio dos chamados ¢ ainda o
encaminhamento para o processe de gerenciamento adequado,

2.6 Os servigos contratados deverdo ser prestados em dois niveis de atendimento:

2.6.1.  1° nivel de atendimento ~ Atendimento Remoto através do Servigo de Atendimento ao Cliente da STI
(SAC): utilizacio de sistemas de gestdo de atendimento, visando o registro, atendimento por check-list, acesso
remoto ao equipamento do usudrio, FAQ (Frequently Asked Questions) e controle de todos os chamados para
atendimento demandados pelos usudrios internos ¢ externos de TI do CIF.

2.6.2.  2°nivel de atendimento - Atendimento de Suporte Presencial (ASPY: realizacio de atividades demandadas
pelo SAC:

2.7. A CONTRATADA prestara todos os servigos nas dependéncias do CJF, incluindo a sua grafica, situada
no SAAN Quadra 01 Lote 10/70, de segunda a sexta-feira, das 7 as 20 horas, excluidos os feriados nacionais e
regimentais do CJF. Excepcionalmente ou a critério do CONTRATANTE, podera ser necessario realizar o servigo
fora do horario de expediente e nos finass de semana, principalmente para suportar as sessdes do CJF, portanto a
Contratada jd deverd prever esta situagfio em sua composicdc de custo. Todos os servigos de manutengdo corretiva
¢ preventiva s#o considerados de natureza continua.

3. DOS SERVICOS
3.L Servico de Suporte 2 Administracfio do suporte remoto e presencial (Responsavel Técnico):
Principais atividades a serem executadas:

3.1.1.  Acompanhar a exccugio dos servigos para o cumprimento dos niveis de servigo estabelecidos;

3.1.2. Prover os fiscais do contrato com os relatdrios técnicos e gerenciais suficientes para a comprovagio dos
servigos realizados;

3.1.3.  Supervisionar sua equipe na execucio dos servigos de atendimento remoto e presencial;
3.1.4. Elaborar ¢ propor plano de execugfio dos servigos e orgamzar a alocacio de turnos e de profissionais;
3.1.5. Definir planc de treinamento inicial e continuo dos profissionais que executam os servigos;

3.1.6.  Executar os servigos de supervisio de turno de telessuporte na ausénecia dos profissionals de sua equipe
que executam esses Servigos; €

3.1.7.  Executar outros servigos correlatos a supervisfo de sua equipe na execugdo dos servigos de suporte remoto
e presencial.

3.1.8.  Orientar a atuacdo dos atendentes em situagGes criticas de trabalho, bem como interagir com 0s usudrios
quando a sitiacio requerer; €

3.1.9. Fornecer sugestdes e auxiliar na construgho e manutengdo continua, com 0 apoio e aprovagio do CJF, de
scripts de telessuporte e da base de conhecimento, contemplando todas as soluges de problemas resolvidos com
respostas padronizadas.

Fiol
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32, Servico Especializado em ITIL

Principais atividades a serem executadas:

-

3.2.1.  Acompanhar a execugio dos servigos para o cumprimento dos niveis de servico estabelecidos;

3.2.2.  Prover os fiscais do contrato com os relatdrios técnicos e gerenciais suficientes para a comprovagio dos
servicos realizados;

3.2.3. Elabarar ¢ propor planejamento de execugio dos servigos;
3.2.4, Implementar ¢ revisar os processos em conformidade com ITIL e COBIT, em suas versGes mais recentes;
3.2.5. Criar e manter atvalizado o Catélogo de Servigos de TI

3.2.6. Os servigos a serem prestados pela CONTRATADA meluem revisdo e atualizagfo de pelo menos 10
disciplinas ITIL (Gerenciamento de Incidentes, Cumprimento de Requisicio, Gerenciamento de Problemas,
Gerenciamento de Mudangas, Gerenciamento de Configuraciio e de Ativo de Servigo, Gerenciamento de liberacio
e Implanta¢do, Gerenciamento da Disponibilidade, Gerenciamento de Conhecimento, Gerenctamento de Nivets
de Servico e Gerenciamento do Catalogo de Servigo), utilizande a Solugfo de Gestio da Central de Servigos,
especificada no Anexo VIII deste Edital, conforme processos abaixo:

a) Gerenciamento de Problemas: Minimiza 2 interrupcfio nos servigos de TI por meio da organizagio dos
recursos para solucionar problemas de acordo com as necessidades de negécio, prevenindo a recorréncia dos
mesmos e registrando informagtes que melhorem a maneira pela qual a STI trata os problemas, na Base de
Inovagdes, resultando em niveis mais altos de disponibilidade e produtividade.

b} Gerenciamento de Mudancas: Gerencia todas as mudangas que possam causar impacto na habilidade da
drea de Tl em entregar servigos, por meio de um processo umco e centralizado de aprovagio, programacio e
conirole de mudanga, para assegurar que a infraestrutura de TI permanega alinhada aos requisitos do negdcio com
0 menor nsco possivel de comprometimento.

c) Gerenciamento de Configuragio ¢ de Ativo de Service: Os principais objetives do processo do
gerenciamento da configuracio sfio: a) Fornecer gerenciamento da T1 com maior controle sobre os itens de
configuragio; by Fornecer informagdo precisa a outros processos da 1TIL; ¢) Criar e manter atualizada uma Base
de Dados do Gerenciamento de Configuracdes (CMDB).

d) O Gerenciamento de Incidentes compbe-se de seis processos considerados principais no macro-processo,
apoladas pela Central de Servicos, e que se relacionam ativamente com os processos de gerenciamento de
configuracdes, problemas e mudangas, além de buscar informagtes no Banco de Dados do Gerenciamento de
Configuragio (CMDB):

" Detecclio. registro e classificacio: processo que detecta os incidentes, a partir da Central de Servigos de
TL. Estes incidentes detectados sdo registrados ou tem seu registro completado pela Central de Servigos que deve,
por conseguinte, classifica-los conforme processo estabelecido de classificacdo, que inclui defini¢Bo de prioridade
de tratamento;

" Suporte miclai: processg gue dd tratamento 4s requisicies de servico ou. em caso de falha. visa solucio
rapida do incidente na Central de Servicos. utilizando-se da bage de problemas conhecidos (Incidentes / Problemas

{ Erros Conhecidos) ou gualguer outra base inferna gue sirva de consulia para resolucio do incidente, externa

(fornecedores) e documentactes existentes.

L] Investigac8e e diagndstico: processo investigativo e interativo de busca de uma solucfig para o incidente.
caso o suporte inicial ndo tenha tido sucesso. Este processo pode ser executado em diversos niveis de atendimento.

conforme envolvimento das equipes solucionadoras ou especialistas definidos e conforme regras de escalacdo
estabelecidas.

L Resoluciio ¢ Recuperacio; processo de resolucio do incidente, a partir de uma solucio definida para o

mesmo. Apos a aplicacfio e funcionamento da solucfio definida, sio realizadas acSes de recuperaciio do ambiente
de forma a serem restabelecidas as condicBes de operacio normal dos servicos.

= Encerramento: processo de validacfo da resolucdo do Incidente junto ae usuario e pesquisa de satisfacio
do atendimento realizado através de lizacBes para 0s usudrios que originaram as ocorréncias e 100% dos e-mails
respondidos com as pesquisas. Estes e-mails serfio enviados apos o fechamento de cada ocorréncia. Confirmada a
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rgsolucdo, g registro do Incidenie € revisado e, quando necessario. completado com_eventuais informactes
adicionais e depois fechado.

o Propriedade. monitgramento. acompanhamento e comunicacio: processo cujas atividades ocorrem
durante todo o ciclo de vida do incidente, come o gerenciamento do processo de escalacio. a coordenacio das

atrvidades de resoluciio dos incidentes e a recuperacio dos servicos e a comunicacdo com gs usuarios. Além disso.

este processo coordena as pesquisas de satisfaclo corporativas realizadas junto aos usugrios. Esse processo ¢
totalmente realizado pelo servigo de atendimento remoto e controlado pelo servico de gerenciamento.

e} Cumprimento de Requisi¢cio gerencia o cumprimento das solicitagdes de servicos, com o objetivo de
fornecer acesso rapido ¢ eficaz aos servigos padrio que o pessoal de negdcios pode usar para melhorar sua
produtividade. A propriedade do Cumprimento de Requisi¢dc fica com a Central de Servico, que monitora, escala,
despacha e frequentemente preenche as requisigdes dos usudrios.

) Gerenciamento de liberacio e Implantacio faz o controle de versGes e controla as instalacdes de
software, hardware e outros componentes de infraestrutura, do ambiente de desenvolvimento ao ambiente de
homologagio e depois para o ambiente de produgfo. Visa assegurar que haja o minimo impacto nos servicos de
producio e na organizacdo de operagdes e suporte.

g) Gerenciamento da Disponibilidade visa fornecer com o custo adequado um determinado nivel de
disponibilidade dos servigos de TI, que permita ao negdcio atingir seus objetivos. Ele ¢ responsavel por garantir
que os servigos de TI possam ser oferecidos de acordo com o nivel de disponibilidade exigido pelos
usudrtos/clientes, se preocupando com o desenho, a implementa¢io, as métricas € o0 gerenciamento da
disponibilidade da mfraestrutura de TI, de acordo com as necessidades da organizag&o. Tambem deveremos aplicar
o gerenctamento de disponibilidade a todos os novos serviges oferecidos de acordo com os acordos de nivers de
servigo (SLASs)Y definidos,

h) Gerenciamento do Conhecimento € definido comeo Gnico processo responsavel por centralizar e prover
conhecimento para todas as disciplinas ITIL. Ele possibilita que as organizacdes methorem a qualidade da tomada
de decisdo assegurando que informagdes confidveis e seguras e dados estejam disponiveis através do ciclo de vida
do servico.

i) Gerenciamento de Niveis de Servigo é responsavel por garantir entendimento entre as necessidades dos
clientes e 0 que o provedor de TI deve entregar. Estabelecer acordos ¢ uma forma de gerenciar a expectativa do
cliente, pois ele saberd o que podera exigir do provedor, que se beneficiard por passar a ter um claro entendimento
do que deve entregar. O Gerente de Nivel de Servigo € o papel descrito neste processo e snas atividades incluem,
dentre oufras, garantir que as metas de niveis de servico estio alinhadas com os ANSs, revisar acordos internos e
externos e analisar a satisfagfio do cliente,

D Gerenciamento do Catilogo de Servico tem como proposito atwar como fonte centralizada de
informaces consistentes sobre todos os servigos acordados, e assegurar que ele esteja amplamente disponive! para
que tem autoriza¢io para acessa-lo. O processo tem como meta assegurar que o catalogo seia produzido e mantido,
contendo informagtes corretas sobre os services operacionais ¢ sobre os que estdo sendo preparados para rodar
operacionalmente. A informagfio sobre o servige deve ser correta e refletir detalhes, status, interfaces e
dependéncias atuais de todos 0s servigos que estio em operages ou sendo preparados para ir ao ambiente
operacional.

3.5. Servico de Atendimento Remoto

3.3.1. Corresponde ao atendimento prestado, exclusivamente, pela equipe da CONTRATADA no Service Desk.
O atendimento de primeiro nivel deverad gerenciar/acompanhar todo o ciclo de vida de incidente, sendo responsavel
por manter os usudrios informados sobre o progresso do atendimento até o encerramento do incidente.

3.32. O 1° Nivel de Atendimento (SAC), por meio dos sistemas de gestio de atendimento, compreende as
seguintes atividades:

a) Operar a Central de Atendimento, cujas atividades s@o as de receber, registrar, solucionar ou encaminhar
nos sistemas todas as solicitacdes de atendimento;

b} Registrar ¢ controlar os chamados técnicos demandados 4 Central de Atendimento da STI por meio da
ferramenta de gestiio de servigos de TI, que devera ser fornecida pela Contratada;
J
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c) Executar procedimentos de analise da solicitagio, procurando, se possivel, atendé-la ainda no 1° nivel;
d) Executar atendimento remoto, 2 partir dos postos de atendimento nos equipamentos dos usuarios;

e) Atendimento de telessuporte para agendamento e confirmacgio de eventos de videoconferéncia;

f Encaminhar solicitacBes de atendimento n8o resolvidas para o 2° mivel,

2) Encaminhkar solicitagBes de atendimento 2 equipe de Suporte (3° nivel), nos casos em que ndo se
enquadrem come servicos de 1° e 2° nives;

h) Atualizar o histérico das solicitagfes de atendimento;

i) Acompanhar e confrolar o andamento do processo de atendimento até a completa solugo da solicitagio;
D Informar & Unidade Fiscalizadora do CJF quando do ndo cumprimento dos prazos previstos de
atendimento.

3.3.3. A equipe de atendimento de primeiro nivel devera ser alocada nas dependéncias do CIF, de acordo com
o perfil especificado neste documento.

33.4. Os respensaveis pelo primeiro nivel de atendimento deverfo realizar as atividades de recepcdio do
incidente, registro do assunto e de demars detalhes, comunicacdo com o usuario até a resolucio dos incidentes.
Devem ser utilizadas ferramentas conhecidas como “base de conhecimento™. Desta forma o primeiro nivel de
atendimento podera solucionar o problema sem a necessidade de escalar para o segundo nivel de atendimento ou
para as equipes responsdveis pelos servicoes. Somente quando ndo for possivel a resolugfo, esta equipe devera
direcionar para a equipe de segundo ou tercemro nivel adequada.

33.5. A CONTRATADA deverd prover capacitagio continua nos sistemas de informagio do CJF para
possibilitar aos seus profissionais realizar o suporte a dividas e sanar problemas de utilizagdo dos sistemas. O
service desk devera atender a todas as davidas referentes aos sistemas de informagfo do CJIF e desta forma deve
manter equipe qualificada para tal finalidade. O mesmo devera ocorrer para os aplicativos e servigos de T1 do CIF.

33.6. A CONTRATADA devera elaborar € manter a base de conhecimento dos principais problemas e suas
solucGes conhecidas, com o intuito de facilitar o atendimento e auxiliar na resolucéo de problemas dos usudrios.

3.3.7. A CONTRATADA devera manter a base de conhecimento atualizada no sisterna de gestiio de chamados
utilizado pelo CONTRATANTE.A CONTRATADA devera elaborar e manter um catalogo de servigos contendo
todos os sistemas de informacéo, aplicativos e servigos basicos de rede do CIF.

3.3.8. A central de atendimento sera unica e representara o meio de abertura de todos os chamados técnicos,
onde serfio controlados os incidentes gerados pela operaciio do ambiente de TI do CJF. Visando estabelecer um
unico ponte de contato entre os usudrios da TI do CIF, o Service Desk devera estar focalizado nas dependéncias
deste CJF.

34, Servico de Atendimento Presencial

34.1. Refere-se a todo aquele atendimento que € realizado de forma presencial, exclusivamente, pela equipe da
CONTRATADA.

34.2. 0 2°Nivel de Atendimento compreende as seguintes atividades:

a) Prestar servigos de suporte presencial, nas dependéncias do CJF e Gréifica para os atendimentos ndo
resolvidos pelo primetro nivel ou que pelas caracteristicas exijam a presenga do atendente;

b) Solucionar os chamados n#o atendidos em 1° nivel, gue tenham pertinéncia com o objeto do contrato;

c) Solucionar problemas de configuracio de estagGes de trabalho, envolvendo ambiente operacional e

demais softwares que compiiem a plataforma de estac@es clientes;

d) Registrar e controlar os chamados técnicos demandados ao atendimento de 2° nivel por meio do sistema
de gestdo fornecido pela CONTRATADA,

e) Solucionar problemas de configuragio de dispositivos das estacdes de trabalho, impressoras, unidades de
leitura e gravagio CD/DVD, mouses, teclados, monitores, placas de rede e outros;

~[ )
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f Executar servigos em campo, como froca ou remangjamente de equipamentos, msumos, instalagio de
programas e sistemas operacionais, configuragdo de estagdes e seus dispositivos conectados;

g) Informar ao SAC os problemas relativos as solicitagdes que estejam fora do escopo de atendimento de
segundo nivel, identificadas em campo;

h) Encaminhar solicitacdes de atendimento nfio resolvidas para a equipe de Suporte (3° nivel).

343, A equipe de atendimento de segundo nivel deverd ser alocada nas dependéncias do CJF, incluindo sua
unidade no SAAN, de acordo com o perfil especificado neste documento.

3.4.4,  Durante as Sessies do Conselho e da Turma de Uniformizagiio que ocorrem mensalmente, a contratada
deverd alocar pelo menos 1 (um) téenico exclusivo e dedicado para acompanhamento das atividades, no local das
sessdes.

3.4.5. Paraarealizago dos servigos, o CJF disponibilizara 4 Contratada toda a infraestrutura necessaria para a
execucio do servigo, incluindo:

a) Espaco fisico especifico;

b) Equipamentos {microcomputadores, links de comunicagfo, softwares basicos ete.);
c} Infraestrutura fisica {mobiliario);

d) Ferramentas ¢ Materiais;

) Telefonia (central tefefdnica, ramais, aparelhos telefdnicos, cabeamento etc.);

f Suprimentos.

3.4.6. Paraa execucdo dos servigos, A CONTRATADA deverd disponibilizar para seus funcionarios:

a) Tablet para registro de atendimento;
5y Headset;
c) Radio para comunicagéo entre as equipes.

34.7. Os chamados de atendimento demandados para a Central de Atendimento deverdo ser executados pela
CONTRATADA, que devera obedecer aos seguintes critérios de elaboracgio e controle:

a) A abertura de chamados de suporte técnico podera ocorrer por meio de ligacdes telefénicas, e-mail ou no
sistemna de gestio fornecido pela CONTRATADA. Independente do meio utilizado, todos os chamados deveriio
ser registrados no sistema de gestdo de atendimento,

o)) No ato de abertura do chamado, o usudrio fornecerd as informages necessarias para o atendimento, de
acordo com as rotinas a serem implementadas pelo CIF em comum acordo com a CONTRATADA;

c} Os chamados efetuados serdio controlados no sistema de gestfo fornecido pela CONTRATADA;

d) Os usudrios do CJF terfo acesso ac sistema de gestio de atendimento para o acompanhamento do

chamado (providéncias em andamento e do tempo decorrido desde sua abertura);

e) Antes do fechamento de cada chamado, a CONTRATADA devera consultar o usudrio solicifante para se
certificar que o problema foi solucionado;

D Um chamado técnico nfo podera ser fechado sem anuéncia do CJF, do solicitante ou sem que o problema
tenha sido solucionado,

g} O chamado técnico que for fechado sem o atendimento dos requisitos estabelecidos na alinea anterior sera
reaberto e os prazos serdo contados a partir da abertura original do chamado, inclusive para efeito de aplicacio das
sancdes previstas.

3.5. Servico de documentaciio e requisicdes de servigos
3.5.1.  Osservigos contemplam a elaboragio e manuten¢iio da documentagio técnica de TL;

3.5.2.  Acompanhar a fila de chamados de todos os envolvidos na prestacic dos servicos de suporte de 1° e 2°
nivel; /5
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3.5.3. Fazer o registro de todos os chamados abertos por telefone, e-mail ou outra ferramenta que n#o registre
automaticamente na Central de Servigos;

3.5.4, Fazer a categorizacio do chamado;
3.5.5. Priorizar o chamado de acordo com sua categoria;
3.5.6. Fazer o correto escalonamento do chamado, seguindo o processo definido pelo CIF,

3.37. Garantir que todos os chamados serfo fechados com todas as informnacdes necessaria e, principalmente,
com o registro da solugfio adotada:

3.5.8. Elaborar na solugfio de Central de Servigos, modulo de base de conhecimento, um medelo padrio de
documentacio técnica, que serd aprovada pelo CJF, e utilizada em todos os documentos técnicos gerados;

3.59. Validar as informagdes da base de conhecimento disponiveis na plataforma wiki do CJF;
3.5.10. Migrar as informacdes da base de conhecimento disponiveis na plataforma wiki do CJF;

3.5.11. Elaborar e manter atualizada a documentacio de todo o parque de ativos de TI em uso no CJF, objeto
deste contrato;

3.5.12. Elaborar e manter o banco de dados do gerenciamento de configuracio (CMDB) atualizado, inciuindo as
informagdes de todos os itens de configuragio (IC’s) e seus relacionamentos, objetos deste contrato;

3.5.13. Manter atualizado o Catélogo de Servigos de TI em uso no CJF:

3.5.14. Elaborar e manter documentacio de todos os processos inerentes ao funcionamento dos servigos,
incluindo rotinas de interrupg8o ¢ micializag@o dos servicos de TI;

3.5.15. Emitir relatérios da solucio de Central de Servigos;
3.5.16. Apoiar os demals servicos na elaboragfo de relatdrios diversos;

3.5.17. Alertar o supervisor, de forma proativa, sobre qualquer probiema, anormalidade, falta de recursos ou
comporiamento ndo previsto gue possam causar impactos nos servigos de T1

3.5.18. Orentar e treinar os usuarios na utilizagio dos softwares homologados para o trabalho e que nfo sejam
de uso especifico de uma determinada drea, como; office 363, adobe acrobat e reader, service desk, token, internet
explorer, e demais que se enquadrarem nos réquisitos citados.

3.6. VOLUME ESTIMADO DOS SERVICOS

3.6.1. Para auxiliar as licitantes no dimensionamento da forga de trabalho necessaria para a execugic dos
servicos, 0 anexo V apresenta o nimero e caracteristicas aproximados de equipamentos de informatica e
softwares/sistemas nas unidades do CJF.

3.6.2. Todos os servicos de Tl deverfio ser suportados pelo Service Desk. Desta forma todos os serviges
detalhados neste processo de contratagfio deverdio ser suportados pelo Service Desk.

3.6.3. A meédia mensal estimada de chamados registrados ¢ de 1100. Destes, em torno de 500 sdo exclusivos de
1° e 2° nivel. Estes servicos sdo considerados de natureza continua, além dos servigos descritos neste anexo. Os
profissionais alocados na prestacio daos servigos deverfio, além de atender aos chamados de suporte, realizar todas
as outras atividades descritas neste anexo. Portanto, a simples variagdo do n® de chamados, seja para menor ou
maior do estimado, no podera prejudicar a produtividade da equipe alocada, nem gerar quaiquer tipo de dnus
adicional ao CONTRATANTE.

3.6.4. A CONTRATADA devera assimilar variagdes da ordem de 30% sobre o volume estimado de chamados,
sem qualquer custo adicional junto ao CJF.

3.7. EXECUCAO DOS SERVICOS

3.7.1. A execucdo dos servigos operacionals serd realizada pela Contratada e gerenciada pelo CONTRATANTE,
que fard o acompanhamento diario da qualidade e dos niveis de servico alcangados com vistas a efetuar eventuais

ajustes e corregdes de rumo. Quaisquer problemas que venham a comprometer o bom andamento/cios Servigos ou
fo
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o alcance dos niveis de servigo estabelecidos devem ser imediatamente comunicados ao CONTRATANTE, que
colaborara com a Contratada na busca da melhor solucfio para o problema.

3.7.2.  Alguns servigos considerados do 1° nivel (Remoto):

a) Informacgdes rapidas gerais de inoperédncia;

b) Manter atualizado o inventario dos recursos computacionais,

c) Manter atualizada a base de conhecimento ¢ registros de chamados;

d) Esclarecer duvidas de usudrios quanto ac uso de scftwares basicos, aplicativos e sistemas de informac@es
utilizados no CJF;

g) Prestar orientagdes e dicas gquanto ao use de funcionalidades e facilidades disponiveis nos softwares
bésicos, aplicativos, sistemas de informagBes e equipamentos de informatica;

) Esclarecer dividas de usudrios sobre configuracdio, mnstalagio, funcionamento e manutencio de
equipamentos ¢ componentes de informatica;

2) Efetuar o recebimento das solugdes e fechamento das ocorréneias e solicitagBes no sistema de service
desk;

h) Fazer contato telefonico com o usuario requisitante antes de fechar um chamado;

i) Registrar informagdes no sistema de gestio descrevendo os requisitos minimos para inicio de atendimento
ao chamado:

B Abertura de chamado filho para ¢ 2° e/ou 3° nivel, quando houver necessidade;

ky Simulacdo de erros;

[} Repasse de ligacGes telefonicas;

m) Troca de senha;

n) Concessdo de acesso a Internet;

o) Cadastro de acesso de usudrios em rede;

p) Configuragio de Cliente de Correio Eletronico;

q) Configuracio de conexfio com Internet (Proxy Client);

T) Mapeamento de unidade de rede;

5) Configuracio de estagGes por acesso remoto;

t) Orientacdes sobre aplicativos, programas e sistemas;

u} Configuragiio de Navegadores de Internet (Internet Explorer®, Mozilla Firefox);

v) Instalagdo e configuracdo remota de aplicativos, programas e sistemas homologados pelo CJF;

w) Instalagdo remota de drivers de equipamentos periféricos;

X) Configuracio remota de drivers de equipamentos periféricos.

3.7.3. Alguns servi¢os considerados do 2° nivel (Presencial):

a} Instalag#o e customizagfo de aplicativos, programas, sistemas operacionais € sistemas homologados para
uso no CIF em microcomputadores, por solicitag@io do cliente ou do CONTRATANTE;

b} Instalagfo e configuragio de equipamentos, microcomputadores, impressoras scanners, plotters etc, por
solicitagdo do cliente ou do CONTRATANTE;

o) Instalagio de todos os drivers, patches, service packs e fix necessdrios ao perfeito funcionamento das
estages de trabalho e de seus periféricos {inclusive impressoras — no caso de impressoras conectadas em rede,
inciuem-se ainda a configuragio nos demais equipamentos que as utilizem);
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d) Instalagio e configuracfio de periféricos externos para microcomputador {mouse, teclado, monitor,
scanner, cAmera digital, etc. ),

e} Instalag@o /Configuragio dos Navegadores Internet (Internet Explorer®, Mozilla Firefox);

3] Instalagdes de impressoras, leitores, scanners, programas, que ¢ 1° ntvel ndo tenha realizado por motivos

de falha de comunicaclo entre as estagdes de trabalho do usudrio e do atendimento, substituigdes de teclados,
mouses, caixas de som e troca de consumiveis.

g) Configuragio do Cliente de Correto Eletrénico;

h) Instalacfio e configurac@o de unidades internas para microcomputador (CD/DVD-ROM, gravadoras de
CD/DVD, kits multimidia, HD, etc.);

i} Instalacfo e desmstalacdio fisica dos equipamentos de informdtica e conseqgilente configuragio dos
MESmos;

i Remanejamento das estagSes de trabalho e seus respectivos periféricos e conseqiiente configuragio dos
Mesmos;

k) Instalacio, configuragfo de aplicativos, programas e sistemas homologados para nso no CJF que o 1°
nivel ndo tenha conseguido realizar;

b Atualizaciio de aplicativos, programas, sistemas mternos e sistemas operacionais que o 1° nivel ndo tenha
conseguido realizar,

m) Instalaco de drivers de som, rede ¢ video que o 1° nivel nfo tenha conseguido realizar,

1) Otimizac#o de equipamentos;

o) Desmontagem/ Montagem de microcomputador para substituigfio/ insercdo de Componentes internos

(fontes de alimentagdo elétrica, baterias, fusiveis, placas de video, placas fax/modem, placas de rede, placas de
saida paralela ou serial, placas mée, “cooler” etc.);

P} Desmontagem/montagem de impressoras (faser, jato de tinta ou matriciais) para reposicio/substituicio
de pegas fornecidas pelo CJF,

q) Instalacéo atraves de software de clonagem ou desassistida (imagem) de pacote softwares ou aplicativos,
em microcomputadores/ servidores, por solicitagdo do érgo ou que ndo decorram da paralisacio do hardware
assistido pela garantia contratada:

r) Efetuar a geragéio e aplicagfio de imagens de computadores;

5} Executar e manter atualizado o mnventdrio (hardware e software) dos recursos computacionais, incluindo
caracteristicas técnicas, existentes no CJF;

t) Efetuar a abertura de chamados de assisténcia técnica junto as empresas fornecedoras do CJF para
equipamentos cobertos por coniratos de garantia ou de manutengdo. Dar conhecimento ao gestor de contrato do
CONTRATANTE para fins de controle do cumprimento dos niveis de servigo estabelecidos nos contratos;

u) Manutengio preventiva de impressoras, microcomputadores, visando aumentar a vida util dos
equiparnentos;
V) Ligar equipamentos desktop em rede e informar o 3° Nivel para ativaciio do ponto. Ao desconectar o
desktop da rede, devera informar o 3° Nivel para desativa¢io do ponto;
Cw) Instalagio e configuragdo de equipamento de videoconferéncia e acompanhamento e monitoramento do
SEFVICO;
X} Instalac8o, substituicio e remanejamento de ativos de rede e pontos de acesso;
¥) Organizac#o de ativos de rede na estrutura da rede focal;
z) identificaciio e solucfio de problemas relacionados a pontos de rede corporativa;
aa) Apoio técnico em eventos, reunides e videoconferéncias;
3.8. PARAMETROS PARA DIMENSIONAMENTO DOS SERVICOS / g
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Com o objetivo de prestar todas as informagdes necessdrias para que as licitantes elaborem propostas adequadas a
prestaciio de servigo, garantindo a isonomia € competitividade do certame, € demonstrada abaixo a situacdo atual,
bem como uma estimativa para a prestagiio dos servigos:

SITUACAQ ATUAL

3.8.1. Os servicos atualmente executados atendem em média 500 chamados por més. Desse total,
aproximadamente 70% s3o passiveis de solugio remota, via telefone ou software de controle remoto, e 30%
necessitam acionamento de suporte técnico presencial nas dependéncias do CJF. Destes chamados, 80% referem-
se a sistemas e softwares aplicativos e 20% a hardware. O horério pico destes chamados ocorre no periodo
vespertino.

3.8.2. Para executar os servigos de suporte a usudrios, o CIF conta atualmente com os servicos de | (uma)
. empresa terceirizada. Sfo ao tode 1 (um) profissional denominado responsdvel técnico e 6 (seis) profissionais de

service desk (atendimento remoto e presencial), com jornada de trabalho de 8 horas didrias. Os profissionas
trabalham de segunda a sexta-feira, ¢ quando necessério fora do horério de expediente, em turnos organizados pela
contratada.

3.8.3. Baseado neste cendrio foi estimado abaixo um quantitativo de profissionais para a realizacfio dos
servigos:

Servico Quantidade de Profissionais
Servigo de Suporte 4 Atendimento remoto e presencial (Responsavel | 01

Técmco)

Servigo Especializado em ITIL 01

Servico de Atendimento Remoto 03

Servigo de Atendimento Presencial 03

Servigo de documentacio e requisicio de servico 01

a) As quantidades de profissionais descritas na tabela acima sdo meramente estimativas para o valor do lote,

em razio do objeto da contrata¢io estabelecer a modalidade de servigo e ndo alocago de posto de trabaltho;

b} A guantidade de técnicos e servigos/chamados demonstrados neste item baseia-se apenas nos valores para
os numeros de chamados, bem como na situac@io atual do CJF e nos niveis de servigos estabelecidos, ndo
constituindo qualquer obrigacio 4 CONTRATADA. O quantitativo de profissionais necessarios para realizar o
atendimento deverd ser estimado e gerenciado pela CONTRATADA, para atender aos niveis de servigos
estabelecidos.

c) Para auxiliar as licitantes no dimensionamento da forga de traballio necessaria para a execugfio dos
servigos, o anexo 1] apresenta os niveis de servico e o anexo V apresenia o ambiente tecnoldgico do CJF.

3.9 PRODUTOS/RESULTADOS A SEREM PRODUZIDOS
39.1. Planejar e impiantar a Central de Servigos;

3.9.2. Implantar Solugdo de Gestéio da Central de Servigos, que possua todos os requisttos descritos no Anexo
VI do Edital;

3.9.3. Operar a Central de Servigos;

Efetuar a modelagem e a atualizagfio do Service Desk, CMDB e das seguimntes disciplinas 1TIL, no CJF:

a) Gerenciamento de Incidente,

b) Cumprimento de Requisicio,

c) Gerenciamento de Problema,

d) Gerenciamento da Configuracio e de Ativo de Servigo,

e} Gerenciamento de Mudanca,

)} Gerenciamento de Liberagdo e Implantacio,

2} Gerenciamento da Disponibilidade,

h) Gerenciamento do Conhecimento, c:f/ /,, |
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i) Gerenciamento de Niveis de Servico.
i Gerenciamento do Catalogoe de Servigo.

3.94. Arevisio e atualizacio das disciplinas ITIL deverd ser realizada sob demanda, e para fins de homoelogagio
e validagfo. a contratada deverd apresentar os seguintes resultados:

" Documentagdo, em portugués, de como utilizar a Solug@o de Gestio de Servigos de TI na disciplina ITIL
a ser custommizada, especificando cada tela da Soluc#o e todas as suas funcionalidades;

= Documentacdo grafica do fluxo de trabalho na disciplina ITIL a ser atualizada atraves da Solugio;

a Fornecer a documentagZo técmica inclumdo todas as defimcles, customizacbes e configuragio
implementadas;

= Detathamento das boas praticas da disciplina ITIL a ser revisada;

= Transmitir para os técnicos e usudrios do CJF, o repasse de conhecimento necessdrio 4 implementaglio ¢
a0 uso eficiente e eficaz da Sofugio;

. Documento das boas praticas da disciplina 1TIL a ser atualizada, para publicagdo e ampla divulgagio no
CIF.

3.9.5. Os produtos listados abaixo devem ser entregues formalmente ao CJF até o 3° (terceiro) dia ttil do més
subseqiiente ao més de execugdo dos servigos:

a) Relatério Gerencial com proposta de melhona dos servigos — Relatdno elaborado com o intuito de
apresentar as deficiéncias de cada servigo e melhores praticas a serem tmplantadas para sanar as deficiéncias;

b) Relatorio Técnico de Atividades — Devera conter o resultado dos indicadores de servigo do més de
referéncia. Tal informaqdo servird de insumo para a avaliagdo dos servicos realizados e dos indicadores alcangados
no periodo;

c) Relatério de andlise ¢ diagnostico das causas (causa raiz) dos problemas identificados pela monitoragio;

d) Relatdrio contendo informaces referentes a cada um dos processos / fungées ITIL implantados e em uso
durante a prestagio dos servigos;

e) Painel de volumetria de chamados divididos por Grupos Solucionadores, Responsdveis, Categoria e por
Secretaria. Grafico de evolugiico e volumetria de chamados divididos por Grupos Solucionadores, Responsavets,
Categoria e por Secretaria,

) Atas das Reunides de Andlise de Desempenho da Ceniral, onde serfo analisados os indicadores de servigo
e nivels de servigo dos atendimentos daguele periodo e adotadas a¢es carretivas e discutidas outras agdes visando
a melhoria do atendimento ao usuario;

g) Pesquisa de Satisfagdo dos Usudrios para os atendimentos rermoto e presencial.

3.9.6. Os produtos listados abaixo devem ser criados efou atualizados em conformidade com os padrdes e
necessidade do CJF e homologados formalmente junto a STI:

a) Metodologia de Gestiio de Servigos de T1 (Suporte Técnico e Atendimento a Usudrio), tendo como
referéncia as melhores praticas de mercado (ITIL, COBIT, ISG 17799, ISO 20000);
. b} Guias de referéncias para os artefatos da Metodologra de Servigos de Atendimento ao Usuario;
c) Artefatos de controle das atividades dos servicos de atendimento ao usuario;
d) Catdlogo de Servigos, Base de ltens de Configuragdo, Base de Conhecimento;
e) Processo de Gerenciamento de Incidente, Problema, Configuracio e Mudanca, Requisiciio, Liberagao,

Disponibilidade, Conhecimento e Niveis de Servigo.
3.9.7. Especificagdo mimima do Catdlogo de Servigos

a) A CONTRATADA devera montar o catilogo de servigos, com a descricio dos servigos de Tl que sio
prastados para os usuarios pefa CONTRATANTE.

f A
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b) O levantamento e organizacfo das mformacfes deverfio ser realizados durante a implantacéo.

¢) O catdlogo devera descrever as caracteristicas dos servigos através das funcionalidades e garantias
providas e quais grupos de usuarios s#o clientes de cada servigo de TI.

d) Os servigos de Tl devem ser descritos com base nas seguintes informacdes:

" Descricio do servigo

a Disponibilidade

" Suporte

s Capacidade

= Mudancas

= Usuarios

= Seguranga

= Continuidade do Servico

) O catélogo de servicos devera permitir 0 agrupamento, em categorias, de servigos relacionados.

) O aplicativo devera permitir a publicagio de um portal, com interface amigavel e customizavel, onde

serdo apresentados os servigos disponivels aos usuarios, listados em categorias e com possibilidade de associacio
de unagens a cada categoria.

3.9.8. Especificagiio minuma Scripts de atendimento

a) A CONTRATADA deverd realizar o levantamento dos procedimentos e desenhos de processos para
elaborar ¢ apresentar os scripts de atendimento dos servigos (também denominados roteiros) de Tecnologia da
Informag#o - TI disponibilizados para 0s usudrios;

b) A real funcionalidade dos scripts poderd ser verificada, pelo Gestor do Contrato, junto aos niveis de
atendimento, fazendo a utilizagdo dos referidos scripts em atendimentos reais;

<) Apds validagdo, os scripts ndo aprovados, incompletos ou que nfe atendam a finalidade ac qual se
destinavam, deverio ser revistos e reapresentados no més subsequente;

d) Os scripts serfio integrados a base de conhecimento da ferramenta do Service Desk da lcitante apds
validaciio e aprovagio do Gestor do Contrato;

€} O CIJF disponibilizara todas as informac@es necessdrias para que a licitante elabore os scripts de
atendimento.

f Os scripts, levantamentos de processos e procedimentos atualmente existentes e em uso no Ambiente
Computacional, deverdo estar em produgio em 30 dias apos o inicio da operago, conforme Cronograma de
Atividade, Anexo IX. A equipe dimensionada pela CONTRATADA e responsavel por esta atividade devera estar
dedicada exclusivamente para sua realizacio, nfio prejudicando o atendimento de primeiro nivel.
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ANEXO II AQ CONTRATO N. 023/2016 - CJF
DOS PERFIS PROFISSIONAIS PARA EXECUCAO DOS SERVICOS

Para que haja garantia de qualidade no servigo executado e modernizagio das metodologias de Gestio de T, a
CONTRATADA devera manter profissionais qualificados nas areas funcionais, que deverfo ser gerenciados
exclusivamente pelo representante técnico da empresa CONTRATADA, de forma que o CONTRATANTE possa
obter o menor tempo de resposta para quaisquer meidentes ocorridos no seu ambiente de Infraestrutura tecnoldgica,
bem como alcancar a exceléncia no servigo de T1L

Esses recursos humanos deverdo conhecer o funcionamento dos negdcios internos da ST1 e respectivas dreas do
CIJF e executar os procedimentos de acordo com as regras de seguranga, ndo sendo possivel, para a maioria das
atividades, execugio ou operacionalizacfio remota.

As equipes deverfio ser dimensionadas pela(s) empresa(s) CONTRATADA(s) de forma a atender as demandas de
acordo com os niveis de servico estabelecidos no contrato. Para tanto, salienta-se que essa responsabilidade de
formacdo da equipe de profissionais € exclusiva da empresa CONTRATADA.

Sera de responsabilidade da CONTRATADA o cumprimento da legislacio especifica dos profissionais que
prestardo o servigo nas dependéneias do CJF.

A CONTRATADA devera fornecer o transporte necessério ac deslocamento dos profissionais até as dependéncias
do CJF.

Os profissionais deverdo atender as exigéncias de vestimenta feitas aos servidores do CJF e portar crachd de
identificacio, durante toda a prestacgo do servigo.

Conforme norma. especializacfio trata-se de titulo de pés-graduacio latu-sensn com no minimo 360 horas,
Serido aceitos titulos de Mestrado ou Doutorade para o atendimento dos perfis exigidos.

SERVICOS DE ATENDIMENTO E SUPORTE DE 1° E 2° NIVEIS

Durante a execucdo dos servicos, a CONTRATADA se obriga a manter profissionais com as qualificagGes abaixo
especificadas. As competéncias descritas podem estar presentes em diversos profissionais, cabendo a
CONTRATADA manter o niimero adequado de prestadores para cada servico, objetivando a garantia dos niveis
de servigo.

Do perfil dos profissionais do Service Desk
Sdo exigidas as seguintes qualificagles minimas para os profissionais envolvidos no Service Desk:
1 Servigo de Suporte &4 Admmistracio do suporte remoto e presencial (Responsavel Téenico);

Durante a execucfio deste servico a CONTRATADA se obriga a manter profissional (ais) com todas as
qualificagbes abaixo especificadas:

1.1 Formacio:

i.1.i  Nivel Superior completo em uma das seguintes dreas: Andlise de Sistemas, Ciéncia da Computagéo,
Processamento de Dados, Sistemnas de Informacéio, Informadtica, Engenharia da Computagio ou Curso Superior
completo em qualquer area e Especializagfo na drea Tecnologia da Informacéo;

i2 Capacitaciio:

[.2.1  Formagio CRM (Gestio de Relacionamento com o Cliente) ou em gestdo e operacgfio de ferramenta de
_ gerenciamento de servigos de TI com fundamentos ITiL somando pelo menos 20 horas

1.3 Certificacdes:
1.3.1  Certificag@io ITIL Foundation v3 ou superior;
1.4 Experiéncia:

t4.1  Experiéncia minima de 3 (cinco) anos na area de Tecnologia da Informagio;

1l
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142  Experiéncia profissional minima de 4 (quatro} anos de atuagfio como gerente ou supervisor de equipe de
service desk (atendimento remoto e presencial) composta de pelo menos 6 profissionais, com a utilizagio de
solucdio de Central de Servigos aderente a processos ITIL;

2 Servigo Especializado em 1TiL:

Durante a execugdo deste servico a CONTRATADA se obriga a manter profissional {ais) com todas as
qualificagtes abaixo especificadas:

| Formacio:

2.1.1. Nivel Superior completo em uma das seguintes dreas: Andlise de Sistemas, Ciéncia da Computagho,
Processamento de Dados, Sistemas de Informag#o, Informanca, Engenharta da Computagio ou Curso Superior
completo em qualquer area e Especializacio na area Tecnologia da Informacio;

2.2 Capacitagiio:

2.2.1. Formaco CRM oun em gestdo e operagio de ferramenta de gerenciamento de servigos de TI com
fundamentos ITIL, somando pelo menos 20 horas cada;

23 Certificagfies:

2.3.1. Ceriificagfio ITIL V3 Imtermediate Level, que contemple pele menos 2 {dois) dos 10 (dez} processos
solicitados (Gerenciamento de Incidentes, Cumprimento de Requisi¢io, Gerenciamento de Problemas,
Gerenciamento de Mudangas, Gerenciamento de Configuracdo e de Ativo de Servigo, Gerenclamento de liberagio
e Implantacdo, Gerenciamento da Disponibilidade, Gerenciamento do Conhecimento, Gerenciamento de Niveis
de Servigo e Gerenciamento do Catalogo de Servico);

24 Experiéncia:
2.4.1. Experiéncia minima de 7 (sete) anos na area de Tecnologia da Informaco

2.4.2. Experiéncia minima de 5 (cinco) anos em Gerenciamento de Servigos de TL. com a utilizagdo de ferramenta
de gestdo de servigos de T! com selo PinkVerify;

2.4.3. Experiéncia em impfantagio de disciplinas ITIL em organizagdes pablicas ou privadas;
3 Servico de Atendimento Remoto:

Durante a execucdo deste servigo a CONTRATADA se obriga a manter todos os profissionais desta equipe com
as qualificages de formagfio (3.1), capacitagiio (3.2), experiéncia (3.3) ,certificagdes (3.4) e perfis (3.5) abaixo
especificadas:

3.1 Formacam:

3.1.1 Ensino médio compieto e Nivel Superior ou tecndlogo incompleto na 4rea de Tecnologia da Informagio.
3.2  Capacitagio:

3.2.1 Sistema Operacional Windows 7 e Windows 10;

2.2, Microsoft Office 365;

L

3.2.3. Curso de competéncias em service desk;

Carga-horaria minima de 20 (vinte) horas para cada curso.

3.3  Experiéneia:

3.3.1 Experiéncia minima de 2 (dois) anos de atuagio em atividade de suporte remoto e/ ou service desk;

3.3.2. Experiéncia minima de 2 {dois) anos em manutencio de microcomputadores, com sistema operacional
Windows 7, software de automagdo de escritério Microsoft Office e software de gerenciamento de desktop;
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© 3.4  Certificagdes:

3.4.1 Para inicio da execugfo dos servigos, os profissionais desta equipe deverdo possuir a certificacio MCTS
(Windows 7 ou superior) ou MCSA (Windows 7 ou superior);

34.2 Certificagiio ITIL Foundation v3 ou superior

3.5  Perfil:

Para profissionas de atendimento de suporte remoto, algumas caracteristicas so imprescindiveis:
3.5.1  Cordialidade

3.5.2  Agilidade

3.5.3 Boa comunicacio oral e escrita

3.54  Paciéncia

-

Servico de Atendimento Presencial:

Durante a execugdo deste servigo a CONTRATADA se obriga a manter todos os profissionais desta equipe com
as qualificagfies de formacdo (4.1), capacitagio {4.2) e experiéncia (4.3), certificactes (4.4) e perfis (4.5) abaixo
especificadas:

4.1 Formacao:
4.1.1  Ensino médio completo e nivel superior ou tecnélogo incompleto na drea de tecnologia da mformacéo;
4.2 Capacitagfio:
4.2.1  Sistemna Operacional Windows 7 ¢ Windows 10;
4232  Microsoft Office 365;
: 423  Curso de competéncias em service desk;
Carga-horéria minima de 20 (vinte) horas para cada curso acima.
4.3 Experiéncia:
43,1 Experiéncia minima de 2 {dois) anos de atuagdo em atividade de suporte remoto e/ ou service desk;
4.3.2  Experiéneia minima de 4 {quatre} anos de atuagio em atividade de suporte presencial;

4.3.3  Experiéncia minima de 4 (quatro) anos em manutengfio de microcomputadores, com sistema operacional
Windows 7. software de automac#o de escritério Microsoft Office e software de gerenciamento de desktop;

Experiéncia minima de 2 {dois} ancs de atuacfo em atividade de configuracio e gerenciamento de solfugfio de
videoconferéncia;

4.4 Certificagdes:

4.4.1  Para inicio da execugfio dos servigos, os profissionats desta equipe deverfio possuir a certificagio MCTS
{Windows 7 ou superior) ou MCSA (Windows 7 ou superior);

442  Certificac@io [TIL Foundation v3 ou superior;
4.5 Perfil:

Para profissionais de atendimento presencial, algumas caracteristicas sfo imprescindiveis:
4351 Cordialidade

4,52 Boaaparéncia

453 Agilidade

. 4.54  Boa comunicagfio oral
455 Paciéneia

{
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5 Servico de gestao de incidentes, requisicoes de servicos e documentacio técnica:
5.1 Formacfo:
5.1.1 Nivel Superior incompleto em area de informdtica;
5.2 Certificaciio:
5.2.1 ITIL Foundation V3 ou superior;
5.3 Experiéncia:
3.3.1 Experiéncia minima de 2 {dois) anos na drea de tecnologia da informacio;

5.3.2 Experiéncia minima de | {um) ano com atendimento a incidentes e solicitacdes de servigo utilizando solugdo
de Central de Servigos aderente a processos ITIL.

5.4 Capacitagio:

5.4.1 Sistema Operacional Windows 7 e Windows 10;
5.4.2 Microsoft Office 365;

5.4.3 Carso de competéncias em service desk;
Carga-hordria minima de 20 (vinte) horas para cada curso.
5.5 Perfil:

Para profissionais de gestdo de incidentes, requisicdes de servicos e documentagdo técnica, algumas caracteristicas
so imprescindivels:

4.5.6 Organizaciio
4.5.7 Boa comunicacfio escrita

A CONTRATADA devera apresentar no prazo maximo de 20 (vinte} dias corridos a partir da assinatura do
contrato, carta de apresentaciio juntamente com os documentos comprobatdrios (certificados oficiais) contendo os
respectivos dados pessoais e informagdes quanto a habilitacio e qualificagdo profissional de todos os seus
profissionais que serdo alocados na execuco de servicos no CONTRATANTE.

O CJF podera a qualquer momento recusar o atendimento dos servigos por profissionais que ndo atendam aos
requisitos aqui especificados.

Todos os profissionais deverdo ser tremados para utilizar o sistema de gerenciamento de servicos com carga horaria
minima de 20 (vinte) horas. até a data de inicio oficial da prestacio do servigo (Anexo IX — OST +30).

A comprovacfio dos requisitos devera ser composta de:

a) cdpia autenticada de certificados ou diplomas que comprovem a conclusio dos curses exigidos, No caso
dos eursos de nivel médio e/ou superior devera ser apresentado o diploma;

b) declaracfo/ atestado da empresa na qual o profissional tenha prestado servico, incluindo a descricfio das
atividades realizadas e o tempo da prestacfio do servigo ou a entrega do curriculo assinado pelo profissional
¢ validado pela CONTRATADA,

Todos os documentos apresentados estarfio sujeitos 3 diligéncia do CONTRATANTE para fins de
confirmacfio das informacgdes prestadas:

A CONTRATADA devera promover, ne prazo maximo de 6 (seis) meses, a atnalizaco das certificacoes de
seus profissionais caso haja atualizacfio de versdio ou migracio para uma nova solugio de TI devido a
modernizacio do ambiente teenoldgico do CONTRATANTE. Este prazo se iniciara a partir da atoalizaciio
do ambiente tecnoldgico.

Caso uma certificacdo nio seja mais vilida, sera aceita a nova certificaciio que substituiu a anterior.

=/ in] |
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ANEXO III AO CONTRATO N. 023/2016 - CJF
NIVEIS DE QUALIDADE (INDICADORES DE NIVEIS DE SERVICO)

Para efeito desta contratagiio, estabelecem-se 0s seguintes niveis minimos de servigo (NMS) para a solugio e
- resposta das requisi¢Ges de servigo e incidentes. Os servigos serdo medidos com base em indicadores e metas de
niveis de servigo, vinculados a formulas de calcuio especificas, e deverdo ser executados pela CONTRATADA, e
apurados mensalmente, de modo a alcancar as respectivas metas exigidas, conforme tabelas adiante.

SERVICOS DE ATENDIMENTO E SUPORTE DE 1° E 2° NIVEIS

A CONTRATADA devera manter os seguintes niveis de qualidade para o atendimento de 1° e 2° nivel
: (Atendimento Remoto e Presencial);

{. Indice de | Total de requisicdes de servico e 15 (item 13 da
requisi¢des de | mcidentes recebidos por sistema, e- tabela de glosa)
servico e incidentes | mail  ou  telefone, registrados,
registrados, tratados ¢ escalados em até 15 min. % =100
tratados e|do seu recebimento / Total de
escalados em até |5 | requisices de servigo € mncidentes
ININULOS. recebidos x 100

2. indice de | Total de requisicdes de servigo e 15 {item 18 da
requisigdes de | incidentes resolvidos em até 30 tabela de glosa}
servico € incidentes | min. do seu recebimento / Total de % >= 70
resolvidos em até | requisicdes de servigo e incidentes
30 minutos recebidos x 100

3. Indice de | Total de requisigBes de servigo e 30 (item 19 da
requisi¢cdes de | incidentes resolvidos em até | hora tabela de glosa)
servico ¢ ncidentes | do seu recebimento / Total de % >= G0
resolvidos em até | | requisices de servigo e incidentes
hora recebidos x 100

4, Indice de | Total de requisicdes de servigo € 45 (item 20 da
requisicies de | incidentes resolvidos em até 4 horas tabela de glosa)
servigo € incidentes | do seu recebimento / Total de % = 100
resolvidos em até 4 | requisi¢des de servigo e incidentes
horas x 100

3 Total de respostas da pesquisa de 15 (item 17 da
Indice de satisfacdo | satisfagdo que consideraram o tabela de glosa}
com o atendimento | atendimento remoto otimo ou bom % >=387
Temoto !/ Total de respostas da pesquisa de

satisfacdo x 100

6. Total de respostas da pesqusa de I3 (item 17 da
Indice de satisfagfio | satisfagio que consideraram o tabela de glosa)
com o atendimento | atendimento presencial otimo ou % >=§7
presencial bom / Totali de respostas da

pesquisa de satisfagio x 100
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7. Tempo  méximo | Tempo de inicio = Hora do inicio | Minuto <=3 15 (item 24 da
para inicio do,do atendimento - Hora da tabela de glosa)
atendimento as | solicitagfo por telefone, e-mail ou
Sessoes do { sistema.

Conselho eda TNU

8. Tempo  maximo | Tempo de micic = Hora do inicio | Minuto <= 10 10 (item 27 da
para inicio do;do atendimento - Hora da tabela de glosa)
atendimento as | solicitagfo por telefone, e-mail ou
SessOes de | sistema.
videoconferéncia

9, Antecedéncia Antecedéncia =  Hora  da|Hora >=73 10 (item 28 da
minima para | videoconferéncia  ~ hora  da tabela de glosa)
configuracio  das | configuracdo do ambiente.

Sessdes de
videoconferéncia

10. Antecedéncia Antecedéneia = Dia e Hora da|Hora >=04 15 (item 25 da
minima para | Sess@o — Dia e hora do preparo do tabela de glosa)
preparg do { ambiente,
ambiente para as
Sessdes do
Conselho eda TNU

11. fndi Total de requisi¢Bes de servigo e 10 (item 12 da
ndice dej. . I

A incidentes fechados ne 3° nivel por tabela de glosa)
requisi¢des de ,
servigo e ncidentes oo de _encamln?amento,
) insuficiéncia de informacgdes/ total | % <5
encaminhados L .
, ) de requisicies de servigo e
indevidamente ao|. . ) -
" incidentes encaminhados aoc 3
3° nivel de suporte. | .
nivel x 100

12. Indice de | Total dos contatos com 0s usudrios 15 (item 09 da
comunicacio aos]apos resolugio das requisicbes de tabela de glosa)
usudrios das | servico e incidentes (por telefone e % =100
requisigdes de | pelo Service Desk) / Total de
servigo e incidentes | requisi¢Bes de servigo e incidentes
resolvidos recebidos x 100

13. Indice de | Total de requisigdes de servigo e | % <2 10 (item 32 da
requisigdes de | incidentes reabertos / Total de tabela de glosa)
servigo e incidentes | requisicGes de servico ¢ incidentes
reabertos. x 100

14, Indice de chamadas | Total de chamadas telefonicas 10 {item 30 da
telefonicas abandonadas / Total de chamadas | % <=3 tabela de glosa)
abandonadas telefonicas x 100

15, Indice de chamadas { Total de chamadas telefdnicas 05 (item 31 da
telefénicas atendidas em até 20 segundos / o = 90 tabela de glosa)
atendidas em até 20 | Total de chamadas telefdnicas x
segundos 100

I6. Tempo médioc na Somatéric dos tempos de espera 15 (item 29 da
& P das chamadas telefonicas / Total de | Segundos | <= 60 tabela de glosa)
1la de espera .

chamadas telefonicas

17. Indice de | Prazo Real — (Prazo Acordado X | Numérico | <=0 15 (item 21 da
cumprimento dos | {,23) tabela de glosa)
prazos acordados
para a execucio das
Ordens de Servigo,

£t
{ {1
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18. Indice de 15 (item 33 da
requisigdes de | Total de requisigbes de servigo e tabela de glosa)
servico ¢ incidentes | incidentes resolvidos no 1° Nivel/ |, ~= 80
resolvidos no 1°} Total de requisi¢des de servigo e
Nivel (suporte | incidentes recebidos x 100
remota)

19. Indice de 153 (item 34 da

CLMEntos tabela de glosa
dG, Total de documentos de glosa)
criados na base de ,
conhecimento. em conhecimento criados no

s ’ més/quantidade de  chamados | % >=80
funcéo dos -
resolvidos vinculados ao
chamados sem A :
documento no més anterior
documento
associado.

20. Indice de I3 (item 35 da
documentos de { Total de chamados encerrados com tabela de glosa)
conhecimento documento de  comhecimento |

- Yo >-80
utilizados para { vinculado/total  de  chamados
resofucio de | encerrados no més
chamados

NOTAS:

1. As metas devem ser medidas do primeiro zo Gitimo dia de cada més:

2. A meta exigida representa o pardmetro de valor exato (=}, limite maximo (<=) ou limite minimo (>=} - que deve ser
alcangado pela CONTRATADA para cada um dos indicadores;

3. Qs tempos serdo contados a partir do recebimento da solicitagio do cliente (por e-mail, telefone ou ferramenta de
chamados), No caso da contagem em dias, a contagem ¢ efetuada dia a dia, mcluindo o primeiro e o iltimo dia;

4. No caso do atendimento de 1° e 2° nivess, as solicitag@es serdo recebidas e tratadas no periodo entre 7h ¢ 20h;

5. No caso da resolugio de incidentes, se o mesmo ndo tiver 2 sua causa raiz conhecida, ou seja, existe um problema a ser

resalvido, a CONTRATADA ¢ obrigada a aplicar uma solugio de contorno na resofugdo do incidente para que o servigo volte
4 sua operacdo padrio;

6. Os indices constantes nos itens anteriores serfio emitidos via sistema.

7. A CONTRATADA se responsabilizard somente pelos indices que reflitam as requisigdes de servigos e incidentes
designados a ela, ndo poderd ser responsabilizada por chamados pendentes de fornecedores/prestadores de servigos externos
ou encaminhades a outros niveis, ou situacoes que dependam de tercetros, que, desta forma, ndo poderdo ser computados.

8. A CONTRATADA treinara os profissionais alocados na execugio dos servigos.

9. Entende-se por requisicdes de servigos urgentes aquelas relacionadas a solicitagdes de servigos de infraestrutura para
apoiar a sustentagfo de sistemas na resolucio de seus incidentes.

10. O termo “Hora do restabelecimento™ refere-se a hora em que o problema da indisponibilidade foi efetivamente
resolvido.

1. Por requisicBes de servigo ¢ incidentes reabertos entende-se que sio requisigdes de servigo ou incidentes que foram
dados como resolvidos, porem os mesmos ainda permanecem pendentes de resolugdo.

I2. Por horario normal de produgio entende-se sendo o periodo entre 07h e 20h de segunda a sexta-feira. excetuando-se os
fenados.

/ ]
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ANEXO IV AO CONTRATO N. 023/2016 - CJF
PLANILHA DE COMPOSICAO DE CUSTOS
SERVICOS DE ATENDIMENTO E SUPORTE 1° E 2° NIVEIS

| OtaMeses Valor Total
1 Servico de Supor?e 4 Admimistracio do Atendimento 20 RS 9.72834| RS 194.566.80
remoto € presencial

2 |Servigo Especializado em ITIL 20 RS 14460,75 | RS 289.215,00

3 Ser\i?co de Gestio <_je E—ncgdentes. requisicdes de 20 RS 621522] RS 124.304 40
servigo ¢ documentagio técnica

4 Szgq:o (Soluc@o) de Gestiio da Central de Servigos 20 RS 25.56091 | RS 51121820

5 |Servigo de Atendimento Remoto 20 R$13.867,78 | R% 277.355,60

6 |Servico de Atendimento Presencial 20 R% 1591697 | RS 318.339.440

. TotaldaContratagho ~ ~ |RS8574997 | RS 1.714.999,40

(g
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ANEXO V AO CONTRATO N. 023/2016 - CJF
RESUMO DO AMBIENTE TECNOLOGICO DO CJF

1. Prinecipios

1.1. A piataforma de hardware e software do ambiente implantado no CJF e a metodologia para administragio
adotada visam atender, prioritariamente, os seguintes principos:

1.1.1.  Escalabilidade, possibilitando o crescimento modular,
[.1.2. Capacidade, viabilizando o gerenciamento de grandes vofumes de dados e tabelas.

[.1.3. Conectividade, permitindo o acesso aos dados por usudrios internos e externos ao CIF, a partir de
protocolos de rede miltiplos.

I.1.4. Desempenho, garantindo o acesso simultdneo de namero expressive de usudrios do CJF e de instalagGes
externas, governamenials ou nio,

1.1.5. Disponibilidade, dotando o ambiente corporative de um nivel aceitavel de toleréncia a falhas.

1.1.6. Continuidade, normatizando ¢ divulgando as areas responsaveis os procedimentos e processos de
execucio dos servigos, mediante documentagfo organizada e padronizada.

1.1.7. Controle, efetuando registros de todos os problemas, alteracdes e implementagGes realizadas no ambiente
computacional.

1.1.8. Seguranca, prevendo mecanismos de controle de acesso as informagdes e ferramentas que garantam a
integridade e confiabilidade dos dados.

1.1.9.  Governanea, adequando todos os procedimentos, processos, documentagdes e execugfio de servigos em
plena compatibilidade com as melhores praticas utilizadas pelo mercado ou com modelos adotados pelo CJF.

2. Plataforma de Videoconferéncia legada, atualmente em uso

. . 55787-
yi
MCU SCOPIA 100/24 MCU 1007080151 | 573001 | ettt
MCU SCOPIA 100124 MCU 1007080147 | 573011 | o180
“ Shaiae 00602(B12)
Software IVIEW com gatekeeper interna Sistema de Geréncia, 1003080185 | 7.7.1.0.50 na
Agendamento e Gatekeeper
Software IVIEW com gatekeeper interno Sistema de Geréncia, 1007080112 | 7.7.1.0.50 n/a
Agendamento e Gatekeeper
Software SCOPIA Desktop Sistema de Acesso viaPCe /a 7.7.300.25 nia
Dispositives Mdveis

3. Plataforma de Hardware

4x 36GB 1D, 12 GB de memorta, 4
Processadores RISC Powerd+, | Unidade fita
DAT.

IBM RISC pSenes p630
- 7028-6C4

3]

Servideres Rack

q// Lo
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32 GB de memona, 2 x Quad Core Intel Xeon

DELL /PE R720 E5-2660 P
Radvsion / Scopia 24 Unidade de Controle Multiponto (MCU} 2
Servidor 4GB HD, 4 GB de memona, 2
Videoconferéncia HP / DL160 Processadores Xeon Quad Core 4
Sony / PC5-G30 Equipamento de videoconferéncia (Codec) 25
Chassis HP ¢7000 Cada chass1 com 6 fontes 2
Servidores Blade
Servidor de dois processadores de nucieo
HP / BL460C octuplo com 236GB de RAM 3
2 Controladoras, capacidade bruta de 40T,
5 sendo 3 shelves com discos FC e SATA.
Storages NetApp FAS2040 Suporte para FCP, NFS, HTTP. Data-on-Tap I
737
2 Controladoras, capacidade bruta de 200TB,
sendo 5 shelves com discos SATA e 5 shelves
NetApp FAS6290 com discos SAS. Suportc para FCP, NFS, :
HTTP. Data-on-Tap 8.2
. e Biblioteca composta por 4 drives LTO 3, com
Tape mer]f (Biblioteca Q.UANTUM / Scalar capacidade para 179 fitas LTO3, conexgo via i
Robotizada) 1300 N
Fibre Channel
Scanner Fuiitsu, HP e Kodak De mesa 35
iﬁ)eil Optiplex 7010 Tipo Desktop 400
EstacOes de trabalho geﬂ Optiplex 7010 Tipo Desktop 12
Dell Optiplex 7010 Tipo Desktop 5
HI
Phillips 23 23" 793
Monitores Phillips 27 27 27
HP, AQC, Lenovo, 177197, 217 (47
Samsung
HP Elitebook 810 Notebook I8
HF Probaook Ultrabook 10
Notebooks
CCE, Dell, HP Notebook 21
IBM e Itautec Notebook 26
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Impresseras Lexmark Impressoras mo;_mcmrp;ittca -~ T0 90
(Outsourcing) Impressoras policromatica - 20
HP, Lexmark, Xerox e . -
Impressoras Zebra Térmmica. de cartdes, etc 21
2 switches topo de rack com 48 portas sendo
Switches de Convergéncia | Cisco Nexus 5548UP 16 FC de 8Gb/s e 32 Ethernet de 10Gb/s para 2
rede local Storage/Blade
Concentradores da Rede Local 48 Portas
Switches de Core H3C / S7506E Ethernet ](_)/ 100/1000 Mbps, 2 modulos de 5
comunicagdo 0GB com 8 portas cada, 2
maduios Compat Flash com 2 portas 10GB
Switchs ethernet 24 portas 10/100/1000 Mbps
Switches de Acesso H3C / 83300 com Uplink 10Gbps e alimentagio 20
redundante
Contro!ador Rede H3C 7/ wX2200 Switch para Geréncla Wireless com 3 portas I
Wireless
Access Points (APs) H3C/ AP3550 Acesso Rede Wireless 802.11a/b/g/n 30
Seguranca UTM composta de 2 Fortigate com
Fortinet Fortigate 30408 | 3 portas 10GBps ¢ § portas 1600Mbps e 1 2
FortiAnalizer 20008 para gravagdo de logs
Seguranca Fortinet Fortiweb 3000D i‘;‘lrzegvall de aplicagfio para protegio ambienic 2
Symzm.iec Control Solugio para gestio de vulnerabilidades dos
Compliance Contro} 1
Suste ativos de Tl

Plataforma de Software

O quadro a seguir apresenta os sistemas operacionais, aplicativos, softwares de geréncia, SGBDs, servidores de
aplicacfio, servidores web e ferramentas em uso no CJF:
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MS / Windows 2003 e 2008 R2 Server

Sistema Operactonal de 32 bits e 64 bits

Opse’j:’c’i‘;iai MS / Windows 7 Pro (Port) Sistema Operacionat de 64 bits
Suse Linux 9, 10 e 11 Sistema Operactonal de 32 bits ¢ 64 bits
IBM AIX 6.1 Sistema Operacional de 32 bits
1IS 6.0 (Internet Information Services) Servidor de Aplicages Microsoft ASP /HTML
Apache 2.2.12 Servidor de Aplicagies Apache / PHP
Tomeat 5,6e7 Servidor de Aplicagdes Java
Servideres
Aplicages
OAS 10gv10.1.35 Servidor de AplicagBes Oracle
Plone / Zope Servidor de Aplicages Zope
JBoss 5.1.0 Servidor de Aplicagdes Jboss Java
MS / Office 2007, 2010, 2013 Suite de Aplicativos para Escritério
Aplicativos Office 363 (servigo) Suite de Aplicativos para Escritonio
IE 10, Chrome e Firefox Software de Navegaciio Internet (Browser)
Webmin [.350 Ferramenta de Administracio de Servidores
Awstats 6.6 Ferramenta de Estatistica de Sites
Zabbix 2.0 Software de Monitoramento do Ambiente
Softwares /
Ferramentas de
Geréncia / McAfee Email Gateway Ferramenta de Antispam

Administracio /
Monitoracio

Fortigate 3040B / Fortiweb 3000D

Solucdo de Seguranga para Rede Corporativa
{Firewall, IPS, Filtro de Conteudo Web, VPN)

Symantec Contro} Compliance Controf Suite

Seolucdo para gestdo de vulnerabilidades dos ativos de
TI

VMware vSphere ESXi 3.3

Ferramenta de Virtualizagio de Servidores

‘{/ o
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McAfee Endpoint Protection

TICA FEDERAL

Sofucdo de antivirus

Jabber — OpenFire 3.7.1

Admintstragio Chat

Cacti 0.8.3b

Ferramenta de Estatistica de Utilizagiio de Rede

Windows Media Services 9.0

Servige de Streaming de Video

Gerenciador de
Banco de Dados e
ferramenta ETL

Postgres 9.1.3

Sistema gerenciador de banco de dados Postgres

MyS8ql 5.0.26

Sisterna gerenciador de banco de dados MySal

SqlServer 2008

Sistema gerenciador de banco de dados SqlServer

Ingres IT 10.1

Sisterna gerencrador de banco de dados Ingres

Brs 8.0

Sistema gerenciador de banco de dados Brs

Oracle 11g v11.2.03

Sistema gerenciador de bance de dados Oracle

ODI 10/ Sunopsis

Ferramentas ETL Oracle Data Integrator e Sunopsis

Solucfic de
Gerenciamento de
identidades e

Novell 1dentity Manager 2.7

Novell Access Manager 2.6.0

Novell iManager 2.7.0

Provisioning Module for Novel! Identity

Solucio de Gerenciamento de Identidades e Controle
de Acesso

Co;trole de Manager 2.7
cesso Microsoft Active Directory 2008
IMAP 4.1.3 Servidor de POP IMAP Courler
PostFix 2.4.3 Servidor de SMTP
Servidores Web Squid 3.1.1 Servidor de Webcache
Open LDAP Servidor de Diretorios

Dansguardian 2.9.8.0

Servidor de Blogueio de Conteido

! Aot
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ANEXO VI AO CONTRATO N.023/2016-CJF
DECLARACOES
(Declaracfio a ser assinada por cada profissional alocado em qualquer servigo objeto deste Contrato)
DECLARACAO DE RELACAO FAMILIAR OU DE PARENTESCO
(Resolucdo 7/2005 — CNI, alterada pela Resolucdo 9/2005 — CNJ)
EMPRESA CONTRATADA: GLOBALWEB OUTSOURCING DO BRASIL LTDA
CNPJ/MF n. 12.130.013/0001-64

Endereco: Av. Yojiro Takaoka, n. 4384, Conjunto 910, 9° andar,
Shopping Service, Alphaville, Santana de Parnaiba-SP,

Telefone: (61) 3426-3248 (61) 3426-3303
CONTRATO DA EMPRESA EMPREGADORA COM O
Contraton. ___

e IDENTIFICACAO DO (A} EMPREGADO(A)

DATA DE INGRESSO NO TRIBUNAL: ..ot isesss s sasatessessasens
AREA DE LOTACAO ATUAL: 1ot etee st seseee et eeseseess e teeteeeeeemeeoen
DECLARACAQ DE PARENTESCO

O {A) empregado(a) acima qualificado(a) se declara cdnjuge, companheiro(a) e/ou
parente de ocupante(s) de cargo(s) de direciio efou de assessoramento de membro(s) e/ou de juiz(es)
: vinculado(s) ao CJF ?

NAO ()
SIM () ¥ pormenorizar em folha anexa.

DECLARO, sob as penas da L.ei, que as informacoes prestadas sdo verdadeiras.

LOCEL ceeiiec e enans Data ...... loiinn loiiiiiiine
Assinatura do (a) empregado (21 .o b s e ea e s e b s
EMPRESA:

CNPUMF:

NOME DO(A) EMPREGADO(AY: ccsrerrinerssncsmsersissssssssissessessmssssissssssssssssssssssssssssssesssssassasssssess
RGiee ORGAO EMISSOR ....o.ocrvverrirrnns CPE: it

1
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RELACAO DE CONJUGE, COMPANHEIRO (A) E/OU PARENTE (S) QUE O(A)
EMPREGADO(A) ABAIXO POSSUI NO AMBITO DO CONSELHO DA JUSTICA FEDERAL,
. CONFORME RESOLUCAQ 7/2005 — CNJ, ALTERADA PELA RESOLUCAQ 9/2005 — CNJ:

NOME O PACILE: ....vovoveriririe it es e er et es e sae e s ns e e st esar b e ar s bae st bt abnaeseraran
GTAU 8 PATBITESCO! wvrrerrererseriestaseerseeceseteteseraestessesaatsesesaesnesasser s ansasaesaateassssansesrasserasbesbensassnsnnansrees
Orga0 € CArg0 dO PATEIIE. oo.eoveocvrvsisssiesestet et et ceeaeeerarevaseasrat et seesesceseeesresresesaebansariscencnsererseseaseren

DECLARO, sob as penas da Lei, que as informacdes prestadas siio verdadeiras.
Assinatura do (2) empregado () ..o et rnra s ra st

{Declaracio a ser assinada pelo representante da empresa na assinatura do contrato e em cada renovagio).

DECLARACAO DE NAO OCORRENCIA DE NEPOTISMO

Eu, ALEXANDRE GOMES DA SILVA ALVES, brasileiro, CPF/MF n.
- 967.715.506-72 ¢ Carteira de Identidade n. 6.948.564- SSP/MG, residente e domiciliado em
~ S#o Paulo — SP, e, Fu, PAULO CESAR LOPES ZEREDO, CPF/MF n. 040.971.838-69 ¢
Carteira de Identidade n. 619.657- SSP-DF, residente e domiciliado em Brasilia — DF, na
qualidade de representantes da empresa GLOBALWEB OUTSOURCING DO BRASIL
LTDA, CNPYMF n. 12.130.013/0001-64, estabelecida na Av. Yojiro Takaoka, n. 4384,
Conjunto 910, 9° andar, Shopping Service, Alphaville, Santana de Parnaiba-SP, telefone: (61)
- 3426-3248 (61) 3426-3303, DECLARAMOS, para os fins da Resolugo 7/2005 - CNJ, alterada
pela Resolugdio 9/2005 - CNJ, que os prestadores de servigo locados no Contrato n. 023/2016 -
CJF, firmado entre a GLOBALWEB OUTSOURCING DO BRASIL LTDA ¢ o
CONSELHO DA JUSTICA FEDERAL, nio se enquadram nas_hipoteses de parentesco
previstas no artigo 3° da citada Resolu¢8o, nfio configurando ocomEngdia de nepotismo.

Brasilia— DF, } 4 de , 5 q62016

/. Advogado da erfipresa
lobalweb Outsourefng do Brasil Ltda

Ol/w»/& Cﬁ 1.
PAULO CESAR LOPES ZEREDO
Administrador da empresa

Globaliweb Outsourcing do Brasil Ltda

Contrato n. 023/2016 - CIF Pégina 75/112

- Processo n. CIF-ADM-2015/00217



PODER JUDICIARIO
CONSELHC DA JUSTICA FEDERAL

DECLARACAO DE SIGILO

" (Declaragiio a ser assinada pelo representante ¢ por cada profissional alocado em qualquer servigo objeto deste Contrato)

Eu, ALEXANDRE GOMES DA SILVA ALVES, brasileiro, CPF/MF n.
967.715.506-72 e Carteira de Identidade n. 6.948.564- SSP/MG, residente e domiciliado em
Sdo Paulo — SP, e, Eu, PAULO CESAR LOPES ZEREDO, CPF/MF n. 040.971.838-69 ¢
" Carteira de Identidade n. 619.657- SSP-DF, residente e domiciliado em Brasilia — DF,
declaramos que todos os dados e informacSes recebidos do CONSELHO DE JUSTICA
FEDERAL, em relagdo ao Contrato n. 023/2016 - CJF, firmado entre a GLOBALWEB
OUTSOURCING DO BRASIL LTDA ¢ o CONSELHO DA JUSTICA FEDERAL,
deverfo ser mantidos em sigilo e serfio utilizados exclusivament ara a execugio do mesmo.

Brasilia—DF, } ) de de'2016

b Co o«
PAUEO CESAR L.OPES ZEREDO
Administrador da empresa

Giiobalweb Outsourcing do Brasil Ltda
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DECLARACAO DE BOM USO DOS RECURSOS DE T1

{Declaragio a ser assinada pelo representante ¢ por cada profissional alocado em qualguer servigo objeto deste Contrato)

Eu, ALEXANDRE GOMES DA SILVA ALVES, brasileiro, CPF/MF n.
967.715.506-72 e Carteira de Identidade n. 6.948.564- SSP/MG, residente e domiciliado em
S#o Paulo — SP, e, Eu, PAULO CESAR LOPES ZEREDO, CPF/MF n. 040.971.838-69 ¢
~ Carteira de Identidade n. 619.657- SSP-DF, residente e domiciliado em Brasilia - DF,
declaramos estar cientes de que a estrutura computacional e telefdnica disponibilizada pelo
CONSELHO DE JUSTICA FEDERAL, referente ao Contrato n. 023/2016-CJF, firmado
entre a GLOBALWEB OUTSOURCING DO BRASIL LTDA ¢ o CONSELHO DA
JUSTICA FEDERAL, n3o podera ser utilizada para fins particulares, que ndo devemos fazer
uso de equipamentos particulares no ambiente do CJF e que a navegacio em sitios da Internet
e as correspondéncias em meio eletrénico utilizando o endereco do CJF ou acessado a partir
dos seus equipamentos deverfo ser utilizados somente para fins de trabalho e poderdo ser
auditadas.

Brasilia— DF, 44 de

PAYLO CESAR LOPES ZEREDO
Administrador da empresa
Globalweb Outsourcing do Brasil Ltda
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- Serfio aplicadas as referidas pontuagdes para efeitos de glosa, no caso de a CONTRATADA:

PODER JUDICIARIO

CONSELHO DA JUSTICA FEDERAL
ANEXO VI AQ CONTRATO N. 02372016 - CJF
TABELA DE PONTUACAO DE GLOSAS

DOCUMENTACAO e PROFISSIONAIS

Mem | Deseriggo | Referbncia | Pontos
Permitir a presenca de profissional sem cracha nos locais
onde ha prestagio de servigo de interesse do Coniratante, o -
I. : N . = Por ocorréncia 05
apos reincidéncia formalmente notificada pelo orgdo
fiscalizador.
Permitir a presenca de profissionais com roupas
o inadequadas ao ambiente profissional, sujas, manchadas .
2 : R Por ocorréncia 10
ou mal apresentadas, apds reincidéncia formalmente
notificada pelo orgdo fiscalizador.
Manter ¢/ou alocar profissionais sem formatizagio efou
capacidade técnica necessaria zo pleno atendimento do
3. objeto contratado ou sem atender as qualificacdes Por ocorréncia 15
exigidas no conirato, ainda que em casos de substituicdo
termnporaria.
4. Permitir que o responsavel técmico se ausente sem N . -
= . : . . Por ocorréneia e por dia. 5
autorizacdo salvo por motivo previsto em let trabalhista.
5. Substimir profissional sem formalizar & Contratante. Por ocorréncia 30
Detixar de substituir profissional que se conduza de modo [ Num periodo de 24 horas
6. inconveniente e/ou que ndo respeite as normas do CIF |corridas a contar da 30
e/ou que ndo atenda as necessidades. notificaciio do contratante.
Num periodo de 20 (vinte}
o Deixar de alocar umm novo profissional em caso deldias nuteis a comtar da 30
) substituicio. notificagdo do contratante
quando da substituicio,
Deixar de comunicar formalmente 4 Contratante sobre o
desligamento de prestador de servigo (profissional que o
8. = fep ¢ Servig (p . 4 Por ocorréncia 30
prestava servigo nas dependéncias do CJF), ainda que
esteja de aviso previo.
SERVICOS
9. |Finalizar o chamado sem comunicar ou sem a autorizacio
do usuario (pelo Service Desk e por telefone). (NMS item Por ocorréncia 15
12}
10. Finalizar o chamado sem informar o usuario (pelo Service
Desk) em até 30 minutos apos o mesmo ter sido concluido Por ocorréncia 03
pelo 3° nivel.
11, Finalizar o chamado sem a devida resolu¢io efou sem .
. ) ) - Por acorréncia 10
realizar os testes necessarios para aferir a solucio dada.

4
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Encaminhar chamado para o 3° nive! ndo acompanhado
do correspondente regisiro detalhado no Service Desk
(com todas as informaces necessarias para o profissional
de 3° Nivel executar a atividade). (NMS tem 11}

Por ocorréncia

10

Encaminhar chamado para o 3° nivel nfo acompanhado
do registro das a¢fes tomadas no 1° nivel no Service
Desk.

Por ocorréncia

I0

Nio cadastrar os chamados abertos por e-mail em até 15
minutos apos o recebimento da mensagem.

Por ocorréncia

15.

Nio registrar, tratar e escalar chamados abertos por
usuarios em até |5 minutos apds a sua abertura, (NMS
item )

Por ocormréncia

16.

Nio escalar os chamados para o 2° nivel (presencial).

Por ocormréncia

17.

Nio atingir indice de satisfaciio do cliente com o
Atendimento remoto e presencial em percentual maior ou
igual a 87 % no més calendério. (NMS item 5)

Por acorréncia

I5

18.

Naio atingir indice de requisicdes de servigo e incidentes
{1° & 2° nivel) resolvidos em até 30 minutos do seu
recebimento em percentual maior ou igual a 70% no més
calenddrio. (NMS item 2)

Por ocorréneia

15

19.

Nio atingir indice de requisicdes de servigo e incidentes
{I° e 2° nivel) resolvidos em até | hora do seu
recebimento em percentual maior ou igual a 90% no més
calendario. (NMS item 3)

Por ocorréncia

Nio atingir indice de requisi¢fes de servigo ¢ incidentes
(1° e 2° nivel) resolvidos em até 4 horas do seu
recebimento em percentual igual a 100% no més
calenddrio. (NMS item 4)

Por ocorréncia

45

Ni#o atingir o indice de cumprimento dos prazos
acordados para a execugfio das Ordens de Servico, ndo
extrapolando em mais de 25% o total de dias corridos
inicialmente acordado. (NMS item 17)

Por ocorréncia

5

N&o executar as atividades conforme as disciplinas do
ITIL 1mplantadas no CIF

Por ocorréncia

Nio atingir o indice de tempo maximo para abertura de
chamados em caso de indisponibilidade de hardware e/ou
software com contrato de suporte com terceiros.

Por ocorréncia

15

Néo cumprir o tempo méaxime para inicio do atendimento
as Segdes do CJF e TNU (NMS item 6)

Por ocorréncia

Nao cumprir a antecedéncia minima para configuracio
das Sess@es do CIF e TNU (NMS ttem 10)

Por ocorréncia

26.

Néo alocar técnico para atender plantSes apds ou antes do
hordrio de trabalho, quando solicitado previamente pela
Contratante.

Por ocorréncia

27.

N&o cumprir 0 tempo maximo para inicio do atendimento
as Secdes de videoconferéneia (NMS item 8)

Por ocorréncia

Contrato n. 023/2016 - CIF
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Nio cumprir a antecedéncia minima para configuragio
das Segdes de videoconferéncia (NMS item 9)

Por ocorréncia

10

Permitir que o tempo de aguardo do usuario, por
atendimento na fila de espera dos chamados telefdnicos
da central de servigos, extrapole 60 (sessenta) segundos.
(NMS item 16)

Por ocorréncia

15

Nfo atingir o indice de chamadas telefnicas

abandonadas. (NMS item 14)

Por ocorréncia

10

Nio atingir o indice de chamadas telefénicas atendidas
em até 20 segundos (NMS item 15)

Por ocorréncia

Nio atingir o indice de requisicdes de servico e incidentes
reabertos. (NMS item 13)

Por ocomréncia

10

Nio atingir 0 indice de requisicdes de servigo e mcidentes
resolvidos no 1° Nivel (suporte remoto). (NMS item [8)

Por ocorréneta

15

Nao atingir o indice de documentos criados na base de
conhecimento, em funcio dos chamados sem documento
associado. (NMS item 19)

Por ocomréncia

Nio atingir ¢ indice de documentos de conhecimento
utilizados para resoluciio de chamados. (NMS item 20}

Por ocorréncia

Enceminhar mais do que chamados

improcedentes para ¢ 3° nivel.

5 (cinco)

Por ocorréncia

Fraudar, mampular ou descaracterizar mdicadores/metas
de niveis de servico por quaisquer subterfigios, por
indicador/meta de nivel de servige manipulado.

Por ocorréncia

Causar qualquer indisponibilidade dos servigos da
contratante por motivo de impericia na execugfio das
atividades contratuais.

Por ocorréncia

39.

Causar qualquer dano aos equipamentos da coniratante
por motivo de impericia na execugdo das atividades
contratuais.

Por ocorréncia

40.

Néo zelar pelas mdquinas, equipamentos e instalagfes do
CJF utilizados.

Por ocorréncia

41.

Utilizar indevidamente os recursos de TI (acessos
indevidos, utilizag3o para fins particulares, etc.) ou
utilizar equipamento particular sem autorizagfo.

Por ocorréncia

Recusar-se a executar servi¢o relacionado ao objeto do
contrato, determimado pela fiscalizaggo.

Por ocormréncia

43.

Deixar de entregar e apresentar Relatorio Gerencial de
Servigos, até ¢ 3° dia atil do més subsequente.

Por ocorréncia

44.

Nao participar, quando solicitado, de reunifio com os
gerentes e participantes dos projetos de desenvolvimento
e manutencio, a fim de prover solugles para
projetos/atividades em andamento.

Por ocorréncia

45,

Nio cumprir quaisquer obrigagdes estabelecidas no
contrato e anexos, n@o previstas nesta tabela, apos
reincidéncia formalmente notificada pelo CJF.

Por ocorréncia

L
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OBSERVACOES:

i, Considera-se chamado toda requisigio de servigo ou incidente.

2. O ndo cumprimento de qualquer indicador de nivel de servigo, que ndo tenha sido devidamente justificado pela
CONTRATADA, ou que sua justificativa nfo tenha sido aprovada pelo CJF, implicara em redutor na fatura (glosa). A aplicagdo
da giosa servira ainda como indicador de desempenho da CONTRATADA na execugdo dos servigos.

3. A CONTRATADA softera glosa de 1% (um por cento), sobre o valor da fatura, a cada 30 pontos ou percentual
proporcional ao numero de pontos, levando em consideracdo a relfagdo: glosa de 1% a cada 30 poatos.

4. No caso de aplicacio de glosa referente a0 mesmo item da tabela acima, durante 3 (irés) meses consecutivos, ou 3 (cuico)
meses intervalados durante os Gltimos 12 meses, serdo aplicadas as sancées admiunistrativas previstas no Contrato.

{1

Contrato n, 023/2016 - CJF ( Wg‘ina 81/112
Processo n. CIF-ADM-2015/00217 :




PODER JUDICIARIO
CONSELHO DA JUSTICA FEDERAL

ANEXO VII AO CONTRATO N. 923/2016- CJF

ESPECIFICACAO TECNICA DA SOLUCAO DE GESTAO DE SERVICOS DE TI

IR A CONTRATADA para a prestagio dos servigos previstos, deverd implantar uma Selucfo de Gestio de
Central de Servigos, conforme requisitos descritos no Anexo X;

-2 Apés a implantagio/instalagdo da solugdo, a Contratada deverd até o inicio oficial da prestag&o dos servigos
(OST + 30 — Anexo IX}:

s mugrar os dados da atual solugdo implantada no CJF (CA Service Desk Manager — versfio 14.1) para
o novo ambiente, visando a manutencdo do historico de chamados, do banco de dados de gerenciamento de
configuragdo, que j& esta populado com os IC’s, servigos de T1 e refacionamentos;

o  realizar a customizacdo na ferramenta dos niveis de servigo de 1°, 2° e 3° nivel;
s realizar a customizacfo na ferramenta dos processos de incidente/requisicdo e de mudangas;

e  (aso a solugfo a ser implantada seja diferente da solucHo atualmente em uso pelo CJF (CA Service
Desk Manager — versio 14.1), a Contratada devera;

o manter o profissional de customizagdo da ferramenta nas dependéncias do CJF a partir do inicio oficial
. da prestacfo dos servigos, para realizar os ajustes necessdrios visando a estabilizagéo da soluglio, bern como para
finalizar as demais customizacgGes de processos e migracio de dados (ex. Catalogo de Servigo, Inventario, Base de
Conhecimento, elc.), no prazo maximo de 03 meses.

o fazer o repasse de conhecimento para a equipe de TI do CJF para utilizar o sistema de gerenciamento
de servigos , com carga horaria minima de 20 (vinte) horas, até a data de inicio oficial da prestagio do servigo
(Anexo IX - OST +30).

-

: 3. A solugdo devera ser instalada nas dependéncias do CIF e se adequar obrigatoriamente & infraestrutura
tecnolégica do Conselho da Justica Federal, conforme ANEXO V,

4. A solugiio devera possuir interface de administracio e de acesso pelos usudrios do CJF totalmente na lingua
portuguesa padrio Brasil;

5. Toda a atualizagio de versio da solugfo, customizagio ¢ adequacgio da Central de Servigcos para atender as
especificagfes exigidas ¢ de responsabilidade unica e exclusiva da CONTRATADA e devera ser realizada SOB
" DEMANDA e de forma PRESENCIAL,;

6. Apos a abertura da demanda de customizagio, a Contratada tem o prazo de 02 dias litels para executar e
resolver a demanda ou apresentar novo prazo de solugo, que serd validado pelo Contratante:

7. A solugfio devera ser mantida atualizada em sua ltima vers#o. A Contratada deverd sempre mformar ao
Contratante quando do lancamento de novas versies;

8. A Soluglic de Gestdo de Central de Servigos utilizada pela CONTRATADA deve fornecer um CMDB
integrado, sendo de inteira responsabilidade da CONTRATADA elaborar e manter atualizado os dados do CMDB,
de acordo com as praticas descritas na ITIL;

9. A operagio da Central de Servigos envolve o tratamento dos mcidentes, sua detecglio, registro e
classificagdio, suporte inicial, investigacio e diagnostico, encerramento, propriedade, monitoramento,
acompanhamento e comunicagio. Na resolugdo e recuperagic do mcidente, a CONTRATADA sera responsavel
- pelo seu escalonamento do incidente a equipe adequada e o acompanhamento de execucéo;

10. O acesso a Solucdo de Gestdo da Central de Servigos sera disponibilizado pela CONTRATADA a
CONTRATANTE, durante toda a vigéncia do contrato.;

11.  Todo o conteido dos bancos de dados. modelagens, documentacdo, diciondrios de dados, scripts e
configuragdes da Solugo de Gestdo de Servigos de TT customizada para a CONTRATANTE, sdo de propriedade
do CONTRATANTE, cabendo a CONTRATADA, sempre que solicitado, gerar arquivos contendo todo o
" contetido da soluggio, em formato a ser definido pela CONTRATANTE;

{ {1
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12.  Para fins de controle de prazos e notificagdes, a sotugfio deverd possuir estrutura de workflow grafico, que
permita o acompanhamento em tempo real e o envio de mensagens por E-mail aos responsdveis quando da
aproximagfo ou do vencimento de prazos de atendimentos;

13. A CONTRATADA devera prover licenca para o uso dos softwares que compdem a Solugio de Gestiio da
Central de Servigos para, no minimo, 45 Analistas da Secretaria de Tecnologia da Informagiio do CJIF, entre
servidores e prestadores de servigo, 03 licengas para extracio de relatorios, além de prover licencas para todos os
550 usuarios do CJF que irfio solicitar os servicos de TI e acompanha-los atraves de interface Web da solucfo. As
licencas dos softwares deverdo ser disponibilizadas pela empresa CONTRATADA ao CJF durante toda a vigéncia
do contrato. Abaixo € apresentada a tabela com ¢ quantitativo estimado necessério de licengas ao use da solugéo,
agrupadas por disciplina:

Disciplinas Tipo Qtde licengas
Gerenciamento de Incidentes Analista 45
Gerenciamento de Problemas
Cumprimento de Requisigfo
Gerenciamento de Mudancas
Gerenciamento de Configuracdo e de Ativo de Servigo
Gerenciamento de liberagfio e Implantacio
Gerenciamento da Disponibilidade
Gerenciamento do Conhecimento
Gerenciamento de Niveis de Servico
Gerenciamento do Catélogo de Servigo
Extragio de relatérios Analista 5
Abertura e acompanhamento de solicitagBes por parte dos | Estagdes de trabatho 550
usudrios dos servigos de TI e consulta & base de conhecimento

14, Deverd ser dado o acesso livre atraves de login e senha para todos os usudrios do CJF (Nimero de 550
USUArios), para:

14.1. Qualquer opera¢do de consulta acs chamados, base de conhecimento, por meie da solugfio;
14.2. Abertura de chamados referentes a incidentes, requisi¢des e eventos por meio da solucio.

15. A Solucdo de Gestio da Central de Servigos devera possuir os componentes e funcionalidades descritos no
Anexo X, sendo que a documentagdo comprobatoria desses requisitos devera ser provida na qualificacfio técnica
da licitante, com a indicagfio de endereco na Internet, onde encontrem-se descritas as caracteristicas minimas
especificadas para a Sofugo de Gestio de Central de Servigos de T, juntamente com a Planilha de Comprovagao
constante no Anexo X, com a indicac@io do nome do produto, documento ou endereco na Internet e pagina ou item
que comprovam o atendimento aos requisitos especificados para a solugdo,

[5.1. Havendo questionamentos nesta especificaco, podera ser solicitada apresentacio de documentagiio
técnica do fabricante. Considera-se documentacfio técnica: catdlogo, folder ou manual técnico elaborado pelo
fabricante; ou documento extraido de consulta realizada pela Internet na pagina oficial da fabricante, devendo,
nesse caso, ser indicado o enderego eletrbnico do mesmo;

15.2. Caso a licitante ndo disponha de catdlogos, folhetos, impressos ou publicages originais do fabricante
quanto as especificagdes técnicas, devera apresentar declaragio assmada pelo fabricante da solugfio em questio
com as referidas especificagdes.

Contrato n. (232016 - CIF
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ANEXO IX AO CONTRATO N. 023/2016 - CJF

CRONOGRAMA DE ATIVIDADE DA PRESTACAO DOS SERVICOS

(em dias
: Ccrndos)

s Méxxmu '

-ranograma de At:wdade da Prestar;ao dos Servu;os de’ operagao d
i central de atendzmento a usuénas (Servsce Desk} G

LOTE UNICO: SERVICOS DE ATENDIMENTO E SUPORTE DE 1° E 2° NIVEIS

Assinatura do contrato.

ClFe
CONTRATADA

Emissio da OST — Ordem de Servigo de Transi¢do

CJF

03T+35

Reunido para apresentacio pela CONTRATADA e avaliacio pela STI, do
Responsavel Técnico e do Plano de Operacionalizagio dos Servigos, contendo
a distribui¢@o do quantitativo de prestador de servigo por atividade relacionada
aos servicos a serem executados. Q Plano de Operacionalizagfio dos Servigos
deverd contemplar, ainda, a estratégia a ser adotada pela CONTRATADA para
a absor¢iio completa dos conhecimentos antes do inicio da prestacio dos
servigus, ou seja, detalhar a fase de transigdo (periodo da assinatura do contrato
ao inicio oficial da prestacio dos servigos),

Devera ser apresentado pela CONTRATADA o planejamento (por meio de
cronograma) de implantagio da Central de Servigos, contemplando a migragio
de dados (da atual solugfio implantada) e customizacdo dos niveis de servigo
(1°, 2° e 3° nivel)} e dos processos de incidente/requisigio e de mudangas,
Neste dia serdo fornecidos os niveis de servigo do 3° nivel e uma ¢épa dos
dados da atual solugio implantada.

Neste dia devera ser apresentada a documentagiio de qualificagiio do
responsave! téenico e dos profissionais da transigo.

ClFe
CONTRATADA

OST+ 10

Validacio do planejamento de instalagio, adequagSo e customizagio da
Central de Servigos.

Entrega do Plano de Transigio.

Enirega da relacfo de prestadores da CONTRATADA que irio prestar os
servicos, juntamente com os documentos comprobatérios de vinculo
empregaticio, experiéncia, qualificagdes e certificagdes exigidas para cada
perfil profissional.

Caso a documentagdo ndo atenda as exigéncias (perfis profissionais), a
CONTRATADA devera apresentar a documentagdo de um novo profissional
no prazo de 2 dias ateis do comunicado do Contratante.

ClFe
CONTRATADA

OST +30

Inicio oficial da prestacio dos servicos. TODOS OS PERFIS
PROFISSIONAIS DEVERAQ SER ATENDIDOS.

ClFe
CONTRATADA

OST + 30

Central de Servigos pronta para uso: registro de chamados -
incidentes/requisices (atendimento ao usudrio), customizacdes dos niveis de
servigo e processos & dados migrados, de acordo com o Anexo VIIL

CONTRATADA

OST +35

Homologaciio da Central de Servigos

ClFe
CONTRATADA

OST + 55

Realizar o levantamento dos procedimentos e desenhos de processos para
elaborar e apresentar os scripts de atendimento dos servigos (também
denominados roteiros) de Tecnologia da Informacg#o - TT disponibilizados para
08 usuarios,

CONTRATADA

{ g
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ANEXO X AO CONTRATO N. 023/2016 - CJF
TABELA DE COMPROVACAO TECNICA

COMPROVACAQ TECNICA PLATAFORMA DE SOFTWARE UTILIZADA PARA A
CENTRAL DE SERVICOS

.- Nomedo . [Documento/U | Pigina/ ..

Requisitos da Solugio de Gestiio da Central de Servigos deTI | Sofiware [RL.  |item .

1 Requisitos gerais:
Suportar um ambiente 100 % ITIL V3 com 10 processos certificados
pela Pink Elephant (PinkVERIFY™), que visa garantir a
operacionalizagio dos processos definidos em Projeto do CIF de
mapeamento de processos, e tambeém para garantir a qualidade do
provimento do servico e ficil auditoria pelo CONTRATANTE:
Os 10 (dez) processos que deverfio estar certificados pela Pink Elephant
sdo:Gerenciamento de Incidente (IM = Incident Management),
Cumprimento de Requisicio (RF = Request Fulfillment Management),
Gerenciamento de Problema (PM = Problem
Management),Gerenciamente de Mudanca (CHG = Change
Management), Gerenciamento da Configuracdo e de Ativo de Servico
(SACM = Service Asset & Configuration Management),
Gerenciamento de liberagio e Implantagio (REL = Release &
Deployment Management), Gerenciamento da Disponibilidade (AVM
= Availability Management), Gerenciamento do Conhecimento (KM =
Knowledge Management), Gerenciamento de Niveis de Servigo (SLM
= Service Level Management, Gerenciamento do catdlogo de servigo
(SCM — Service Catalog Management)).
A comprovagio do disposto no item anterior sera realizada por meto da
apresentacio de certificado original valido, emitido pela Entidade Pink
Elephant, ou por cépia autenticada;
Ao CJF reserva-se o direito de acessar o site da Entidade Pink Elephant
para verificacdo da comprovagio;

2 Interfaces:
Toda a interface (gerentes, analistas e usuarios) deve ser 100% em
ambiente WEB, acessada via navegador (no minimo Mozilla Firefox,
MS Internet Explorer ¢ Google Chrome);

A solugfo deve permutir a mstalaglo da Interface WEB em servidor
separado do Banco de Dados;

Integracio nativa com Microsoft Active Directory para autenticacfo de
usuarios, sern necessidade de importar informacdes para base de dados
local da solucdo;

Integracio com E-MAIL para abertura e atualizagio de chamados;
Exibir o CMDB {configuration management database) na mesma
interface de gerenciamento de incidentes, problemas, mudangas e
configuragio;

Permitir visualizagiio do CMDB de forma hierdrquica {&rvore de
relacionamento entre os Itens de Configuragdo, 1C’s);

Permutir 2 visualizacio do calenddrio de mudangas agendadas de forma
|grafica permitindo no mimmeo visdo semanal e mensal;

ﬁ[ il
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Interface para o usuario devera ser em Portugués Brasil;
Possibilidade de integrar de modo nativo a gestio de:
Incidentes, Problemas, Mudancas, Configuracio e Niveis de
Servico;

Banco de dados compativel com Oracle {versio llg ou
superior, utilizando o character set WESISO8859P1) ou
Microsoft SQL Server (versiio 2014 ou superior);

Utilizar base de dados centralizada e integrada;

Ajuda online com informacgdes sensiveis ao contexto;
Permitir personalizag#o e modificagio da interface do usuario,
sem a necessidade de alterar o esquema do banco ou codigo
fonte;

Nos layouts de tela definido pelo usudrie, a possibilidade de
fornecer diferentes grupos com visdes detathadas do evento,
componentes € sistemas;

O sistema ndo deve perder sha configuracfio apds a aplicacio
de atualizacGes ou upgrades;

Base de dados unica e integrada com todos os 10 processos
ITIL;

3  Integracio com outras ferramentas:
Integragdo nativa com Microsoft Active Directory paral
autenticacio de usuarios, sem necessidade de importar
informagdes para base de dados local da soiugdo;
Integragfio com tablets e smartfones, provendo interface WEB
para acompanhamento de chamados por meio desses
dispositivos:
Possibilidade de integrar com sistemas de e-mail;

Possibilidade de integrar com o zabbix (sistema de
monitoragio).

4  Funrcionalidades de apoio 4 gestio de incidentes:
Utilizacio dos seguintes meros para abertura e resolucfo de
chamados:
Via telefone; Via e-mail; Via ferramentas de gestio de
infraestrutura (monitoracio); Via porial web,
Gerenciamento de Incidentes com indicadores de criticidade ¢
impacto de falhas de 1Cs, para facilitar a classificacio no
registro do Incidente;
Priorizagfio automdtica, apontamento e escalacio de
Incidentes baseados em registros de categorizacdo;
Escalada automatica de Incidentes baseados em usudrios
afetados, intervalos de tempos pré-determinados ou algum
fato marcante;
No registro do incidente, os campos data, hora e numero do
mesmo s#o de preenchimento automatico pela solugdo
proposta,
A abertura, modificacdio ¢ encerramento de Incidentes serfio
realizados somente por pessoas autorizadas, possibilitando
criar permissdes para que uma pessoa ol um grupo tenha esses
acessos a um determinado grupo de incidente;

f,
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Os mcidentes terfio classificago automatica, segundo
entendimento das necessidades do cliente;

Indicadores de prioridade, impacto e urgéncia na alocagio dos
registros de Incidentes;

Roteamento automatico de Incidentes para grupos ou equipes
de atendimento;

Gerenctamento de mudancas para que se possa determinar se
uma mudanga programada provera a solugdo para um
incidente existente;

Atribuir € notificar mcidentes de alta prioridade para destinos
multiplos;

Priorizar, assinalar e escalar automaticamente os incidentes
baseados na categoria destes, ou no tipo de usuario afetado.

4.2  Monitoracio de incidentes:

Atualizacio e rastreamenio de Incidente / Problema /|
Mudangas pelo numero de referéncia inico;

Simplicidade para identificacio e classificacfio de incidentes
por categoria, prioridade, grupos responsaveis, individual,
status do ANS (acordo de nivel de servigo), etc;

As telas de monitoramento devem ser personalizaveis pelo
usuario;

Incidente / Problema / Mudancas podem ser monitorados e
atualizados por uma selegdo de um ou varios critérios,
incluindo:

- Critério de data

- Status atual

- Tipo de IC

- Categoria do Incidente / Problema / Mudanca

- Detalhamento do Impacto e da Urgéncia

- Anexar workflows de processos

- Qual o individuo ou a equipe de suporte que registrou 0
Incidente / Problema /Mudancga.

- Qual o individuo ou a equipe de suporte que resolveu o
I[ncidente /Problema /Mudanca.

- Incidente / Problema / Mudangas atribuido por equipe de
suporte

- Informacao do usudrio

- Localizacfo fisica

- Detalhamento da Resolucio.

- Quebras de ANS

- Detalhamento das Escalaces

- Texto livre como descrito pelo usudrio quando registrando o
Incidente / Problema / Mudanga

Possibilidade de visualizar Incidente/Problema/Mudanca
similares baseados no critério de seleciio do usuario;

Possibilidade de buscar Solugdes Conhecidas a partir das telas
de monitoragio;

Se uma solugdo / procedimentos for encontrada a
possibilidade de associar a solugio / procedimento ao
Incidente;

Possibilidade de abrir o Incidente original de dentro da tela de

monitoramento,
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5 Resolucfio e atualizacfio de incidentes:

Capacidade de enviar e-mail para o usudrio ¢ equipe de
suporte responsavel quando o incidente / requisigio de servigo
/ problema / mudanca forem atualizados ou resolvidos;

Capacidade de enviar e-mail para o usuario com o link da
aplicacio de pesquisa de satisfaciio de atendimento com
4(quatro)} avaliacdes possiveis (6timo, bom, regular e ruim)
quando o incidente / requisi¢iio de servigo / problema /
mudanga forem resolvidos;

Quando a resposta for regular ou rium devera ser obrigatorio
o preenchimento de um campo do tipo texto com comentério
& sugestdo de melhoria,

Manter fog de atualizacdo das atividades;

As atualizacBes deverdo gravar informacBes sobre tempo;

As atualizacBes devem registrar quem e quando foi feita a
auto-assoctacdo da tarefa;

O workflow deve incluir tarefas de Resolugio e de
Encerramento, baseadas em permissdo e perfil;

Umna vez resolvido o Incidente/Mudanca/Problema o grupo de
suporte devera atualizar os registros categorizando a causa
raiz;

Possibilidade de reabrir um Incidente fechado;

As equipes de suporte e Service Desk deverfo ter acesso ao
pacote de resolugdes comuns;

A atribuicio de incidentes s diversas equipes de suporte pode
ser restringida com base em regras definidas pelo cliente;

Baseada em detalhes do Log o sistema deverd ser capaz de
sugerir uma lista de atualizagfo das atividades associadas com
solucBes ou procedimentos:;

(Quando atribuido a diferentes equipes de suporle, o sisterna
devera automaticamente anexar o0 ANS correto e monitorar
reportar sobre ela até que uma Resolugo ou uma re-atribuicfo
ocorTarn.

Prover acesso remoto as estagfes dos usuarios via rede
LAN/WAN, onde o acesso sera consensual (via permissio de
acesso por parte do usudrio) para atendimento de 1° nivel, para
solucio de problemas técnicos, sem a necessidade de
deslocamento de técnicos até o local onde se encontra o
usSuario;

Possibilitar a distribuigio de pacotes de softwares para
estagdes e/ou servidores individuais, grupos de estacdes e/ou
servidores ou entfio para todas as estagles efou servidores
cerenciados

Possibilitar o agendamento da distribuicio e da instalacdo de
pacotes de softwares.

Suportar todos os possiveis procedimentos associados a um
software, tais como Instalacio, Remogdo, Manutencio,
Reparacfio, Instalacdio Administrativa - bastando, para a
criagdo de tais procedimentos, que sejam fornecidas as
documentagdes pertinentes aos procedimentos

Fornecer o inventario das informages de hardware de
estacBes de trabalho e servidores tais como: processador(es),

memoria, placa mie, mterface(s) de rede, protocolos de rede,
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System BIOS, System Slots, portas de 1/O, Devices, Discos
(fisicos e logicos), file systems, recursos do sistema
operacional, settings de regifio, controladoras (IDE, SCSI,
USB, Floppy) e outros, além de permitir a coleta ¢ inser¢do de
dados de inventério a partir do uso de arquivos do tipo MIF
(Management Information File), e também acessar e coletar,
informacdes em Registry (Windows),

6 Base de conhecimento:

Sotfugdio de Base de Conhecimento integrada e disponivel na
mesma interface da geréneia de incidentes, problemas,
mudancas e configuracio;

Possuir interface WEB, com acesso via navegador Mozilla
Firefox, Internet Explorer ¢ Google Chrome, para o analista e
HsuArios.

Prover resttltados de pesquisas na base de conhecimento que
incluam a relevincia do documento atraves de pontuagiio e a
qualificacio do documento realizada por usudrios e analistas.

A solugdo devera permitir que sempre seja solicitada a
pesquisa na base de conhecimento para o usaanio final antes
da abertura de um incidente ou requisigdo,

Permutir a criagio de categorias para publicagio dos
documentos.

Possibilitar a criagfio do documento atraves da escolha de um
modelo padrio.

Permitir a selecio dos campos para pesquisa como titulo,
sumario do documento, problema ou solugfo encontrada.

Permitir a msercio de figuras e links nos documentos da base
de conhecimento.

Permitir a criag8o de requisi¢Bes ou incidentes a partir de um
documento da base de conhecimento,

Sempre associar ao log do incidente ou problema o link para
o documento de conhecimento utilizado.

Confrolar o processo de aprovaciio de um documento, antes do
mesmo ser publicado na base de conhecimento.

[nformar quantas requisi¢ies, mcidentes ou problemas estdo
refacionados a cada documento de conhecimento.

Permitir indexar a base de conhecimento para disponibilizar|
pesquisas por palavras-chave.

Permitir aos usudrios e analistas enviar comentarios sobre o
documento de conhecimento.

Disponibilizar dinamicamente os documentos mais relevantes
da base de conhecimento no portal do Service Desk,
permitindo o acesso rapido dos usuarios e analistas.

Permitir o cadastro de palavras gémeas para efeitos de
pesquisa na base de conhecimento, (Ex: “Desktop™ =
FComputador”, “empregado” = “usuario”, “HD” = “Disco
rigido”, entre outras),

Possuir mecanismo de importagio de conhecimento para a
base.

[
Ll
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Permutir configurar o controle de acesso para escrita efou
leitura do documento levando em consideracdo o perfil do
usudrio,

Controle acesso e escrita aos documentos baseado em perfil
de usudrios.

Implantar o versionamento de documentos da base de
conhecimento de forma automatica,

Emitir relatorios sobre o©0s documentos da base de
conhecimento.

7 Funcionalidades de apoio a

estdo de problema;

Capacidade de registrar Problemas provenientes de diferentes
recursos:

- Telefone,

- E~-mail,

-~ Web,

- Agentes externos - ferramentas de monitorag#o, sistemas de
Service Desk, entre outros;

Geragiio automatica de numero de referéncia dnico;

O sisterna de alerta deve ser capaz de enviar mensagens via e-
mail para usudrios pré-definidos;

Permitir pesquisas na Base de Conhecimento baseadas em
informag@es do incidente / problema / mudanga;

Capacidade de criar um grande incidente e rapidamente gravar
incidentes repetidos do original e automaticamente juntar os
incidentes repetidos. Quando o grande incidente for resolvido
todos o©s incidentes ligados tambem devem ser
automaticamente resofvidos.

Capacidade de enviar e-mail para o usudrio e para as equipes
de suporte adequadas quando o incidente / problema /
mudanga for aberto.

A auto escalacdo dos incidentes / Problemas / Mudancas
quando perto de quebrar ou quando quebrado as metas de
ANS, permitindo alertar os analistas e a geréncia via E-MAIL
elou SMS;

Possibilidade de definir campos mandatérios definidos pelo
usudrio sem necessidade de alteraco de codigo;

Possibilidade de agrupar incidente/problema/mudanca
semelhantes em conjuntos, agrupar
incidente/problema/mudancas a problemas e agmupar
incidente/problema/mudanga a requisicdes de mudangas;

Possibilidade de enviar via e-mail ou exportar para fontes
eXternas;

Possibilidade de inchur a disponibilidade da equipe de suporte
em todos os periodos de tempo. Se umn Incidente / Problema /
Mudanga for atribuide a um dos membros da equipe que se
encontre indisponivel, uma mensagem de avisp deverd ser|
exibida;

Possibilidade de atribuir Problemas para equipes de suportes
diferentes.
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O sistema devera mostrar claramente a data e a hora exata que
qualquer atribuigdo das equipes ou individuos foram feitas;

Possibilidade de automaticamente sugerir umn ANS adequado
baseados em regras de negocio pré-definidas;

Capacidade de associar/anexar Workflows aos Incidentes;
Gerenciamento de Problemas, facilidades na identificacio de
componentes de infraestrutura que sdo problematicos ou
instaveis;

CriacHo, acompanhamento e encerramento das fases do
registro de problemas de forma facil, intuitiva e acurada;

Correta distingdo entre incidente, problema, erro conhecido,
soluclio de contorno e definitiva;

Possibilitar o monitoramento do progresso e acompanhamento
de problemas;

Abrir uma Requisiciio de Mudangas (RDM} a partir de um ou
mais registros de problemas existentes, permitindo a copia
automatica de campos pré-determinados e especificando o
relacionamento entre os mesmas,

Manter um relacionamento entre os incidentes, problemas,
erros conhecidos ¢ RDM;

Utilizar facilidades de identificagio de erros conhecidos
assoctados a uma mudanga Implementada com éxito,
permitindo sua revisiio e encerramento;

Utilizar acesso seguro e controlado para o CMDB gue
possibilite navegar, modificar e extrair informacgdes
relacionadas a problemas;

Possibilitar que a equpe de suporte responsavel pelo
gerenciamente do problema possa relatar 4 equipe da Central
de Servigos o estado do problema, progressos alcancados e
solugdes aplicadas, definitivas ou de contorno;

Incrementar no registro do problema o grau de severidade ou
de impacto de acordo com o ndmero de incidentes associados
e/ou o nimero de usndrios finais afetados,

Utilizar procedimentos automdticos para escalagdo do
gerenciamento de incidentes para gerenciamento de
nroblemas;

Utilizar a expediciio de alertas automaticos para o gerente do
problema indicando que existe um perigo em exceder valores-
limite pré-definidos.

8  Funcionalidades de apoio 4 gestiio de mudancgas:
Comunicacdo das nformacbes de Mudangas ¢ PM
(Programaciic de Mudancas) que possam ser distribuidas paral
a Central de Servigos e grupos de usuarios;
Fechamento de Incidentes, Problemas e Erros Conhecidos
quando uma mudanca relacionada for implementada com
sucesso;
Gerenciamento de Mudancas, aprovacio e acompanhamento
de RDMs, fornecendo wmformagfes detathadas dos ICs
afetados e relacionados com a mudanga;

Y
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Identificacio do impacto (incidentes e problemas) pos-
implementacio e utilizacio de recursos para mudangas
executadas e finalizadas;

Rastrear ¢ monitorar do ciclo de vida de uma requisigio de
mudanca;

Registrar e armazenar RDM em um formato de facil uso,
sendo que as submissBes de RDM somente poderio ser
realizadas por pessoas autorizadas;

Criar relacionamentos entre problemas e mudancgas;

Rejetar mudangas quando aplicavel, explicitando o estado da
rejeico, a raziio e promovendo a notificagio para a Central de
Servigos ¢ Usuarios;

Registrar informagdes de avaliagfo de impacto, ICs afetados,
dentro do registro de mudanca, para subsidiar o processo de
autorizacdo de mudancas:

Suportar a programacio de mudangas durante todo o ciclo de
vida da mudanga, bem como a notificagio a Central de
Servicos se os nivels de servigo forem rompidos durante a sua
implementacio;

Gerar procedimentos de reversdo de mudanga;

Identificar erros conhecidos, problemas e incidentes
associades @ uma mudanga implementada com  éxito,
permitindoe sua revisfo e encerramento;

Comumicar informagSes de mudangas e programagdes destas
para a Central de Servigos e grupos de usudrios;

Manter o processo de Gerenciamento de Probiemas atualizado
sobre mudangas historicas, atuais e fitturas;

Suportar a tarefa de atnalizacfio de informacdes de IC no
CMDB quando ocorrer uma mudanga bem sucedida no
mesmo;

Acessar detalhes de relacionamento entre vérios IC para
respaldar a avaliagfio de uma autorizagfio de mudanga, atraveés
de visvalizacfo gréfica, permitindo ao gerente do processo
tomar decisBes baseadas nos mapas que formalizam a
estrufura dos servigos de TI:

Calcular janelas de trabalho para execucgéo de atividades que
indisponibilizem um IC e possam causar 1mpacto a0 servigo
prestado, sugerindo periodos de menor impacto. Esses
periodos devem ser calculados considerando: os horarios
permitidos constantes em Acordos de Nivel de Servigo (ANS)
dos servicos que usam o item de configuragio a ser
indisponibilizado; os hordrios dos "clientes” dos servicos; e 0s
horérios que o IC deve estar operacional para no causar
impacto 40 servico;

Gerenciar multiplas mudangas encadeadas como projetos,
controlando o seu tempo de execucdo com controle de
predecessor ¢ sucessor dentro de um projeto;

Encadear atividades com controle de predecessor e sucessor
dentro de uma mudanga;

Possuir integragfio nativa com os seguintes modulos de
Gerenciamento de Servigos: Gerenciamento da Configuragio,
Gerenciamento de Incidentes, Gerenciamento de Problemas,
Gerenciamento de Liberagdes e Gerenciamento de Niveis de
Servico.

o
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9 Funcionalidades de apoio 3 gestio de nivel de servico:

Fornecer informagdes para o plangjamento, execugio e
aferic8o da monitoragfo de niveis de servigo;

Fornecer informages para o estabelecimento de linhas base
para a proposicdo de Acordos de Nivel de Servico (ANS);

Permitir o registro e importacio de dados para produciio de
Catélogo de Servigos;

Permitir o estabelecimento de requisitos de nivel de servigo;

Fornecer informacdes para o gerenciamento de contratos
internos { Acordos de Nivel Operacional ou ANQY;

Gerar refatorios de nivel de servicos;

Permitir a definicSio do Catalogo de Servicos e o registro de
descricHo de servigos, assim como de seus atributos;

Permitir a configuragio do Catélogo de Servicos para atender
necessidades especificas de clientes, associande os IC que
suportarm estes servigos;

Publicar relatorios de nivel de servigos.

Formecer informagdes para o gerenciamento do ciclo de vida
de ANO e de ANS;

Permitir a monitoraciio automadtica dos limites de niveis de
servigo entregues com base nos ANS;

Emitir refatérios baseados em requerimentos de ANS;

Permitir o acesso 4s informagdes de ANS para os processos de
Gerenciamento de Incidentes, Gerenciamento de Problemas ¢
Gerenciamento de Mudangas, possibilitando o tratamento de
requerimentos de disponibilidade,  janeia  para
impiementagtes, detalhes acordados e demais temas
correlatos;

Registrar objetivos de niveis de servigo em termos de
requerimentos operacionais;

Identificar afributos de impacto nos ICs e nos ANS, como IC
criticos ou clientes VIP;

Possuir integracfo nativa enire o processo de Gerenciamento
de Nivels de Servigo e os processos de Gerenclamento da
Configuracfo, Gerenctamento de Incidentes, Gerenciamento
de Problemas e Gerenciamento de Mudangas,

16 Funcionalidades de apoio i gestio de configuracio:

Identificaciio anica do IC,

[dentificacio unica da localidade do IC, considerando:

- Localidade: regido, localidade, edificio, rua, prédio, sala
- Organizagfo: divisdo, subdivisdo, se¢lo, departamento

- Produto; Classe genérica, Produto generico, produto, item

Controle do ciclo de vida do IC;

Capacidade de relacionar a qualquer outro IC de forma
bidirecional;

Capacidade de relacionamento do IC aos usuarios;

Capacidade de manter o historice de configurago, mudangas,
¢ alteragGes dos IC;

Capacidade de relacionamento do IC com todos os sistemnas
e/ou aplicativos instalados;
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Capacidade de relacionamento do IC com todos os servigos os
quais depende (ex: depende de servidor de impressio, depende
de um servidor de internet, depende de um servidor de
arquivo, efc.).

Capacidade de relacionar o IC a todos os servigos os quais
fornece {ex: formece impressdo, fornece arquivos, fornece
internet, etc.).

Capacidade de rastreamento e registro automatico dos itens de
configuragfio presentes na infraestrutura (CMDB Discovery).

O CMDB Discovery deverd ser capaz de identificar, no
minimo, os seguinies componentes da infraestrutura do CJF:
servidores, microcomputadores desktop, notebooks, switches,
impressoras, sistemas operacionais e softwares.

Capacidade de permitir o controle de licenciamento de
software, fornecendo uma visdo do numero total de licencas,
o numero de licencas em uso e a localizagio das licencas em
uso de cada software,

Capacidade de realizar o mventdrio automatico de todas as
estagdes de trabalho da rede, capturando informagdes relativas
a0 hardware e softwares instalados, bem como registrando e
notificando todas as alteragfes ocorridas.

11  Processos de workflow:

O sistema devera ser capaz de gravar e guardar multiplos
processos de Workflow;

Os processos de workflow devem ser definidos pelo usuario;

O workflow de um Processo de Mudan¢a para um tipo
especifico de Mudanga devera ser criado de forma simples, €
sem codificacio;

O sistema devera permitir que diferentes processos de
autorizagdes possam ser utilizados ou invocados dependendo
do tipo de mudanga;

Cada Processo de Workflow devera estar associado a um ANS
global, e cada Tarefa incluida neste workflow estard associado
a uma parte do ANS global;

Possibilidade de definir a obrigatoriedade ou nio de tarefas:

O sistema de Workflow deverd suportar processamento de
fluxos de trabatho em paralelo;

O Workflow devera ter uma ferramenta grafica de construcdo,
edigdo e consulta.

12 Relatorios:

Fornecer um conjunto de relatérios ja pré-definidos;

O sistema deverd ter visualizagdo grafica dos dados para dar
suporte a decisfo gerencial

Suportar SQL como linguagem para criacfc de relatorio;

Permitir a criagio de relatorios dindmicos de forma simples
{drag & drop).

Suportar a definiclo de indicadores de desempenho (KPIs).

Permitir a criagfio de filtros e agrupamentos nos relatérios.

Fornecer um portal de relatorios para facilitar a consulta.

Suportar a customizaciio do portal de relatdrios, por usuario.

Permitir que os relatdrios sejam enviados por FTP, e-mail, e
servidor de arquivos durante a sua visualizag@o.
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Permitir a exportagio dos relatérios para os formatos: MS-
Excel, PDF, MS-Word, .csv, Power Point, ODS e ODT,

Possuir o agendamento de relatérios.

Permitir que 0 agendamento envie os refatorios gerados por e-
mail, FTP e servidor de arquivos.

Suportar que os relatorios agendados sejam gerados nos
formatos: MS-Excel, PDF, MS-Word, .csv, Power Point, ODS
e ODT.

Possuir a estruturagdo dos relatdrios em pastas com controle
de acesso.

Permitir que o usudrio crie relatérios ou atalhos para relatdrios
pré-existentes nas pastas as quais term acesso.

Permitir acesso aos relatérios através de dispositivo movel.

13 Dashboard:

Fornecer um conjunto de relatorios ja pre-definidos;

O sistema devera ter visualizacfio grafica dos dados para dar|
suporte & decisdo gerencial

Permitir a criagdo de dashboards dindmicos de forma simples
(drag & drop).

Suportar a defini¢fio de indicadores de desempenho (KPIs).

Suportar a criacfo de filtros e agrupamentos nos dashboards

Permitir exportar ou agendar a exportaciio dos dashboards nos
formatos PDF, HTML, Word, Excel, PowerPoint,

Permitir o drill down para detalhamente dos dados,
possibilitando também o acesso direto em contexto do ticket 3
soluglo de central de servigos.

Prover visfio da central de servigos em tempo real.

Prover layouts pré definidos com gréficos, calenddrios, grids
e pivot tables.

Permiitir agendar o tempe de atualizagfo dos dashboards.

NOTA: Em qualguer caso que niio seja possivel comprovar ou ficar ciaro na documentagiio do produto que 0 mesmo possui a
funcronalidade solicitada, a CONTRATADA devera apresentar declaragio do fabricante atestando que o produto atende 4

especificacio.

[
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ANEXO XI AQO CONTRATO N. 023/2016 - CJF
PROCESSOS DE GERENCIAMENTO DE INCIDENTES/REQUISICAO E DE MUDANCA

Processo de Gerenciamento de Incidentes e Cumprimento de Requisiciio
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Politica do Processo
Objetivos

Resolver os chamados o mais rdpido possivel, restaurando a operagio normal do servigo, mmmimizando os impactos
adversos, nos processos de negocio. A operacdio normal e a entrega do servigo dentro das metas dos Acordos de
Nivel de Servigo.

Prover um canal para os usudrios requisitarem e receberem servigos, obter informages, reclamar ou elogiar,

Definiciies

o Chamado: E todo incidente ou requisi¢io informado e registrado na ferramenta de gerenciamento de
incidentes e requisi¢des;

o) Incidente: E todo evento que causa indisponibilidade ou grave perda de qualidade de um ou mais servigos
de Ti;

o Requisicio: Eum pedido de informagdes, uma solicitagiio de ajuda cu orientacdo ou de realizagio de um
SErvigo.

Status - Ciclo de vida do chamado
Os seguintes status sdo assumidos por um chamado durante seu ciclo de vida:

s Aberto: E o status inicial de qualguer incidente e requisico. Nesse momento foi realizado apenas o
registro das informacdes. O tempe do chamado em status Aberto so serd considerado quando for registrado pela
Central de Servigos;

o Designado: Esse status indica que o chamado foi categorizado ¢ encaminhado para a equipe
solucionadora;

° Em andamento: Quando o chamado € assumido por um técnico e esta em {ratamento, ele recebe o status
“em andamento™;

° Transferido: Ocorre quando uma equipe solucionadora ndo tem a¢fio no chamado e € repassado para outra
equipe;

e Em validagdo: Indica que o procedimento técnico foi aplicado e aparentemente o chamade fot
solucionado; i onl

TR
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° Encerrado: Quando a solugio do chamado for confirmada pelo solicitante. O fechamento pode ocorrer
automaticamente ou por contato;

° Cancelado a pedido: E usado para indicar que o solicitante ndo deseja mais a requisi¢io ou houve atgum
engano na comunicagdo do chamado;

° Pendente informacdo do solicitante: E preciso confirmar alguma informagiio com o solicitante antes de
dar prosseguimento. Tentativas de contato devem ser realizadas e registradas;

o Pendente fornecedor: Aguardando aciio de um fornecedor do CJF para concluir o chamado;

° Pendente janela de mudanga: A solug@o do chamado depende da execugfio de uma requisicfo de mudanga;
° Contingenciado; Indica que foi aplicada alguma solucBo tempordria, enquanto se busca uma solugio
definttiva:

° Improcedente: Trata-se de um pedido que ndo € atribuicfo da respectiva drea.

Os tempos de atendimento sdo congelados no caso dos status: Em validacfo, Pendente mformacgio do solicitante,
Pendente janela de mudanca, Pendente fornecedor e Contingenciado,

Toda mudanga de status, obrigatoriamente, deve inchur uma descri¢dio do motivo ou do atendimento realizado.
Categorizagiio

Categorizar os chamados ¢ importante para encaminha-lo 4 equipe solucionadora mais rapidamente e também
permite conhecer quais servigos e seus itens que sdo mais solicitados ou geram mais incidentes,

Os chamados deverdo ser categorizados com as seguintes informacdes:

° Servigo: E o nome pelo qual o servigo ¢ identificado dentro do Catalogo de Servigos.

. Item do Servigo: Indicacfo de qual aspecto do servigo se refere o chamado.

o Subitem: Especificagfio do item do servigo.

. Complemento: Indica a acGo ou detalhe do subitem envolvido no chamado.

° Prioridade: Trata-se da prioridade mictal do chamado.

° Equipe Solucionadora: Consiste do nome da equipe responsavel por fazer o atendimento inicial do
chamado.

° Classificagfo do chamado: Um chamado pode ser classificado como mcidente ou requisicio;

® Informacges opcionais e obrigatonas: Cada categona pode ter informagdes, obrigatdrias ou opcionais,

que devem ser acrescentadas no chamado.
Priorizacio de incidente

A priorizacdo do incidente ocorre por 3 diferentes meios:

° Pefa categorizagfio definida no Acordo de Nivel de Servigo;
. Por mtervengiio automdtica da ferramenta de gestio;
° Por intervencio do Gerente de Incidentes.

Procedimentos gerais de escalaciio e alerta
1. Alertar os atendentes, se o chamado esta com 2 minutos em status Aberto;

2. Alertar o lider da equipe solucionadora e o supervisor da Central de Servigos, se o chamado estd com 7
munutos em status Designado ou Transferido. Alterar a prioridade para 4;

{f\!. ;
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3. Alertar o supervisor e mudar a cor para amarelo com 15 minutes em status Designado; l
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4 Alertar o técnico designado se o chamado estd com 23 minutos sem resolucdo;

5 Alertar o supervisor com 35 minutos semn reselucfo;

6. Alertar o supervisor com | hora;

7. Alertar o técnico designado, ¢ lider da equipe solucienadora & o supervisor se o chamado estd com 3 horas
sem resolugfo. Alterar a prioridade para 3;

8. Alertar o supervisor com 4 horas;

9. Alertar o técnico designado, o lider da equipe solucionadora e o supervisor se o chamado estd com 8 horas
sem resolugdo. Alterar a prioridade para 2;

10. Alertar o supervisor com 12 horas;

11. Alertar o técnico designado, o lider da equipe solucionadora e o supervisor se o chamado esta com 18
horas sem reselugiio. Alterar a prioridade para 1,

12. Alertar o supervisor e o lider da equipe solucionadora com 24 horas e mudar a cor para vermetho;

13. Alertar o técnico designado e o supervisor se o chamado esta com 36 horas sem resolugdo;

14, Alertar o supervisor se o chamado esta com 48 horas ou mais;

Tempos de atendimento

Incidentes de infraestrutura

1 60 minutos Componente comprometido ou indisponivel

Solicitacdes de Seguranca

24 horas Antispam, Antivirus, Correlacionador de logs, Auditoria e Qutros

2 | hora Filtro de conteiido, Firewall de rede, Proxy, IPS, firewall de aplicagio

Incidentes de Seguranga

1 30 minutos Indisponibilidade

2 | hora Desempenho

Requisicdes de 3° nivel

1 { horas Urgente

2 2 horas Alta prioridade

3 4 horas Meédia prioridade
4 8§ horas Baixa prioridade

Requisi¢fes de 3° nivel - Banco de dados:

| 1 2 horas Alta prioridade

2 24 horas Baixa prioridade

Requisi¢tes sessdes do Conselho:

5 minutos Atendimentos

e

Até 24 horas antes Preparagiio do ambiente
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Reqguisicies de videoconferéncia:

10 minutos

Atendimentos

2 horas

b+

Configuracgio da sessdp

Requisices e incidentes de 1° nivel

i 30 minutos Alta prioridade
2 | hora Média prioridade
3 4 horas Baixa prioridade

Procedimento de encerramento

O encerramento de uma requisi¢fio ou incidente pode ocorrer por 4 meios:

L
¢  Contato telefdnico ou pessoai com o solicitante
-]

o
tenha sido adequadamente atendida.

Métricas

Supressgo do alarme na ferramenta de monitoracao;

para confirmagdo da resolugfio de seu chamado;

Se for considerado improcedente ou por solicitagio de cancelamento;

Aviso por email com a indicagSo de um prazo para retomo, caso o incidente persista ou a requisi¢iio ndo

As seguintes méfricas devem ser coletadas e reportadas periodicamente;

Papéis

Total de chamados registrados no periodo;

Total de mcidentes registradas no periodo;

Total de requisigdes registradas no periodo;

Percentual de incidentes encerrados dentro dos Acordos de Nivel de Servigo;
Percentual de requisiges encerradas dentro dos Acordos de Nivel de Servigo;
Percentual de incidentes encerrados separado por equipe solucionadora;
Tempo médio de atendimento de incidentes separados por urgéncia;

Tempo médio de atendimento de incidentes separados por status;

Tempo medio de atendimento de requisi¢des;

Total de incidentes improcedentes e cancelados a pedido.

Gerente de Incidentes e Requisicdes

metas de nivel de servigo;

Promover o uso correto do processo dentro da organizagio;

Acompanhar a qualidade do atendimento dos chamades;

Representar o processo no relacionamento da TT com a organizagfo e fornecedores;
Acordar as metas de atendimento de chamados para a organizacio,

Reportar as metas alcancadas pelo processo;

Promover acGes de melhoria no processo;

Investigar junto a Central de Servigos, equipes solucionadoras e fornecedores a respeito da violagio de

‘J ,'rﬁs {
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° Auxiliar a Central de Servigos na priorizago de atendimento;

o Participar do processo de escalagfio hierarquica;

° Autorizar a alteracio da prioridade de chamados;

e Autorizar a suspensfo ou cancelamento do atendimento de chamados;

e Estabelecer sistemas de monitoracdo de servigos e itens de configuracio.
Supervisor da Central de Servigos

° Definir a categorizagdo dos chamados;

e  Definir os processos de atendimento;

o  Participar do processo de escalagio herarquica;

o  Auxiliar os atendentes em qualquer divida ou dificuldade, buscando resolver o maximo de incidentes dentro
do primeiro nivel:

o  Reportar ao Gerente de Incidentes e RequisigBes a respeito das metas e métricas de atendimento da Central
de Servigos;

e Promover agdes de melhoria na Central de Servigos;

e Comunicar aos gestores de T1I sobre incidentes:

e  Acompanhar o atendimento de todos os incidentes e requisigdes.
Atendente remoto

o  Realizar o registro e categorizagfio dos chamados que foram informados por meio de contato pessoal (e-mail
e telefone);

e  Realizar o primeiro atendimento dos chamados, buscando resolver a grande maioria deles;
o Acionar as equipes solucionadoras para o pronto atendimento dos chamados;

° Reportar a0 Supervisor da Central de Servigos sobre situacdes atipicas;

o  Comunicar os clientes a respeito do atendimento aos chamados.

Lider da equipe selucionadora

=  Responder sobre as metas e métricas de atendimento da sua equipe;

s Solucionar os chamados encaminhados;

+  Auxiliar a Central de Servigos com suporte técnico especializado;

e Auxiliar os demais técnicos da sua equipe no atendimento;

= Registrar os procedimentos e atividades que foram executadas no atendimento do chamado;
e Reportar ao Gerente de Incidentes e a Central de Servigos sobre as soluges aplicadas.
Técnico solucionador

e Solucionar os chamados encaminhados;

o  Auxiliar a Central de Servigos com suparte técnico especializado;

o Registrar os procedimentos e atividades que foram executadas no atendimento do chamado.
Usuario Solicitante

+ Informar as suas necessidades, ao atendente ou na ferramenta, preferencialmente, de forma clara e com todas

as mformagdes importantes para a abertura do chamado )
i
{1
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« Cooperar com o atendente durante o regisiro e diagndstico do chamado;
o Fornecer resposta necessaria para encerramento do chamado.
Relacionamento entre chamados e outros registros

Relactonamentos entre chamados podem ser crniados para estabelecer a ordem de execugiio ou a dependéncia entre
as demandas. O chamado principal € identificado como Par e 0s demais chamados s3o identificados como Filho.

Para que o chamado Par seja encerrado ¢ necessarto que todos os chamados Filhos sejam encerrados
primeiramente.

Chamados tambem podem ser relacionados com requisigdes de mudanca e com registros de problemas. Nesses
casos tambem ¢ necessario que o registro associado seja concluido antes do encerramento do chamado.

Sempre que identificados, os itens de configuracio devem ser associados a chamados. Isso ajudara a identificar
quais componentes e servigos recebem mais incidentes e requisigdes, permitindo o planejamento de agfes para sua
reducio.

2 Fluxo do processo
1. Identificacio do chamado

A Central de Servicos deve ficar ciente de todos os chamados identificados. Chamados podem ser abertos de trés
formas:

e Por telefone (recomendado somente quando a ferramenta estiver indisponivel)
o Pela ferramenta de chamados;
e Ferramentas de monitoraco.

No caso de um incidente registrado diretamente na ferramenta de gestio de incidentes e requisicdes, esta deve
comunicar ¢ Supervisor da Central de Servigos por e-mail e incluir o chamado no painel de acompanhamento.

2. Registro do chamado

O registro do chamado ¢ uma atividade que consiste na anotagfo dos dados e informacdes a respeito do incidente
ou requisic8o, sua categorizagio, classificacio e priorizacio.

Todo mncidente ou requisicdo deve, obrigatoriamente, ser registrado para entdo ser tratado, mesma que este seja
improcedente. O regisiro pode ser realizado tanto pelo préprio solicitante, como por um atendente de 1% nivel.
Quando o registro for realizado pelo solicitante diretamente, o chamado sempre deverd passar pela validacio da
Central de Servicos para verificacio.

Cada chamado deve ser categorizado durante o seu registro. Essa aclio permitira que as demais acies sejam
realizadas de maneira automatica. Com a categoria escolhida, sdo determinadas: A classificag@o do chamado, ou
seja, trata-se de um incidente ou requisi¢io; a sua prioridade micial; € para qual equipe de técnicos, o chamado
deverd ser encaminhado.

Além disto, podem ser determinados procedimentos especificos para diagnédstico, roteiros técnicos para resohucéo,
fluxo de atendimento, coleta informacdes opcionais e obrigatorias e demais agles gue forem necessdrias e
definidas.

Cada chamado, ao final do seu registro, recebe uma identificag@io tinica, Essa identificacfio nunca deve se repetir.
Ao final do registro, o solicitante deve receber um e~-maij com os dados do chamado.

Nesse ponto o chamado estard com o status Designado.
3. Executar procedimento de atendimento

Com o chamado registrado, passa-se entdo aos procedimentos especificos de atendimento. Estes procedimentos
visam determinar se a necessidade do solicitante € procedente, que todas as mformacdes e dados foram coletados,
identificar os sintomas e a real necessidade do solicitante.
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Se o chamado tiver sido registrade pelo proprio solicitante, o registro deve passar entdo por uma validagdo das
informagdes cadastradas. Esta valida¢io pode levar a recategorizagio do chamado, contato com o solicitante para
obter mais informacdes ou até mesmo o sen cancelamento.

Na hipdtese de o chamado ser considerade improcedente, devido a sua impossibilidade de atendimento, o seu
encerramento deve comunicar de maneira clara as razdes para o nfio atendimento e se possivel orientagfio de como
proceder.

Nesse ponto o chamado estara com o status Designado.
4,  Escalar funcional ou hierarquicamente

Caso o diagnostico, investigagio e andlises ndo apontem a solugo ou o técnico solucionador nfo possul o
conhecimento necessario para dar continuidade ao atendimento, deve-se encaminhar o chamado para a equipe
adequada.

Chamados também podem ser escalados devido ao risco de violagio dos Acordos de Nivel de Servigo.
Nesse ponto o chamado estara com o status Aberto chamado filho.

5. Investigar e diagnosticar

Consistem dos processos de verificacfio do chamado, seus sintomas e diagnostico para encontrar a solucio.

Caso a investigagdo e andlise identifiquem necessidade de novas informages ou novos testes em relagio ao
chamado, deve-se voltar ao passo 4 para escalagio,

Nesse ponto o chamado estard com o status “em andamento, Pendente informagdo do solicitante, Pendente janela
de mudanga ou Contingenciado”.

6. Resolver e recuperar

Esta etapa consiste na aplicag@io do procedimento indicado pela base de erros conhecidos ou do conhecimento
técnico para resoluglio do incidente ou atendimento da requisigdo.

Nesse ponto o chamado estara com o status “em vafidacdo”.

7.  Encerrar o chamado

Confirmagdo com o solicitante da normaliza¢do do servigo ou do atendimento de sua requisicdo. Caso contrario,
o chamado deve voltar ac passo 6.

O encerramento do chamado so pode ser realizado com a anuéneia do solicitante. Esta anuéncia pode ser coletada
pelos seguintes meios:

s Expiragdo do prazo de manifestacdo do aviso de atendimento enviado por e-mail;

s Confirmag8o por meio telefénico;

® Gu registro do solicitante na ferramenta de chamados;

Durante o encerramento, deve ser coletada a satisfacdo do solicitante sobre o tratamento dado ao seu chamado. A
satisfacdio serd expressa atraves das notas: Otimo, Regular e Ruim.

O meio apropriado deve ser definido na categoriza¢io do chamado ou por decisdo do Gerente de Incidentes e
Requisi¢des.

Nesse ponto o chamado estard com o status Encerrado.

Chamados também podem ser encerrados com os status: Cancelado a pedido ou Improcedente. Nesses casos 0
chamado €& fechado imediatamente, mdependente do ponto onde estiver e nfio podera ser reaberto.

3 Matriz de responsabilidade das atividades do processo
A matriz abaixo define as seguintes responsabilidades:

R Executor da atividade

A Responsdvel pela atividade

C Consultor

1 Informado 7( /Iﬂfs /
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politica, normas e regulamentos.

1dentificar o chamado 1 A R R
Registrar o chamado 1 A R C
Executar procedimento de atendimento A i R ] I C
Escalar funcional ou hierarquicamente A R R R
Investigar e diagnosticar 1 AR IR C
Resolver e recuperar A 1 R R R C
Encerrar do chamado 1 A R C/
Reportar de metas e métricas do primeiro nivel 1 R/A

Reportar de metas e métricas do segundo nivel 1 R/A

Reportar de metas e métricas do processo R/A C C

Comunicar com o solicitante sobre seus chamados I A R C C C/1
Definir ¢ promover agdes de methoria no processo R R chi ch ch

Auditar o desempenho e aderéncia do processcasua | C C
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Processo de Gerenciamento de
Mudancas

Conteirdo
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Comité Consultivo de Mudangas
Métricas
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Refacionamento entre RDM e outros regisiros......ccveeereenns
FIUXO 0 PrOCESS0. . vvvevveieecerreereeererercesis e ssnraneresans
Matriz de responsabilidade das atividades do processo
Politica do Processo

Objetivo

Assegurar que toda alteracfo em ambiente produtivo € planejada, registrada, analisada, autorizada, implementada,
documentada e revisada.

Definicoes

o Mudanga: Qualquer alteracfio em 1tem de configuragio que demande planejamento e aprovagio de areas
técnicas € de negoeio;

o Requisiggo de Mudanca (RDM): E a formalizacdo do pedido de execucgdo de uma mudanga;

o Plano de Remediagdo: E o conjunto de atividades que devera ser executado caso a RDM falhe. Seu objetivo é
restaurar os itens de configuracéio ao seu estado anterior ou a um estado funcional;

o Comité Consuftive de Mudangas (CCM): Comité formado por aprovadores de mudanga convocados pelo
Gerente de Mudancas para andlise e aprovagio de RDM em sua pauta;

o Comité Consultivo de Mudancas Emergenciais (CCMEY: Comité formade por aprovadores de mudanca
convocados pelo Gerente de Mudangas para andlise e aprovagio de RDM emergencial em sua pauta;

o Comité Gestor de Tecnologia da Informacio (CGTI): Comité composto pelo Secretario de T1, Subsecretérios
de Infraestrutura e de Engenharia de Software e Assessorias Técnicas se retine semanaimente para tratar assuntos
de mteresse da Secretaria de Tecnologia da Informagfio - STI e demandas em geral.

Status - Ciclo de vida da mudanca
(s seguintes status sdo assumidos por uma mudanga durante seu ciclo de vida.

Em planejamento: A RDM estd em planejamento e foi criada no Sistema de Gerenciamento de Servigo. Ela
recebera uma identificagfio e ndo ha restricdo de preenchimento para sua gravacio.

Em Validaciio: Indica que o planejamento foi concluido e que a RDM estd pronta para ser validada e aprovada.
O sistema so aceitara RDM com o preenchimento de todos os campos, com exceqdo da justificativa de mudangas
emergenciais, aprovagdes e anexos. Entretanto, caso a RDM seja categorizada como emergencial, 0 campo para
justificar a emergéncia, se torna abrigatdrio.

O registro da RDM deve passar pela andlise do Gerente de Mudanga e dos aprovadores. Sera verificado o
preenchimento da RDM, se ela ¢ repetigfio de outra RDM ja em aprovacio, se jé foi recusada anteriormente ou se
¢ impraticavel. Nesses casos ela sera cancelada e retormada ao lider da mudanga com a razfo para a recusa. A
exce¢do € a mudanca padrdo, que passa deste status imediatamente para o proximo: Aprovada.

Aprovada: Significa que a RDM fol aceita e sua execugfo foi programada. A programagio das mudangas deve
ser publicada para o Comité Gestor de T1, a Central de Servigos e os usuarios afetados.
Em Execuciio: Significa que a RDM foi miciada e as atividades estfio sendo realizadas. {I ﬁ I

.
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Executada: Indica que as atividades da RDM foram realizadas e a reviso pés-implementagio pode ser feita. A
revisdio ird indicar o substatus apropriado:

o Executada com sucesso: As atividades foram concluidas e o efeito desejado foi produzido;

e Executada com falha: Houve falha na execucio de atividades ou o efesto desejado ndo fo1 afcangado, todavia
nio for necessario executar o Plano de Remediacio;

e Remediagio executada: Além da falha foi necessirio executar as atividades de remediacdo.

Encerrada: A revisdo pos-implantagio foi concluida, li¢des aprendidas e demais registros foram armazenados e
a mudanga pode ser dada como encerrada.

Cancelada: A qualquer momento a RDM pode ser cancefada por deciso do Gerente de Mudanga. O motivo de
cancelamento deve ser registrado na RDM.

Abortada: A RDM jd estava aprovada e teve o seu inicio cancelado por decisfio do Gerente de Mudanca ou ndo
ter sido iniciada no horario acordado. Hé uma tolerancia de 60 minutos de atraso para o inicio de qualquer RDM,

Categorias
As mudangas poderfio pertencer as seguinies categorias:

o Programada: Sdo as RDMs submetidas para aprovacio anies da proxima reunidio do CCM. A sua execugio
deve, com preferéncia, estar dentro da data e hora da execugfio de uma janela programada. Toda mudanca
programada passa obrigatoriamente pela andlise e aprovacio do CCM.

o Emergencial: Toda RDM para atender um incidente ou uma requisigo urgente e que por isto, niio podera
seguir o trimite da mudancga programada. Apesar de sua urgéncia, preferivelmente deve ser executada apos as
19:00. Nos casos de grave indisponibilidade de servigos, a abertura e a aprovagio da mudanca deve ser realizada
o mais rapido possivel. No seu registro, caberd ao lider informar a razéo para a emergéncia.

o Padriie: A RDM padrio tem a finalidade de simplificar o processo de andlise e aprovacio das requisigdes.
Ela ja ¢ pré-aprovada e pode possuir requisitos proprios para sua execucdo. Deve haver um catalogo de mudangas
padrio, com a lista de todos os modelos de mudanga e descrigio do seu propésita, Por estes motivos, para uma
RDM se tornar padriio, deve atender aos seguintes requisitos:

o As atividades devem ser as mesmas ¢ com tempo de execucdio semelhante;
o Nio ha indisponibilidade prevista;
o Todos os aprovadores e analistas executores envolvidos devem aprovar a transformacio da RDM em padrio;

o O modelo, quando inseride no Sistema de Gerenciamento do Servigo, deverd bloquear alteracfes nas
atwidades, permitindo apenas alteragfio no hordrio de execugfo e nos itens de configuracfo envolvidos.

Formulirio de RequisicOes de Mudanca

O Sistema de Gerenciamento de Servigo prové um formulério para o registro de Requisigdes de Mudanca. Este
formuldrio € o 1inico meio aceito para o encaminhamento das requisi¢des e através dele sera possivel realizar as
andlises, aprovacdes, planejamento, revisGes e auditorias.

O formulério sera composto no minimo dos seguintes campos:

® Identificacdo: Registro numeérico que identifica de forma tinica a RDM,;
° Categoria da Mudanga: Campo preenchido automaticamente, baseando-se na data ¢ hora de submissdo
da RDM ¢ a data e hora de inicio. Este campo ¢ apenas informativo, ndo pode ser alterado;
° Requisitante: Indica a pessoa que realizou uma solicitagio que devera ser executada via processo de
gerenciamento de mudangas;
c Lider de mudanga: Pessoa responsdvel pelo planejamento e coordenagio da mudanca;
° Responsavel técnico: Indicagiio do profissional que atuara como ponte focal para um grupo de analistas
envolvidos na RDM,; /

; fe 1
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° Justificativa de mudanga emergencial: No caso de uma mudanga ser emergencial, o lder deve mformar a

natureza da emergéncia;

o Descri¢do da mudanca: Um breve descritivo do que devera ser alterado;

° Beneficio esperado pela execu¢dio da mudanca: Descricdo do beneficio que serd obtido com a execugfio da
. mudanga;

e Impactos da ndo implementagao: Explicacio dos efeitos esperados pela rejeicfio ou adiamento da mudanga;

o Itens de configuracio envolvidos: Lista dos itens de configuragio que serfio alterados ou que sero afetados

pela mudanga;

o Indisponibilidade: indicacfo de indisponibilidade dos itens de configuracio relacionados;

o Data e hora da solicitagfio: Registro da data em que a RDM fol incluida na ferramenta de Gestiio de Servigos.

E preenchide automaticamente;

v Data ¢ hora de inicio: Indicaciio da data e hora de 1nicio;

° Data e hora de finalizagdo: Indicac#o da data e hora prevista para finalizacso;

° Registros relacionados: Indicacfo dos chamados, probiemas ou incidentes que estdo relacionados com a

mudanga;

° Plano de implementagiio: E a lista ordenada de atividades com a descricdo das atividades, analistas

executores, data e hora de inicio e fim da atividade;

. Plano de remediagio: Tem a mesma estrutura do plano de implementagfo, mas so devera ser executado em

caso de falha do plano de implementag3o;

° Plano de validagHo: Lista das atividades que deverdo ser desenvolvidas para verificar o efeito da mudanga;

a Aprovaclio do CCM: Lista criada dos aprovadores e a indicagiio de suz aprovagio ou rejeigio. O

preenchimento deve ser automatico pela ferramenta, a partir dos itens de configuragdo relacionados;

° Revisfio pos-implementacio: Declaragio se o plano técnico alcangou ou ndo o objetivo da mudanga;

° Riscos envolvidos na mudanga; Indicagio dos riscos que ¢stio refacionados com a mudanga;

° Anexos: Espaco para a inclusdo de arquivos com informag8es necessarias para a execucio da mudanga.

Comité Consuliive de Mudancas

O Comité Consultive de Mudangas tem o objetivo de apoiar o Gerente de Mudangas na andlise e aprovagio
das RDMs encaminhadas, A composicio do comité pode vanar, dependendo da convocago realizada. Entretanto,
faz-se sempre necessaria a presenca dos seguintes membros:

Titular da SUTEC — Subsecretaria de Infraestrutura e Suporte Téenico;
Titular da SUSOF — Subsecretaria de Engenharia de Software;

Titular da SEATEN — Secfio de Atendimento e Suporte ao Usuario;
Titular da SESINF — Sec#o de Suporte 4 Infraestrutura;

Titular da SESSER - Secfio de Suporte a Servigos;

Titular da SESERE — Secio de Seguranca de Rede.

A sua reunidio ocorre semanalmente em agenda definida pelo Gerente de Mudangas.
Comité Coasultivo de Mudancas Emergenciais

O Comité Consultivo de Mudancas Emergenciais tem o objetivo de apoiar o Gerente de Mudangas na analise
e aprovagio das RDMSs emergencials, A composico do comité pode variar, dependendo da convocagéo realizada
€ sua reunifio € reativa a existéncia de mudancgas emergenciais. A sea composiciio minima ¢ a seguinte:

e Gerente de Mudancas;

° Lider de Mudangas. / j”‘}f; /
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Atendimento de demandas por RDM

Todo chamado que necessitard de uma RDM para ser atendido, deve ser encaminhado para uma fila especifica
de atendimento: Mudangas, Essa fila de atendimento sera organizada pelo Gerente de Mudanca e os chamados
atendidos pelos Lideres de Mudanga. A distribuigiio dos chamados ¢ feita em 4 grupos especialistas de lideres:

Infraestrutura, Sistemas e Seguranga ¢ Aplicagdes.

Janela pré-programada de Mudangas

Cabera ao Gerente de Mudangas negociar janelas pre-programadas de manutengo nos servigos. As manutengdes
rotinewras ou programadas deverfio, preferencialmente, utilizar essas datas para sua execugfio. O calenddrio

aprovado e quaisquer alteracdes deverdo ser comunicados para usuarios g clientes.
Métricas

As seguintes métricas devem ser coletadas e reportadas pertodicamente:

« Total de RDM, separadas por status, mensalmente;

¢ Total de RDM executadas com fatha ¢ com sucesso;

e Total de RDM por categoria;

e (uantidade de mudangas executadas e ndo aprovadas no més;

¢ Quantidade de incidentes originados por RDM.

Papéis

Gerente de Mudancas

o Promover o uso correto do processo dentro da organizacgfo;

o Acompanhar a qualidade do atendimento das demandas;

s Representar o processo no relacionamento da TI com a organizac@o e fornecedores;
o Acordar as metas de atendimento de mudangas para a organizacéo;

» Reportar as metas alcangadas pelo processo;

e Promover ages de melhoria no processo;

e Avaliar e autorizar a execucio de todas as RDMs registradas;

o  Analisar os riscos e priorizacio das RDMs;

e Definir o calenddrio de janelas pré-programadas de mudangas;

e Gerencuar as filas de atendimento de mudangas;

o Convocar e presidir o CCM e CCME;

e Divulgar a programacfio das mudangas;

e (Comunicar as agdes e umpactos esperados das mudangas programadas.
Comité Consultive de Mudancgas

e Analisar os riscos e custos das mudangas programadas;

o Definir o agendamento das mudangas programadas;

e Aprovar a execuco das RDMs programadas;

Comité Consultive de Mudancas Emergenciais

e Analisar os riscos e custos das mudancas emergenciais;

e Aprovar a execugio das RDMs emergenciais.

!
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Lider da Mudanca

o (oordenar e validar o planejamento das atividades técnicas da RDM;
o Explicitar os riscos e beneficios da RDM;

o Realizara revisio pos-implementacdo das RDMs;

¢ Atender aos chamados designados para criagio de RDMs;

s Coordenar a execugdo de RDMs autorizadas;

¢ Comunicar ao Gerente de Mudancas sobre o sucesso ou falha da mudanga e a necessidade da execucdo do
plano de remediacio.

Responsivel Técnico

e Auxiliar o Lider da Mudanga no planejamento e regisiro das atividades técnicas da RDM;
s Delegar as atividades técnicas programadas;

o Comunicar ao Lider de Mudanga sobre a execucio das atividades;

e Fornecer feedback técnico a resperto das atividades, riscos e viabilidade da RDM.
Analista executor

o Auxiliar o Lider da Mudanca no planejamento e registro das atividades técnicas da RDM;
s Definir as atividades técnicas da RDM:

» Realizar as atividades técnicas programadas;

s Comunicar com o Responsavel Técnico sobre a execucio das atividades;

o Fornecer feedback técnico a respeito das atividades, riscos e viabilidade da RDM.
Requisitante da Mudanga

e Informar as suas necessidades de forma clara;

e Cooperar com o Lider da Mudanga durante o planejamento da RDM;

o Fornecer resposta necessaria para validagfo dos efeitos da mudanca.

Relacionamento entre RDM e outros registros

Toda RDM deve, obrigatoriamente, relacionar os itens de configuragéo que serdo alterados ou impactados. Além
disso, a RDM pode ser associada com registros de chamados, incidentes e problemas, tanto antes como depois de
sua execucdo.

Fluxo do processo
8. Abrir a RDM

O primeire passo € a abertura de um registro de RDM. Esse ticket € o local onde ficarfio registradas todas as
informagOes e os dados a respeito da mudanga. No momento da abertura, a RDM recebe um numero de
identificacfo e passa ter o status “Em planejamento”. Néo ha restricfes para o preenchimento do formulario nesse
ponto.

8. Planejar a RDM

O planejamento da RDM envolve a defini¢io de suas atividades técnicas, avaliagio dos seus riscos, determinagdo
dos resultados desejados, e outras avaliacdes e decisGes que serfio importantes para garantir a entrega do beneficio
esperado pefo requisitante.

Ha muita interacdo entre o Lider da Mudanca com o Responsavel Técnico e o Requisitante durante o planejamento.
O correto entendimento das necessidades, premissas e restnigdes, as quais a RDM estd envolvida € critico para a
reducdo dos riscos. y
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E durante esta atividade que também ¢ decidido se a RDM sera ou ndo padrio, qual o dia e hordrio mais adequados
para sua execuglo, os prazos a serem cumpridos, evidéncias que serfo coletadas e apresentadas e quem sera
envolvido

10. Definir atividades téenicas da RDM

Um dos principais pontos do planegjamento da RDM € a definicio das atividades técnicas que serdo
desempenhadas. Devem ser determinadas as agBes a serem realizadas para entregar o beneficio esperade pelo
Requisitante; as agles em caso de falha ou erro durante a execugfio da RDM, de maneira a garantir a
disponibilidade do servigo; e acies para verificar os resultados alcangados.

Como se trata do desenvolvimento de procedimentos técnicos, ¢ importante que sejam definidas por analistas
especialistas, preferencialmente os mesmos que os executarfio.

Caso o Lider da Mudanga escolha uma mudanga padrdo, o modelo escolhido deverd preencher automaticamente
todos os campos do formulario. Neste caso a defini¢fio das atividades técnicas € previa e pré-aprovada.

11. Registrar o plangjamento na RDM

Com o planejamento concluido, todos os seus detalhes devem ser registrados na RDM. Todos os campos
obrigatdrios do formuldrio devem ser preenchidos para que o Lider da Mudanca faca a sua validagfio antes de
categorizd-la e submeté-la a aprovacio.

Essa atividade ¢ desnecessara no caso de mudancas padrio, pois o seu preenchimento serd automatico.
12. Validar o planejamento

Com todos as informagdes incluidas no registro da RDM, o Lider deve validar se o plangjamento concluido esta
de acordo com a demanda. E importante observar se o prazo das atividades estd dentro do acordado com o
Requisitante.

Caso haja incongruéncias no planejamento, o mesmo deve ser refeito com as correcdes necessarias. Contudo,
estando o Lider satisfeito com o planejamento apresentado, ele prossegue com a RDM registrada.

13. Categorizar a RDM

Caso o Lider queira utilizar uma mudanca padrZo, deve entfo categorizé-la como padrdo e escolher o modelo de
mudanca adequado. Neste caso, o formuldrio sera automaticamente preenchido e ele pode indicar a data de inicio,
itens de configuracdo e anexos que precisar e entfo ao submeté-ia, sera encarmminhada diretamente para execucio,

Caso a mudanga nio seja padrdo, quando o Lider a submeter, o Sistema de Gerenciamento de Servigos, a sua
categorizacgio sera automdtica pelo seguinte critério:

o A mudangca serd considerada programada se a data de submissio for anterior a proxima reunifio do CCM;
e As demais mudangas serdo consideradas emergenciais.

O status da RDM muda para “Em avaliagio” e uma mensagem eletrdnica deve ser enviada ao Gerente de
Mudangas para avisar que uma nova RDM estd pronta para avaliagio.

14, Avaliar e validar a RDM

Apos a categorizacio da RDM, ela sera encaminhada para andlise e validagfo. A validago ¢ feita automaticamente
pelo Sistema de Gerenciamento de Servicos, ao checar se todos os atributos obrigatérios do formuldrio de registro
da RDM foram preenchidos. O atributo para justificativa para mudanga emergencial so sera exigida, caso a RDM
seja categorizada como emergencial.

A avaliagfio deve ser feita pelo Gerente de Mudangas, ao ler o conteido da RDM e determinar que esta correto. A
RDM que estiver preenchida com informagdes incorretas, imprecisas, inadequadas ou improprias deve ser
rejeitada,

Sendo entfo considerada adequada, a RDM ¢ encaminhada para aprovagiio e autorizacfio nos comités indicados.
5. Aprovar e Autorizar a execuclo da RDM

E responsabilidade do Lider da Mudanga consultar e obter a anuéncia dos aprovadores e a autorizago final cabe
ao Gerente de Mudangas. O tipo de aprovagfio e autorizagiio depende do tipo da mudanga: RDM programada
sempre devera ter a aprovagio dos membros do CCM, RDM emergencial deve ser aprovadif)elos membros do
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CCME e as RDMs padrio s8o aprovadas automaticamente. Na falta, ou timpossibilidade de contato com algum
aprovador, o Gerente de Mudancas pode realizar a aprovago em seu {ugar.

N#o € necessario a regisiro da aprovacéo individual de cada membro dos comités, apenas a sua aprovaglo coletiva,
Entdo, o Gerente de Mudangas realiza a autorizago da RDM, mudande o sen status para *Aprovada”

16. Comunicar sobre a programagio de mudancas

O Gerente de Mudangas deve comumnicar aos usudrios do Conselho e ao CGTI, sobre a programagdo das RDM
aprovadas. A comunicagio deve ocorrer por 2 diferentes meios:

a Disponibilizar a agenda geral de programacio das RDMs;

a Envio de mensagem eletrdnica para orientacio, explicar as razes e atividades que serfio realizadas, ou
informar indisponibilidade de servigos criticos para o Conselho;

17. Coordenar a execuciio da RDM

O Lider da Mudanga realiza a coordenacfio da execucio da RDM, Esse trabalho consiste em acompanhar as
atividades técnicas, obter o feedback dos executores, acionar analistas e comunicar com o Gerente de Mudangas e
a Central de Servigos sobre o andamento do trabalho.

Quando o primeiro analista execufor inictar as atividades da RDM, ele deve registrar o inicio no Sistema de
Gerenciamento do Servigo € a RDM passa a ter o status “Em execucfo”. Durante seu trabalho, os analistas devem
comunicar ao lider quaisquer eventos ndo previstos que ocorrerem e se perceber que o prazo de execuciio nio
puder ser cumprido.

Em caso de imprevistos, cabe ao Lider da Mudanga decidir pela execucfio ou ndo da remediacio, ou entdo pela
extensfio do prazo planejado para a RDM. Ele pode consultar o Gerente de Mudancas para auxiliar na decisdo.
18. Executar atividades

Cabe ao analista executor realizar as atividades deternminadas no planejamento da mudanga. O analista ndo deve
alterar o escopo ou a finalidade da sua atividade. Caso haja algum imprevisto ou impedimento para a realizagfo
da atividade, o analista deve informar ao Lider da Mudanga para que uma decisfio seja tomada.

E importante tambem indicar adequadamente informag@es e a conclusdo da sua atividade para o bom andamento
da RDM. Além da aplicac3o correta do conhecimento técnico, a comunicagfio entre os analistas, responsavel
técnico e o Lider da Mudanca € crucial para o seu sucesso.

19, Informar sobre a conclusfio da RDM

Quando a tltima atividade técnica for executada ou seja tmpossivel dar continuidade no plano de implementacao,
o analista executor deve comunicar ao Lider da Mudanga. Neste ponto, o Lider da Mudanga deve entdo determinar
se 8 RDM atingiu o seu objetivo ou nio. Se necessario, solicitar esta andlise do requisitante. Caso a RDM tenha
sido mal sucedida, o Lider da Mudanca tambem deve decidir se o Plano de Remediacio ¢ necessario,

20, Executar atividades de remediagio

Esta atividade s¢ € mandatéria caso ¢ Lider da Mudanga tenha decidido que o Plano de Remediaciio € necessario
para o restabelecimento do ambiente operacional. A sua execu¢fo segue 05 mesmos principios da execugiio das
atividades do Plano de Implementagdo da RDM.

21. Informar sobre a conclusio da remediacio

Ao final da execuciio do Plano de Remediagio, o analista deve informar ao Lider da Mudanga que todas as
atividades foram executadas. A verificaciio do funcionamento do ambiente afetado na mudanca deve ser realizada
para garantir que o servigo fo1 disponibilizado adequadamente,

22. Realizar a revisfio pos-implementacio

Ao concluir todas as atividades do Plano de Implementagio ou do Plano de Remediagfo, o ttltimo analista executor
deve indicar que a RDM fo1 concluida e ela passa ao status de “Executada”. O Lider da Mudanca deve, entfio,
executar a reviso sobre os resultados alcancados pela RDM.

Deve-ge verificar, também, se houve efeitos colaterais, como incidentes ou alarmes nfio previstos. Nesse caso. os
incidentes devem tratados ¢ relacionados com a RDM.

O Lider da Mudanga tem um prazo de 2 dias para escolher o substatus apropriado para a RDM: "Executada com
sucesso”, "Executada com falha", "Remediacio executada”. E por fim, atualizar se necessdrio, os itens de
configuracio envolvidos.

Caso o prazo tenha expirado, sem que uma revisdo tenha sido concluida, tanto o lider da mudanga, como o Gerente
de Mudangas, recebem uma mensagem eletrduica alertando para a necessidade de se concluir a revisdo.

23. Encerrar a RDM

Depois que a revisdo dos resuftados da mudanca RDM for concluida, ela serd automaticamente encerrada.

——
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Matriz de responsabilidade das atividades do processo

A matriz abamo define as segumntes responsabilidades:

Executor da atividade

Responsdvel pela atividade

Consultor

il (o] M-

Informado

Abrir a RDM 1 A/R
Planejar a RDM I C C C AR
Definir atividades técnicas da RbM A/R | R C/I
Registrar o planejamento na RDM AR | C I
Validar o planejamento C C A/R
Categorizar a RDM AR
Avaliar e validar a RDM A/R C C
Aprovar e Autorizar a execucdo da RDM AR C Ci
Comunicar sobre a programacio de mudancas A/R [ 1 1 I
Coordenar a execugiio da RDM I C C AR
Executar atividades A/R R 1
Informar sebre a conclusiio da RDM 1 AR | R I
Executar atividades de remediacio AR | R I
Informar sobre a conclusiio da remediagiio I AR IR I
Realizar a revisio pés-implementaciio I C C Cl1 | AR
Encerrar a RDM I I AR
Promover acdes de methoria no processo A/R

Reportar sobre os resultados do processo AR
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