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JUSTICA FEDERAL
CONSELHO DA JUSTICA FEDERAL

TERMO DE REFERENCIA N. 0265286/CJF

1. DEFINICAO DO OBJETO (Resolugio CNJ n. 182, art. 18, § 30, I)

GRUPO 1: Contratacdo de empresa especializada para a prestacdo do servigo técnico de
operagao de central de atendimento a usuarios (Service Desk) no ambiente de Tecnologia da
Informacgao (T1) do Conselho da Justica Federal — CJF, englobando os servigos de atendimento e
suporte de 1° nivel (remoto), de 2° nivel (presencial) e servico de sustentacdo da central de
servicos, no modelo de alocagao de postos de trabalho vinculado a resultado, conforme tabela a

sequir:
i QUANTITATIVO
GRUPO ITEM DETALHAMENTO METRICA ESTIMADO
11 Servigo de super\.nsao das eql’npes c'ie .atendlmento Profissional 1 (um)
remoto e presencial (Responsavel Técnico)
12 Serylgo de gestédo d? |n’C|d'entes, requisicoes de Profissional 1 (um)
1 servigo e documentacéao técnica
1.3 Servigo de atendimento Remoto Profissional 4 (quatro)
1.4 Servigo de atendimento Presencial Profissional 5 (cinco)
1.5 Servigo de sustentagdo da central de servigos Profissional 1 (um)

Conjuntamente, compdem este Termo de Referéncia os seguintes Anexos, com a identificagdo a

qual GRUPO da licitagao possui relagao:

a) Anexo | — Especificagao Técnica dos Postos de Trabalho
b) Anexo Il — Dos Perfis dos Profissionais para a Execugéao dos Servigos
c) Anexo lll — Niveis Minimos de Servigo

d) Anexo IV — Planilha de Composig¢ao de Custos

e) Anexo V — Detalhamento do Ambiente Tecnoldgico do CJF
f) Anexo VI — Modelo de Declaragdes

g) Anexo VIl — Tabela de Pontuagao de Glosas

h) Anexo VIl — Cronograma de Atividade da Prestagcao dos Servigos
i) Anexo IX — Termo de Confidencialidade

1.9. Natureza do Objeto a Ser Contratado (art. 18, § 3°, II, “H”)

O objeto da presente contratagéo pode ser objetivamente especificado por meio de padrées
usuais de mercado. Desta forma, entendemos que o objeto desta contratagcdo é classificado
como servico comum para fins do disposto no paragrafo unico, art. 1° da Lei n. 10.520, de 17 de

julho de 2002, podendo, portanto, ser contratado por meio de processo licitatorio na modalidade
Pregao, preferencialmente na forma eletrénica.
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Os servigos aqui tratados possuem natureza de servico comum para fins do disposto no
Art. 4° do Decreto n° 10.024/2019.

2. FUNDAMENTAQAO DA CONTRATAQAO (art. 18, § 3°, 1)
2.0. Motivacao da Contratacgao (art. 18, § 39, Il, “A”)

Os processos e fluxos de trabalho do CJF se encontram informatizados e apoiados em sua
infraestrutura de Tecnologia da Informacao (TI). O nivel de informatizagdo da Instituicdo lhe
confere alta produtividade e eficiéncia na execugao de suas agoes.

O ganho alcangado pela Instituicdo com a informatizagdo de seus processos de negocio
gerou, por outro lado, uma alta dependéncia da Organizagdo sobre a sua infraestrutura
tecnolégica, sistemas de informacdo e servigos de TI. Assim, a indisponibilidade dessa
infraestrutura, pode colocar em risco o funcionamento da Instituicdo e impedir que ela preste os
servigos publicos de sua responsabilidade.

O CJF possui atualmente um parque computacional diversificado de equipamentos de
informatica, divididos em estagdes de trabalho, notebooks, ativos de rede local e wireless,
servidores de rede fisicos e virtuais e sistemas de armazenamento de dados, dentre outros, que
sao utilizados como concentradores dos servigos corporativos. A integracao desse conjunto de
solugdes, por meio da utilizagao de softwares, sistemas e aplicativos, permite a obtencdo dos
diversos servigos que interligam a comunicagao e subsidiam os trabalhos dos usuarios de Tl do
Conselho.

Muitas operagdes fundamentais para o funcionamento do CJF séo fortemente relacionadas
e dependentes dos servigos disponiveis em sua rede de computadores, de maneira que a
indisponibilidade desses servigos produz impacto direto sobre o desempenho institucional e as
atividades finalisticas do Orgéo.

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

Atualmente, o CJF conta com uma complexa infraestrutura de Tl composta por cerca de
200 servidores de rede (maquinas fisicas e virtuais), redes de comunicagao (10 GbE e SAN) de
alta velocidade, solugao de virtualizacado de servidores, solucdo de armazenamento de copias de
segurancga (backup), dois storages no site principal, solugdo de seguranga perimetral, além de
cerca de 50 switches de interconexao e 400 estacdes de trabalho (desktops).

A Secretaria de Tecnologia da Informacéo (STI) disponibiliza aos usuarios diversos servigos
de TI, como os de conectividade a Internet, acesso a sistemas e aplicativos, suporte a desktops
e periféricos, servico de atendimento ao cliente, backup e restore de dados, armazenamento de
arquivos em rede, correio eletrdnico, videoconferéncia, entre outros, além do servigo prestado
aos usuarios externos, como acesso aos sistemas nacionais centralizados, acesso a base
CPF/CNPJ, entre outros.

Além disto, o CJF conta com cerca de 50 sistemas em producdo que sado suportados pela
sua infraestrutura de TI.

Ressalta-se ainda o papel do CJF como 6rgéao integrador da Justica Federal cuja atribuicéo,
do ponto de vista tecnoldgico, vem crescendo ao longo dos anos. O comité que delibera sobre a
modernizagao tecnolégica da Justica Federal, SIJUS, comissao formada pelos secretarios de Tl
dos cinco Tribunais Regionais Federais e mais o Secretario de Tl do CJF, tem definido
estratégias tecnoldgicas no sentido de centralizar e padronizar cada vez mais 0s recursos
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tecnolégicos da Justigca Federal visando, além de uma maior integragao institucional, a eficiéncia
na aquisi¢ao e aplicagdo de seus recursos.

Nesse contexto, a Subsecretaria de Tecnologia - SUTEC tem papel fundamental haja vista
a necessidade de implantacdo e manutencdo de infraestrutura tecnolégica para suportar os
diversos Sistemas Nacionais que estado centralizados na infraestrutura do CJF, como o Sistema
de Precatdrios (PrecJud), Sistema de Rol de Culpados, o Sistema de Cadastramento de Imédveis
da Justica Federal (Cadijus), o Sistema de Assisténcia Judiciaria Gratuita (AJG), entre outros.

Por outro lado, o volume das atribuicbes conferidas a SUTEC é flagrantemente
desproporcional ao quadro de servidores da subsecretaria. Para suprir esse déficit operacional é
necessaria a terceirizagao dos servigos operacionais, permanecendo sob a responsabilidade do
quadro de servidores apenas as fung¢des de gestao, fiscalizagdo e planejamento, as quais sao
intransferiveis para empresas terceirizadas.

No caso especifico do segmento de informatica, o processo de terceirizagdo tem se
acelerado nos ultimos anos em decorréncia das normas legais, de orientagdes do TCU e do seu
comprovado sucesso. A terceirizagao deste tipo de servigco desonera as organizagdes dos altos
custos de operagao e manutencao da infraestrutura do ambiente de tecnologia da informagao,
especialmente quanto aos esforgos diretos e indiretos de manutengao e para aperfeicoamento
de quadro de profissionais especializados nestas atividades. Ainda, possibilitara ao quadro
técnico interno dedicar-se as principais tarefas definidas pelo DL 200/67, em seu Art. 10, par. 7°,
guando determina que “A execucgao das atividades da Administragcao Publica Federal devera ser
amplamente descentralizada,” de forma a permitir ao servidor “[...] para melhor desempenhar das
tarefas de planejamento, coordenacdo, supervisdo e controle e com o objetivo de impedir o
crescimento desmesurado da maquina administrativa, a Administragcao procurara desobrigar-se
da realizagdo material de tarefas executivas, recorrendo, sempre que possivel, a execugao
indireta, mediante contrato, desde que exista, na area, iniciativa privada suficientemente
desenvolvida e capacitada a desempenhar os encargos de execugao”.

Neste ambito, a SUTEC tem por competéncia manter operacionais os sistemas de
informacgao e toda a rede de comunicagao de dados que atende ao Conselho, prestar servigo de
atendimento as demandas dos usuarios, bem como desenvolver as atividades de gestao,
inovacao e absorgdo de solugdes de infraestrutura tecnoldgica provendo a devida modernizagao
do parque tecnolégico deste Conselho.

Esta unidade é responsavel ainda pela gestdo e prospeccdo de novas solugbes de
infraestrutura tecnoldgica; pela instalacédo e configuragdo da rede de comunicagdo de dados e
dos computadores corporativos; pela padronizagdo e administragado de sistemas operacionais e
banco de dados, visando, acima de tudo, garantir a integridade das informagbes armazenadas e
prover alta disponibilidade do ambiente computacional a todos seus usuarios.

Além disso, atualmente, a SUTEC é gestora de mais de 20 contratos e esta atuando na
elaboracao de diversos projetos de contratagdo. A forga de trabalho € composta apenas pelo seu
Subsecretario, trés Chefes de Secdo e trés servidores. Os demais profissionais sao
terceirizados, responsaveis pelo suporte a infraestrutura tecnolégica e suporte técnico aos
usuarios. As atividades de gestdo de contratos, gestdo de atividade e elaboragcédo de projetos,
juntamente com as atividades burocraticas inerentes sdo realizadas pela equipe da casa,
enquanto as atividades operacionais sao realizadas pelas equipes de prestadores de servigo.

O servico terceirizado de Service Desk (atendimento ao 1° e 2° nivel), objeto da presente
contratacao, é atualmente coberto pelo Contrato n. 23/2016-CJF, cuja vigéncia findara no dia 06
de dezembro de 2021, ndo cabendo prorrogagao.

Ante o exposto, considerando a importancia do servico de suporte aos usuarios de Tl do
CJF, aliado a inexisténcia de profissionais nos quadros do CJF, em quantitativo necessarios ao
atendimento a essa demanda, torna-se essencial a contratagdo dos servicos de suporte e
atendimento a usuarios.

2.1. Objetivos a Serem Alcangados (art. 18, § 30, I, “b”)
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A presente contratagdo tem por objetivo a prestagdo continuada do servigo técnico de
operacao de central de atendimento a usuarios (Service Desk) e ao ambiente tecnolégico do
Conselho da Justica Federal - CJF, de forma a aplicar as boas praticas do framework ITIL v3 e,
por conseguinte, melhorar a percepgao dos usuarios internos e externos quanto a qualidade da
entrega dos servigos de TI.

A contratacdo em questdo visa melhorar o atual modelo contratual de Service Desk e tem
por objetivo prover os usuarios com um ponto unico de contato, por meio de uma central de
servicos, sendo vital para uma comunicacao efetiva entre os usuarios e as equipes de Tl, o que
propiciara uma gestdo e fiscalizagdo orientada a qualidade dos servigos prestados, com a
promogao de recursos suficientes e adequados as atividades do CJF.

A principal missdo da Central de Servigos de Tl € prover o restabelecimento da operagao
normal dos servicos dos usuarios 0 mais rapido possivel, minimizando o impacto as areas de
negocios causados por falhas de TI, obtendo melhorias no processo de atendimento de
demandas de suporte técnico remoto e presencial, de modo a manter a disponibilidade das
informacodes e dos servigos de Tl pertencentes ao CJF.

2.2. Beneficios Diretos e Indiretos (art. 18, § 3°, Il, “c”)

Prevé-se os seguintes beneficios, diretos e indiretos, a serem alcangados com 0s servigos
prestados com a presente contratacao:

eAumento do grau de satisfagdo dos usuarios com os produtos e servigos fornecidos pela
area de Tl do CONTRATANTE;

eReducdo dos riscos de interrupcdo dos servicos e sistemas em decorréncia da
implantacdo de mudancas na infraestrutura de TI;

eMelhoria da entrega dos servigos de Tl aos usuarios em decorréncia da utilizagdo de boas
praticas dos processos de gerenciamento de servigos de T,

eExisténcia de servigos especializados para realizar os diagnosticos e todas as agdes de
reconfiguragdes, reinstalagdes, no menor espacgo de tempo possivel, para restabelecer
o pleno funcionamento dos recursos computacionais;

eReducado do tempo de restauragao da operagao normal dos servigos com o minimo de
impacto nos processos de negocios do CONTRATANTE, dentro dos Niveis Minimos de
Servigo (NMS) e prioridades acordados;

eManutencao da base histdrica dos reais tratamentos de incidentes e solicitagcoes a area de
Tl do CONTRATANTE;

eAumento do comprometimento das partes envolvidas na prestagao de servigos (usuarios e
equipe técnica);

eMelhoria da disseminagdo da informacdo relacionada aos produtos e servigos
demandados nos diversos niveis organizacionais;

eDefinicdo clara dos objetivos, produtos, prazos, custos, padroes de qualidade,
responsabilidades das partes, além de indicadores de desempenho;

eGarantia da identificacdo dos problemas e adogao de agdes preventivas e/ou corretivas
em tempo habil.

2.3. Alinhamento entre a Contratacao e o Plano Estratégico Institucional e/ou
de TIC (art. 18, § 39, II, “d")
Esta contratacdo esta alinhada aos objetivos estratégicos tragados no Plano Estratégico

de Tecnologia da Informacéao da Justica Federal (PETI-JF 2021/2026) e metas definidas no Plano
Diretor de Tecnologia da Informacao do CJF (PDTI 2021-2023) conforme apresentado a seguir:

Conforme PETI-JF 2021/2026, essa contratacao esta alinhada ao macro desafio do Poder
Judiciario “Fortalecimento da Estratégia Nacional de TIC e de Prote¢ao de Dados” e com os
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seguintes temas estratégicos:

Objetivos estratégicos:

¢ Aperfeigoar e Assegurar a efetividade dos servicos de Tl para a Justigca Federal,;
¢ Aperfeigoar a governanga de Tl na Justica Federal;

¢ Assegurar a atuagéo sistémica da Tl na Justica Federal,

e Promover e fortalecer a seguranga da informacao digital na JF.

Missao:

e Propor e garantir servigos de Tecnologia da Informacao efetivos e sustentaveis para o
aprimoramento da funcéo institucional da Justica Federal.

Visao:

e Ser protagonista da transformacao digital na Justica Federal, consolidando-se como sua
parceira estratégica na busca da exceléncia e da inovagéao.

Conforme PDTI-CJF 2021/2023, essa contratagao esta alinhada as seguintes diretrizes e
iniciativas estratégicas:

Diretrizes:

i. Padrbes metodoldgicos para o desenvolvimento de softwares, gestao de projetos e governanga
de Tl dentre outros;

ii. Economicidade, uniformidade, compatibilidade e interoperabilidade mediante a adocédo de
procedimentos comuns e colaborativos entre os 6rgdos integrantes do Sistema de
Tecnologia da Informagéo da Justica Federal - SIJUS, para aquisicéo e instalagcao de
hardwares e redes de comunicagdo de dados, desenvolvimento e instalagcdo de
softwares e quaisquer outras agdes de TI;

iii. Inovar na busca de solugdes visando racionalizar o uso de recursos orgamentarios, otimizar
esfor¢cos e maximizar a entrega de sistemas e servigos;

iv. Politica de investimentos em relagdo aos hardwares, redes de comunicagcdo de dados e
softwares, observada a seguranga da informacédo, a uniformidade, a compatibilidade e
a interoperabilidade em toda a Justiga Federal.

Iniciativas:

i. Ampliar a capacidade operacional da STI;

2.4. Referéncia aos Estudos Preliminares (art. 18, § 39, Il, “e”)

Este Termo de Referéncia foi elaborado considerando o Documento de Oficializagao da
Demanda (DOD) e os Estudos Preliminares da Solugao de TIC (ETP), acostadas ao processo
SEl n. 0004099-90.2020.4.90.8000.

2.5. Relagao entre a Demanda Prevista e a Quantidade de Bens e/ou Servigos
a Serem Contratados (art. 18, § 3°, II, “f")

2.5.1. DEMANDA E QUANTIDADE

Atualmente, o servigo de atendimento contratado é composto de 6 torres de servigo, as
quais sao:

a) Servigo de Suporte a Administragdo do Atendimento Remoto e Presencial (Responsavel
Técnico);
b) Servigo especializado em ITIL;
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c) Servigo de Gestao de incidentes, requisi¢des de servigo e documentacgao técnica;
d) Servico (solugéo) de Gestao da Central de Servicos de TI;

e) Servigo de atendimento Remoto;

f) Servigo de atendimento Presencial.

Como o CJF centraliza os sistemas nacionais, além do atendimento interno, ha a prestagao
de suporte aos érgéos da Justica Federal. Assim, para cada novo sistema criado ou modificado,
surgem novas duvidas, solicitagdes de cadastramento e comunicagao de incidentes, tanto de
usuarios internos quanto externos. Ou seja, a cada acréscimo de sistema ao portfélio do CJF,
crescem também as demandas para atendimento aos usuarios. Com isso, temos um aumento na
quantidade de abertura de chamados na central de atendimento da STI, o que requer a
implantacdo de metodologias consistentes para gerenciamento de servicos de Tl e equipe
profissional qualificada para a resolugao dos incidentes.

Soma-se a isto a necessidade de prestagdo de apoio aos eventos realizados pelo CJF, tais
como a Sessdo da TNU e do Colegiado, os quais demandam testes prévios do ambiente e
acompanhamento presencial e remoto dos eventos.

Pelo exposto, considerando o servigo prestado no contrato atualmente vigente e a
demanda interna e externa por servicos de TI, tem-se a seguinte estimativa da quantidade
minima de profissionais constante do quadro abaixo, calculada pelo CJF com base em
informacgdes histéricas sobre a ocupacao dos profissionais contratados e que atualmente estao
envolvidos nessas atividades:

SERVICO NO MODELO DE ALOCAGAO DE POSTOS DE QUANTITATIVO DE
TRABALHO VINCULADO A RESULTADO PROFISSIONAIS

Supervisor das Equipes de Atendimento Remoto e 1 (um)
Presencial (Responsavel Técnico)
Gestdo de Incidentes, Requisicbes de Servico e

I 1 (um)
Documentacéo Técnica
Atendimento Remoto 4 (quatro)
Atendimento Presencial 5 (cinco)
Sustentagdo da Central de Servigos 1 (um)

Observagao: Justifica-se 04 (quatro) profissionais de atendimento remoto, considerando a
necessidade de manter sempre uma dupla de profissionais para cobrir o turno das 7h as 20h. No
caso do atendimento presencial, justifica-se 05 (cinco) profissionais, pois além de manter uma
dupla de profissionais para cobrir todo o turno, precisara de reforgo da equipe para prestar suporte
técnico aos eventos realizados pelo CJF.

Quanto ao servigo de sustentagao da Central de Servicos, este profissional sera responsavel pela
customizagao e sustentagédo da solugdo baseada em software livre de gerenciamento de servigos
de Tl que sera utilizado pelo CJF. O quadro a seguir detalha os quantitativos de chamados e
incidentes tratados pelo atual servigo de sustentacdo da Central de Servicos:

Solicitagoes Incidentes
relativas a . relativos a .
Central de Quantidade Central de Quantidade
Servigos Servigos
2020 72 2020 28
jul 11 jul 1
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ago 14 ago 8
set 10 set 6
out 15 out 5
nov 18 nov 6
dez 4 dez 2
2021 45 2021 26
jan 8 jan 2
fev 3 fev 3
mar 9 mar 1
abr 4 abr 2
mai 10 mai 7
jun 2 jun 4
jul 3 jul 3
ago 6 ago 4
Total Geral 117 Total Geral 54

Quadro resumo da jornada de prestagao dos servigos:

SERVICO

PERIODO DA PRESTAGAO DO SERVICO PARA
EFEITO DE MONTAGEM DE ESCALA DE
HORARIO

Supervisao das equipes de atendimento
remoto e presencial (Responsavel Técnico)

Segunda a sexta-feira das 9h as 18h, com 01 hora
de intervalo para o almogo, sendo obrigatério de
forma presencial.

Gestéao de incidentes, requisicbes de servigo
e documentacao técnica

Segunda a sexta-feira, das 9h as 18h, com 01 hora
de intervalo para o almocgo, sendo obrigatério de
forma presencial.

Atendimento Remoto

Segunda a sexta-feira, das 7h as 20h, e atuando
no minimo com equipe em dupla durante todo o
periodo.

Atendimento Presencial

Segunda a sexta-feira, das 7h as 20h, sendo
obrigatério de forma presencial e atuando no
minimo com equipe em dupla durante todo o
periodo.

Sustentacao da Central de Servigos

Segunda a sexta-feira, das 9h as 18h, com 01 hora
de intervalo para o almogo, sendo obrigatério de
forma presencial.

Quanto a remuneracgao dos profissionais a serem alocados na prestagdo dos servigos, a
licitante devera obedecer aos valores minimos de referéncia descritos na tabela a seguir, para
cada profissional alocado nas equipes de prestacédo de servigos com mao de obra residente no

CJF:
_VALOR M[NIMO DE
SERVICO REFERENCIA/SALARIO BASE - SEM
ENCARGOS
Supervisao das_ equipes c,ie at,en<_j|mento RS 4.831.58
remoto e presencial (Responsavel Técnico)
Gestao de |n~C|d(?nt§S, requisicoes de servico e R$ 3.511,21
documentacao técnica
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Atendimento Remoto R$ 2.279,35
Atendimento Presencial R$ 2.937,99
Sustentacio da Central de Servigos R$ 3.511,21

Os valores acima tomaram por base o contrato atual do CJF e estdo compativeis com a
meédia dos salarios propostos em contratagbes publicas similares. Foram utilizados como
parametro os seguintes contratos/editais: Contrato n. 008/2018 do Superior Tribunal de Justiga;
Contrato n. 74/2019 do Tribunal de Justica do Estado do Mato Grosso; o PE-053/2020 do
Tribunal de Contas da Unido e o PE-075/2019 do Tribunal Superior do Trabalho.

Os servicos que serdo prestados no CJF guardam forte similaridade com os servigos
prestados nos contratos citados acima.

Por este motivo pretende-se manter uma equipe com remuneragdo compativel com a
complexidade dos servigos, natureza dos clientes e capacitagéo técnica exigida.

2.6. Analise de Mercado / Estimativa de Preco (art. 18, § 3°, II, “g”)

A analise de mercado foi elaborada nos Estudos Preliminares (Analise de Viabilidade) e
constatou-se que a solugcdo abarcando Niveis Minimos de Servico — NMS apresenta mais
elementos que justifiquem a sua escolha como solugdo mais vantajosa para a administracao.

O valor estimado para a contratagdo ¢ de R$89.153,38/més

2.7. Dos Critérios de Sustentabilidade

A CONTRATADA devera fornecer os equipamentos de seguranga e protegao individual que
se fizerem necessarios para a execugao dos servigos, conforme disposto no art. 6°, inciso IV, da
Instrucdo Normativa SLTI/MPOG n. 01, de 19 de janeiro de 2010

A CONTRATADA devera no tocante as tecnologias assistivas, quando couber, observar o
disposto nos arts. 3°, 7° e 14 da Resolugdo CNJ n. 230, de 22 de junho de 2016.

A CONTRATADA devera observar, sempre que possivel, para a execugao dos servicos as
normas em vigor atinentes a sustentabilidade e ao Manual de Sustentabilidade, instituido pela
Portaria CJF n. 323, de 14 de agosto de 2020.

A CONTRATADA devera respeitar a legislagdo vigente e as normas técnicas, elaboradas
pela ABNT e pelo INMETRO para afericdo e garantia de aplicagdo dos requisitos minimos de
qualidade, seguranca e acessibilidade dos servigos elencados neste Termo de Referéncia.

2.8. Conformidade Técnica e Legal (art. 18, § 30, Il, “I")

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

eLei 8.666/1993, que regulamenta o art. 37, inciso XXI, da Constituicdo Federal, institui
normas para licitagdes e contratos da Administracdo Publica e da outras providéncias;

eLei 10.520/2002, que institui, no ambito da Uniédo, Estados, Distrito Federal e Municipios,
nos termos do art. 37, inciso XXI, da Constituicdo Federal, modalidade de licitagcao
denominada pregdo, para aquisicdo de bens e servicos comuns, e da outras
providéncias;
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eDecreto n. 3.555/2000, que aprova o regulamento para a modalidade de licitagao
denominada pregao, para aquisi¢ao de bens e servigos comuns;

eDecreto n. 10.024/2019, que regulamenta a licitagdo, na modalidade pregdo, na forma
eletrénica, para a aquisi¢cao de bens e a contratacdo de servigcos comuns, incluidos os
servicos comuns de engenharia, e dispde sobre o uso da dispensa eletrbnica, no
ambito da administragao publica federal;

eResolugdo n. 182/2013-CNJ, que dispbe sobre diretrizes para as contratagbes de
Solucao de Tecnologia da Informacéao pelos 6érgaos do Poder Judiciario;

einstrucdao Normativa n. 07/2018-ME, altera a IN n. 05/2017, que dispbe sobre as regras
e diretrizes do procedimento de contratacdo de servigos sob o regime de execucgéo
indireta no ambito da Administracdo Publica federal direta, autarquica e fundacional,

eResolugao n. 279/2013-CJF, que dispde sobre o Modelo de Contratagdo de Solugao de
Tecnologia da Informagéao da Justica Federal - MCTI-JF no ambito do Conselho e da
Justica Federal de primeiro e segundo graus;

eResolugao n. 169/2013 — CNJ, que dispde sobre a retengcédo de provisbes de encargos
trabalhistas, previdenciarios e outros a serem pagos as empresas contratadas para
prestar servicos, com mao de obra residente nas dependéncias de unidades
jurisdicionadas ao Conselho Nacional de Justica (CNJ), e suas alteragdes (Resolugao
n. 301/2019 — CNJ, Resolugao n. 248/2018 — CNJ e Resolugao n. 183/2013 — CNJ).

ePortaria n. 62/2021 — CJF, que dispbe sobre as etapas do planejamento da contratagéo,
para aquisicdo de bens e contratagbes de servigos sob o regime de execucgao indireta,
no ambito do Conselho da Justica Federal.

2.9. Justificativa para o Parcelamento ou nao da Solucio de TIC (art. 18, § 3°,
I, “i”)

O objeto do certame nao sera parcelado, uma vez que os servigos técnicos especializados
em Tl que compde o objeto: servico de suporte remoto e presencial, de sustentacdo da
ferramenta da central de servicos e de supervisdo das equipes, como determinado pelo ITIL v.3 e
COBIT v.5, formam um conjunto indissociavel, composto pela interligacdo dos servigos que
funcionam harmonicamente.

As melhores praticas de gestdo em Tl se baseiam na integragao dos servigos, que sao
indissociaveis e apresentam inter-relagao entre si, de forma que assegurem o alinhamento e a
coeréncia em termos de qualidade técnica, resultando assim, no perfeito atendimento dos
principios da celeridade, economicidade e eficiéncia.

Somente a execugao de forma integrada dos servigos garante a disponibilidade, seguranga
e a preservacao dos dados de execugao, evitando transferéncia de responsabilidades, nos casos
de eventuais problemas causados por servigcos prestados por mais de uma empresa contratada.

Busca-se assim, manter a operacionalidade, os padroes técnicos e normativos
estabelecidos para a estrutura fisica e légica desta solugdo, em beneficio da integral protecéo,
seguranca, operacao, disponibilidade e criticidade dos sistemas fisicos e I6gicos que compdem o
ambiente do CJF.

E importante também, se observar o posicionamento do Egrégio Tribunal de Contas da
Unido, nos autos do Acordao n. 1916/2009 — Plenario, sob a matéria:

“15. Acerca da alegada possibilidade de fragmentagéo do objeto, vale notar que nos termos do art.
23, § 1°, da Lei n. 8.666/1993, exige-se o parcelamento do objeto licitado sempre que isso se
mostre técnica e economicamente viavel. A respeito da matéria, esta Corte de Contas ja editou a
Sumula n. 247/2004, in verbis: “E obrigatdria a admissdo da adjudicacdo por item e n&o por preco
global, nos editais das licitagdes para a contratagéo de obras, servigos, compras e alienagdes, cujo
objeto seja divisivel, desde que ndo haja prejuizo para o conjunto ou complexo ou perda de
economia de escala, tendo em vista o objetivo de propiciar a ampla participagdo de licitantes...”
(grifos ndo constam do original).
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16. Depreende-se, portanto, que a divisdo do objeto devera ser implementada sempre que houver
viabilidade técnica e econdmica para a sua adogao.

17. Nesse ponto, calha trazer a baila o escdlio de Margal Justen Filho: “O fracionamento em lotes
deve respeitar a integridade qualitativa do objeto a ser executado. Nao é possivel desnaturar um
certo objeto, fragmentando-o em contrata¢des diversas e que importam o risco de impossibilidade
de execucgao satisfatéria. ” (Comentarios a Lei de Licitagbes e Contratos Administrativos. 10. ed.
Sao Paulo: Dialética, 2004. p. 209).”

Portanto, em virtude da especificidade do objeto, pode-se afirmar ser tecnicamente
inadequado o seu desmembramento, sob pena de n&o se atender o objetivo buscado, no sentido
de fortalecer a disponibilidade, seguranga, a preservagao dos dados e ativos de Tl do CJF na
manutengao da operabilidade do ambiente de Tl. Sob o ponto de vista econdmico, ndo ha
elementos nos autos que permitam concluir que a adogédo do parcelamento do objeto, seria, no
caso concreto, mais vantajosa para o CJF.

3. FORMA E CRITERIO DE SELEGAO DE FORNECEDOR (art. 18, § 30,
1, ")

3.0. Forma de Adjudicacao do Objeto

A Adjudicagao sera por MENOR PRECO GLOBAL, nao sendo viavel o parcelamento sem
prejudicar a exequibilidade da efetiva integragao entre os itens que compdem o grupo, permitindo
o atingimento dos objetivos esperados para o objeto da licitagéo.

3.1. Modalidade e Tipo de Licitagao

Classifica-se o servigo a ser fornecido como comum, conforme Acoérdao 2.471/2008-TCU-
Plenario, assim definida a forma de selecéo do fornecedor como LICITACAO, na modalidade
PREGAO ELETRONICO, do tipo MENOR PRECO.

3.2. Critérios de AQualificagado Técnica e aceitagcao da proposta para
Habilitagcao

3.2.1. A proposta de pregcos devera ser redigida em lingua portuguesa, sem
alternativas, opgdes, emendas, ressalvas, borrdes, rasuras ou entrelinhas, e dela
devera constar declaracdo da licitante de ciéncia de que o CJF realizara o
contingenciamento das obrigag¢des trabalhistas, conforme previsto na IN CJF n°
01/2013 (2016) e na Resolugdo CNJ n. 169/2013, com redagao alterada pela
Resolugcdo n. 301/2019, nos termos estabelecidos na clausula da minuta do
contrato;

3.2.2. E obrigatério as licitantes, em sua proposta, apresentar atestado(s) ou
certiddo(des) de capacidade técnico-operacional comprobatérios de que a
empresa proponente tenha executado ou esteja executando, servigos de
caracteristicas técnicas semelhantes as do objeto do presente Termo de
Referéncia, emitido por entidade da Administracdo Federal, Estadual ou
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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 contratacdo nos termos da Lei, atendendo
as seguintes caracteristicas:

a) Prestou servigos de atendimento e suporte técnico com equipe composta por
pelo menos 5 (cinco) profissionais, distribuidos por ao menos 2 (dois) postos
de trabalho distintos: suporte remoto e suporte presencial, no modelo Central
de Atendimento de Servigcos de Tl (Service Desk), baseado nos processos
da biblioteca ITIL, incluindo atendimento por telefone e com o uso de
ferramenta corporativa de gerenciamento de servigos de Tl - ITSM;

b) Servico de atendimento de Primeiro Nivel (Remoto) para, pelo menos, 200
clientes, pertencentes a um mesmo contrato;

c) Servigo de atendimento de Segundo Nivel (Presencial) em ambiente com pelo
menos 250 estacdes de trabalho conectadas em rede, pertencentes a um
mesmo contrato;

d) Servico de suporte e/ou consultoria em produtos Microsoft (principalmente
Windows e Office) para ambientes de rede com pelo menos 250 estagbes
cliente, pertencentes a um mesmo contrato;

Justificativa: a exigéncia de atestado de capacidade técnica tem o objetivo de
comprovar a aptiddo da empresa no desempenho de atividade nos termos do
objeto da licitacdo, uma vez que os servigos exigidos sao imprescindiveis para o
bom funcionamento da unidade de Tl do CJF.

3.2.3. Deverao constar do(s) atestado(s) de capacidade técnica em destaque, os
seguintes dados: identificacdo do emitente, especificagdo completa do
fornecimento/servigo executado, prazo de vigéncia do contrato, local e data de
expedigao, data de inicio e término do contrato;

3.2.4. A participagdo de empresas do mesmo grupo econdmico, para fins de
apresentacao de atestados, sera admitida dentro das normas legais;

3.2.5. O CONTRATANTE podera diligenciar a pessoa juridica indicada no Atestado de
Capacidade Técnica, visando validar ou esclarecer informagdes sobre o servico
prestado;

3.2.6. Os atestados deverdo ser validos e conter informagdes sobre o numero do contrato
vinculado e sua vigéncia, a data de inicio dos servigos prestados;

3.3. Vistoria

3.3.1. A LICITANTE, caso julgue conveniente para o correto dimensionamento e cumprimento
das obrigacdes, podera realizar uma vistoria nas instalagdes fisicas do CONTRATANTE
para tomar conhecimento do parque tecnoldgico e dos servigcos a serem realizados. Nao
serao admitidas, em hipétese alguma, alegagdes posteriores de desconhecimento da
complexidade dos servigos e de dificuldades técnicas nao previstas:

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

b) O agendamento da vistoria podera ocorrer até 48 (quarenta e oito) horas antes da
data e horario de abertura do processo licitatério;
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c) A vistoria devera ser realizada em até, no maximo, 24 (vinte e quatro) horas da
abertura do processo licitatério;

d) A vistoria devera ser realizada no edificio-sede do Conselho da Justica Federal (CJF),
localizado no Setor de Clubes Esportivos Sul - SCES - Trecho Ill - Polo 8 - Lote 9 -
CEP 70200-003 - Brasilia/DF.

4. FORMA DE EXECUCAO E DE GESTAO DO CONTRATO (art. 18, §
39, 1l)
4.1. Vigéncia
4.1.1. O Contrato tera vigéncia de:

a) Até 60 (sessenta) dias, contados da assinatura do contrato, para as etapas
de transicao entre os contratos, apresentacdo dos profissionais, insercdo e
aceitacao do servico;

b) 30 (trinta) meses, contados a partir da data de emissdo do Termo de
Recebimento Definitivo, referente a efetiva prestacdo do servico técnico de
operagao de central de atendimento a usuarios (Service Desk), podendo ser
prorrogado, até o limite de 60 (sessenta) meses, na forma do art. 57, inciso Il, da
Lei n° 8.666/93.

4.1.2. O periodo inicial de 60 (dias) meses destina-se a realizagdo das etapas de
transicdo da antiga para a nova empresa, apresentagdo dos profissionais
alocados e aceitagao do servico. Neste periodo a CONTRATADA nao fara jus a
nenhum faturamento.

4.1.3. O periodo de 30 (trinta) meses continuos para execugao dos servicos se da,
sobretudo para que a contratagcdo seja atrativa pelo mercado, favorecendo a
Administracdo em termos de economicidade e ampliacdo da competitividade.
Um periodo maior de vigéncia estendido minimiza o risco para o
CONTRATANTE a cada processo de transicdao contratual, visto que os
profissionais apesar de possuirem a expertise técnica ja no inicio da vigéncia,
necessitam de um tempo maior para assimilar a cultura e os valores do 6rgao,
conhecendo em profundidade a cadeia de valor organizacional. Deve-se
considerar ainda que os servicos solicitados s&o imprescindiveis ao bom
funcionamento das atividades da STI, sendo uma prestacao auxiliar e necessaria
a Administragcao no desempenho de suas fungdes. Tais servicos, se paralisados,
podem pdr em risco a continuidade das atividades do CJF.

4.1.4. Caso ocorra a prorrogagao da vigéncia do contrato, observadas as disposi¢cdes
constantes no art. 57, da Lei n.° 8.666/1993, a CONTRATADA devera, a cada
celebracédo de termo aditivo, providenciar a devida renovagdo da garantia
contratual prestada, com validade de 3 (trés) meses apés o término da vigéncia
contratual, tomando-se como base o valor atualizado do Contrato.
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4.2. Deveres e Responsabilidades do Contratante

4.2.1. O CJF devera nomear um gestor e equipe de fiscais técnicos para acompanhar a
execugao do contrato durante toda sua vigéncia, os quais se tornarédo
responsaveis por garantir o fiel cumprimento das obrigagdées contratuais e seus
elementos integrantes;

4.2.2. Suas obrigagdes sao receber e atestar as notas fiscais de faturamento dos
servigos prestados, bem como, verificar a qualidade dos servicos por meio de
relatorios que comprovem o cumprimento dos Niveis Minimos de Servigo
estabelecidos. O gestor sera também responsavel por encaminhar as notas
fiscais para pagamento segundo os procedimentos internos do CJF;

4.2.3. O CJF devera nomear um Fiscal Administrativo do contrato que ira fiscalizar
periodicamente os recolhimentos do FGTS, o fornecimento de vale transporte e
auxilio alimentacdo, o pagamento de 13° salario, a concessdo de férias e o
correspondente pagamento do adicional de 1/3;

4.2.4. Solicitar a substituicdo do profissional que tenha infringido as normas do CJF,
ainda que em parte, dos itens indicados no item 4.3 — Deveres e
responsabilidade da CONTRATADA,

4.2.5. Permitir acesso dos prestadores de servico da CONTRATADA as suas
dependéncias, aos equipamentos, softwares e sistemas de informacao para a
execucao dos servicos contratados;

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

4.2.7. Efetuar o pagamento mensal devido pela execugdo dos servigos, desde que
cumpridas as formalidades e exigéncias do contrato;

4.2.8. Exercer a fiscalizagao dos servigos prestados;

4.2.9. Comunicar oficialmente a CONTRATADA, quaisquer falhas verificadas no
cumprimento do contrato;

4.2.10. Avaliar mensalmente o Relatério Gerencial de servigos, observando os
indicadores e metas dos Niveis Minimos de Servigo alcangados;

4.2.11. Observar o cumprimento dos requisitos de qualificagdo profissional exigidos no
Edital e seus Anexos, solicitando a CONTRATADA as substituicbes e os
treinamentos que se verificarem necessarios;

4.2.12. Fornecer normas, rotinas, procedimentos e processos desenvolvidos pelo CJF
para que a CONTRATADA promova os devidos ajustes e implementacdes
adicionais;

4.3. Deveres e Responsabilidades da Contratada
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Para fins de execugdao do contrato, a CONTRATADA devera observar os seguintes
requisitos:

4.3.1. REQUISITOS INTERNOS

1. A CONTRATADA devera atender aos Niveis Minimos de Servigo estabelecidos pelos
indicadores contidos no Anexo Ill deste Termo de Referéncia.

2. Os servigos contidos no objeto deste Termo de Referéncia na modalidade presencial
devem ser prestados nas dependéncias do edificio-sede do CONTRATANTE ou,
excepcionalmente, nas dependéncias do edificio da Grafica, nos casos em que o
CJF julgar conveniente. Os edificios supracitados localizam-se nos seguintes
enderecos:

a) Edificio-Sede: Setor de Clubes Esportivos Sul - SCES - Trecho Ill - Polo 8 - Lote
9 - CEP 70200-003 - Brasilia/DF;

b) Edificio da Grafica: Setor de Armazenagem e Abastecimento Norte — SAAN -
Quadra 01, Lotes 10/70, Brasilia — DF;

3. Todos os servigos deverao ser executados em conformidade com as rotinas, processos,
procedimentos e preceitos da metodologia ITILv3 definidos pelo CONTRATANTE;

4. Durante a realizacdo dos servicos, deverdo ser contempladas todas as tarefas
necessarias para garantir a operacionalidade do ambiente computacional, como a
analise de viabilidade técnica, estudo de boas praticas, implementagcado e migragao
dos recursos, criagdo de documentacdo técnica, operacional e de analise e
controle, execucdo de rotinas proativas e reativas, analise de desempenho,
monitoramento e operacao dos servicos;

5. Efetuar a transferéncia de conhecimento para a equipe técnica do CJF acerca das solugdes
implementadas durante a vigéncia do contrato.

6. Os diversos artefatos e produtos produzidos ao longo do contrato incluindo documentos,
procedimentos operacionais, estudos, relatérios, especificacbes, descricbes
técnicas, protétipos, dados, esquemas, plantas, desenhos, diagramas, paginas de
internet e intranet, ou qualquer outra documentacdo produzida no escopo da
presente contratagédo pertencerao ao CJF, devendo ser justificado os casos em que
iISSO nao ocorrer.

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

8. Para a prestagao dos servicos previstos, a CONTRATADA devera operar, parametrizar,
customizar e sustentar a ferramenta da Central de Servicos do CONTRATANTE
baseada no software OTRS — Open Source Ticket Request System;

9. Os servicos deverao ser executados por profissionais habilitados, com base em
programas de formagéao e certificagbes oficiais, conforme os requisitos especificos
de cada perfil profissional descritos no Anexo ll;

10. Apresentar até o 3° (terceiro) dia util de cada més a relacdo dos profissionais que
estardo disponiveis para a prestagcdo dos servicos no més corrente e em qual
servigo do contrato estdo alocados;

11. Formalizar ao CONTRATANTE a substituicdo de profissional, antes de efetiva-la;

12. Nao permitir a presenga de profissional sem cracha nos locais onde ha prestagao de
servigco de interesse do CONTRATANTE, apos reincidéncia formalmente notificada
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pelo érgéo fiscalizador;

13. Nao permitir a presencga de profissionais sem uniforme ou com uniforme profissional sujo,
manchadas ou mal apresentado, apos reincidéncia formalmente notificada pelo
orgao fiscalizador;

14. Manter e/ou alocar profissionais com a capacidade técnica necessaria ao pleno
atendimento do objeto contratado ou sem atender as qualificagdes exigidas no
contrato, ainda que em casos de substituicdo temporaria;

15. Substituir, a pedido do CONTRATANTE profissional que se conduza de modo
inconveniente e/ou que nao respeite as normas do CJF e/ou que nao atenda as
necessidades;

16. Nao permitir que o Responsavel Técnico se ausente do local de prestacdo do servico
sem conhecimento do CONTRATANTE, salvo por motivo previsto em lei trabalhista;

17. Comunicar formalmente ao CONTRATANTE sobre o desligamento de prestador de
servigo (profissional que prestava servico ao CJF), ainda que esteja de aviso
prévio;

18. A CONTRATADA nao pode suspender ou interromper 0s servigos solicitados sem
comunicacao prévia ao CONTRATANTE, salvo por motivo de forca maior;

19. E admissivel a fus&o, cisdo ou incorporagdo da contratada com/em outra pessoa juridica,
desde que sejam observados pela nova pessoa juridica todos os requisitos de
habilitagdo exigidos na licitagdo original; sejam mantidas as demais clausulas e
condigdes do contrato; ndo haja prejuizo a execugédo do objeto pactuado; e haja a
anuéncia expressa da Administragao a continuidade do contrato.

20. As atividades de suporte deverao ser realizadas em conformidade com os horarios e
periodos determinados pelo CONTRATANTE;

21. As atividades que nao possuam rotinas e procedimentos definidos deverdo ser
documentadas apds a sua realizagdo como condigao para aceitagao do servigo;

22. Elaborar Relatorio Gerencial de servigos, apresentando-o ao Gestor e Fiscais do
Contrato, até o 3° (terceiro) dia utii do més subsequente ao da prestagdo dos
servigos, devendo constar, minimamente, as seguintes informacgoes:

a) Os indicadores e Niveis Minimos de Servico alcangados em relagao ao
previsto no Anexo lll;

b) Painel de volumetria de chamados (requisicoes de servigo, incidentes e
ordem de servigo exclusivas) divididos por grupos solucionadores e
responsaveis, demonstrando graficamente a evolugdao destas
informacgoées;

23. Demais informacgdes relevantes para as atividades demandadas nas Ordens de Servigo;

24. Indicar formalmente, no prazo de até 5 (cinco) dias corridos a partir da emissao pelo
CONTRATANTE da Ordem de Servico de Transigao — OST, profissional identificado
como PREPOSTO do contrato, que tenha capacidade gerencial para tratar de todos
0s assuntos previstos no instrumento contratual e para a gestdo administrativa do
contrato.

25. O Preposto deverd, entre outras atividades, promover os contatos com o Gestor do

contrato bem como devera prestar atendimento aos profissionais em servico, tais
como:
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a) Executar os procedimentos administrativos referentes aos profissionais alocados
para execucdo dos servicos contratados, tais como: entregar-lhes
contracheques, auxilio-transporte e auxilio-alimentacdo, acompanhar e
controlar a apuracao do ponto;

b) Assegurar de que as determinagbes do CJF sejam disseminadas junto aos
profissionais alocados com vistas a execucao dos servigos 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 informagdes relativas ao
seu faturamento mensal e apresentagao de documentos quando solicitado;

e) O preposto ndo podera ser contabilizado como profissional para execugao dos
servigos contratados.

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

g) E papel do PREPOSTO do contrato fiscalizar regularmente os seus profissionais
designados para a prestagao dos servigos verificando as condigbes em que as
atividades estdo sendo realizadas;

26. Dar conhecimento e fiscalizar seus profissionais quanto ao controle de acesso, a
circulagao e a permanéncia de pessoas no Conselho da Justica Federal, conforme
determinado na Portaria Ministro Presidente n° 34 de 02/02/2017 ou norma que vier
a sucedé-la;

27. Responsabilizar-se por solicitar o credenciamento e descredenciamento de acesso fisico
e légico as dependéncias do CONTRATANTE bem como assumindo quaisquer
prejuizos porventura causados por seus profissionais;

28. Promover o afastamento no prazo maximo de 24 (vinte e quatro) horas apds o
recebimento da notificagdo de qualquer dos seus profissionais que nédo estejam
produzindo os resultados esperados na prestagdao dos servicos, que nao
correspondam aos critérios de confianga ou que perturbe a acdo da equipe de
fiscalizacdo do CONTRATANTE. Os servigos deverao ser prestados de forma
ininterrupta, portanto este afastamento ndo podera prejudicar a qualidade dos
servigos e nem descumprir quaisquer clausulas contratuais;

29. Implantar adequadamente o planejamento, a execuc¢ao e a supervisdo permanente dos
servicos, de forma a obter uma operacao correta e eficaz;

30. Comunicar as unidades do CONTRATANTE responsaveis pela fiscalizacdo do contrato,
por escrito, qualquer anormalidade, bem como atender prontamente o que Ihe for
solicitado e exigido;

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

32. Selecionar e treinar adequadamente os profissionais alocados para prestagao dos
servicos, observando a boa conduta e idoneidade moral destes;

33. Manter os seus profissionais qualificados e certificados nas ferramentas, metodologias,
processos e tecnologias utilizados pelo CONTRATANTE durante toda a vigéncia do
contrato;
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34. Alocar no servico de SUPERVISAO DAS EQUIPES DE ATENDIMENTO REMOTO E
PRESENCIAL um funcionario capacitado, doravante denominado de
RESPONSAVEL TECNICO, que devera assumir a coordenacgao de sua equipe para
a execucao dos respectivos atividades:

a) Conhecer o parque tecnoldgico visando a preparagao da equipe que ira prestar
0s servigos, conhecer os modelos de servigcos realizados, as normas internas
de procedimentos, seguranga e definicdo dos requisitos necessarios.

b) Estar disponivel presencialmente nas dependéncias do CONTRATANTE, de
segunda a sexta-feira, no horario de 9 horas as 19 horas, e acessivel em
qualquer outro horario.

35. A CONTRATADA devera notificar o CONTRATANTE com pelo menos 5 (cinco) dias de
antecedéncia sobre a substituicdo do RESPONSAVEL TECNICO em caso de
afastamento previsivel, como férias.

36. Durante toda a vigéncia do contrato, os servigos deverao ser realizados por profissionais
com as competéncias e certificagdes minimas de acordo com o Anexo Il, bem
como capacita-los e certifica-los nas tecnologias que eventualmente venham a ser
utilizadas durante sua execugdo. Tal qualificagdo sempre que exigida pelo CJF,
devera ser comprovada por curriculos e certificados oficiais. A selecdo, a
designagao e a manutengao do quadro de profissionais alocados ao contrato sédo
de exclusiva responsabilidade da CONTRATADA;

37. Refazer todos os servigos (dentro dos Niveis Minimos de Servigo estabelecidos) que, a
juizo do representante do CONTRATANTE, nao forem considerados satisfatorios,
sem que caiba qualquer acréscimo no custo contratado, independentemente das
penalidades previstas nas Ordens de Servigo e Niveis de Servico fixados;

38. Manter em carater confidencial, mesmo apds o término do prazo de vigéncia ou rescisao
do contrato, as informacoes relativas:

a) A politica de seguranca adotada pelo CONTRATANTE e as configuracdes de
hardware e de softwares decorrentes;

b) Ao processo de instalagdo, configuragdo e customizagbes de produtos,
ferramentas e equipamentos;

c) Ao processo de implementagdo, no ambiente do CONTRATANTE, dos
mecanismos de criptografia e autenticagao.

39. A CONTRATADA devera assinar o Termo de Responsabilidade do CJF e se
responsabilizar pelos atos de seus profissionais que estiverem prestando servico no
CONTRATANTE, conforme modelo do Anexo VI;

40. Acatar as determinagdes feitas pela fiscalizagdo do CONTRATANTE no que tange ao
cumprimento do objeto deste contrato;

41. Permitir auditoria pelo CONTRATANTE, ou terceiro por ele designado, inclusive com a
possibilidade de os atendimentos serem monitorados para verificacdo de
procedimentos;

42. Participar, dentro do periodo compreendido entre a assinatura do contrato e o inicio da
prestacdo dos servicos, de reunido de alinhamento de expectativas contratuais com
uma equipe de técnicos da STI, de acordo com o cronograma do Anexo VIil;

43. Os servicos deverao ser prestados nas dependéncias do CJF, conforme enderecos
especificados no Item 4.13 — Local de Execugao dos Servigos, de segunda a
sexta-feira, das 07 horas as 20 horas, excluidos os feriados nacionais e regimentais
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do CJF, com excegao do servico de atendimento remoto, que devera ser prestado
conforme descrito no Anexo |. Excepcionalmente, ou a critério do CONTRATANTE,
podera ser necessario realizar o servico em enderecos de autoridades associadas
ao CJF e fora do horario de expediente, inclusive finais de semana, principalmente
para suportar as sessbdes de julgamento da TNU bem como do Conselho,
realizadas mensalmente. Portanto a CONTRATADA ja devera prever esta situagéo
em sua composicao de custo, sem 6nus adicionais ao CJF. Todos os servigcos de
atendimento remoto e presencial sdo considerados de natureza continua.

44. Durante as férias regulamentares dos profissionais alocados nos servigos do contrato, a
CONTRATADA devera repor o profissional por outro de mesma qualificagao
profissional, sendo mantidos todos os requisitos de dimensionamento de equipe,
prazos de atendimento das requisi¢des, Niveis Minimos de Servico bem como o
perfil dos profissionais alocados no contrato.

45. Nas situagdes em que a CONTRATADA por suas proprias razdes (férias, licengas,
afastamentos etc.), ou a pedido do CONTRATANTE, promova o afastamento de
qualquer profissional alocado na prestagdao dos servigos, fara jus ao desconto na
fatura mensal do servigo pelo CONTRATANTE. O desconto sera proporcional aos
dias de afastamento da prestagdao dos servigos, calculado com base no valor
atualizado do posto de trabalho informado nas planilhas de formagao de custo de
mao de obra. O CONTRATANTE podera utilizar quaisquer registros légico do
ambiente de TI, bem como do sistema de controle de acesso as dependéncias do
local de prestacao dos servigos visando a validacdo do afastamento identificado.

4.3.2. REQUISITOS EXTERNOS

-_—

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

2. Observar o cumprimento das normas técnicas de saude, de higiene e de seguranca do
trabalho, de acordo com as normas do Ministério do Trabalho e Emprego;

3. Fornecer aos empregados os equipamentos de seguranca que se fizerem necessarios
para a execugao de servigos e fiscalizar o uso, em especial pelo que consta da
Norma Regulamentadora n. 6 do MTE;

4. N&o ter sido condenada ou seus dirigentes por infringir as leis de combate a discriminagéo
de raga ou de género, ao trabalho infantil e ao trabalho escravo, em afronta a
previsao dos arts. 1° e 170 da Constituicdo Federal de 1988; do art. 149 do Cdédigo
Penal Brasileiro; do Decreto n. 5.017/2004 (promulga o Protocolo de Palermo) e
das Convencgdes da OIT n. 29 e 105;

5. Adotar as normas federais e distritais quanto aos critérios de preservagao ambiental, sem
prejuizo das orientagdes do Conselho da Justica Federal que versem sobre a
mateéria;

6. Manter as condi¢des expostas no item 4.3.1, o que podera ser verificado constantemente
durante a vigéncia do contrato, sob pena de rescisao contratual;

7. Responsabilizar-se pela manutencdo da limpeza, organizagcdo e conservagdo dos
ambientes onde desempenhe seus servicos;
8. Responsabilizar-se pelos materiais, produtos, ferramentas e equipamentos

disponibilizados para a execugao dos servigos, inclusive por perdas decorrentes de
roubo, furto ou outros fatos que possam vir a ocorrer;
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9. Prestar os servigos dentro dos parametros e rotinas estabelecidos pelo CONTRATANTE,
com observancia as recomendacgdes aceitas pela boa técnica, normas e legislagao,
bem como observar conduta adequada na utilizagdo dos materiais, equipamentos,
ferramentas e utensilios;

10. Responsabilizar-se por danos causados ao patriménio do CONTRATANTE, ou de
terceiros, ocasionados por seus profissionais, em virtude de dolo ou culpa, durante
a execugao do objeto contratado;

1

—

. Manter durante todo o periodo de vigéncia todas as condi¢des, inclusive de habilitagao,
que ensejaram sua contratacao;

12. Os servicos deverao ser prestados de forma ininterrupta;

13. Assumir todas as despesas relativas a execucdo dos servigos, tais como taxas,
emolumentos e encargos sociais;

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

15. Cumprir, as suas proprias expensas, todas as clausulas contratuais que definam suas
obrigagdes;

16. Responsabilizar-se por quaisquer acidentes de que possam ser vitimas seus
profissionais e prepostos, quando nas dependéncias do CJF, devendo adotar as
providéncias que, a respeito, exigir a legislagdo em vigor;

17. Nao transferir a outrem no todo ou em parte o objeto do presente contrato;

18. A CONTRATADA que prestara os servigos devera assinar declaragdo de ndo nepotismo,
conforme modelo do Anexo VI;

19. Responsabilizar-se por todos os encargos previdenciarios e obrigagdes sociais previstas
na legislacdo social e trabalhista em vigor, obrigando-se a salda-las na época
propria, devendo adotar as providéncias que, a respeito, exigir a legislacdo em
vigor;

20. Responsabilizar-se por todos os encargos de possivel demanda trabalhista, civil ou
penal, relacionada a execugao deste contrato devendo adotar as providéncias que,
a respeito, exigir a legislagdo em vigor;

21. Responsabilizar-se por todos os encargos fiscais e comerciais resultantes desta
contratagao, inclusive pelo pagamento de eventuais multas aplicadas por quaisquer
autoridades federais, estaduais e municipais, em consequéncia de fato a ela
imputavel e relacionada com a execugéo do objeto do contrato;

22. Responsabilizar-se por todos os prejuizos advindos de perdas e danos, incluindo

despesas judiciais e honorarios advocaticios, resultantes de agdes judiciais a que o
CONTRATANTE for compelido a responder por forga desta contratagao;

4.4. Prazo e Execucao dos Servigos

4.4.1. A CONTRATADA devera iniciar a prestagao dos servigos objeto deste termo, de acordo
com os cronogramas apresentados no Anexo VIII — Cronograma de Atividades da
Prestacao dos Servicgos;
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4.4.2. Para execugao dos servicos, sera implementado método de trabalho baseado no
conceito de delegacado de responsabilidades. Esse conceito define o CONTRATANTE
como responsavel pela gestdo do contrato e pela atestagdo da aderéncia aos padrbées
de qualidade exigidos dos servigos entregues e a CONTRATADA como responsavel pela

execugao dos servigos e gestdo dos profissionais a seu cargo;

4.4.3. A CONTRATADA sera responsavel pela execugao dos servigos e seu acompanhamento
diario da qualidade e dos Niveis Minimos de Servigo alcangados com vistas a efetuar
eventuais ajustes e corregdes. Quaisquer problemas que venham a comprometer o bom
andamento dos servigos ou o alcance dos Niveis Minimos de Servigo estabelecidos

devem ser imediatamente comunicados por escrito ao CONTRATANTE;

4.4.4. Em até 5 (cinco) dias corridos a partir da assinatura do contrato, sera emitida Ordem de
Servigo de Transi¢ao — OST, com o objetivo de viabilizar a Transi¢ao Inicial dos Servigos,

conforme prazos definidos no Anexo VIII.

4.4.5. Em até 5 (cinco) dias corridos a partir da emissado da Ordem de Servi¢co de Transigéo —
OST devera ocorrer a apresentagdo pela CONTRATADA do PLANO DE

OPERACIONALIZACAO DOS SERVICOS (POS) e do PREPOSTO do contrato.

4.4.6. O PLANO DE OPERACIONALIZACAO DOS SERVICOS (POS) devera contemplar a
estratégia a ser adotada pela CONTRATADA para a absor¢gédo completa da operagao de
central de atendimento a usuarios (Service Desk) do CJF, antes do inicio da prestagao
dos servigos, ou seja, detalhar a FASE DE TRANSICAO entre o contrato antigo e novo
contrato, que é o periodo entre a assinatura do contrato e inicio oficial da prestacdo dos

Servicos.

4.4.7. A CONTRATADA devera apresentar no prazo maximo de 10 (dez) dias corridos a partir
da emissao da Ordem de Servigo de Transi¢cdo - OST, carta de apresentagao juntamente
com os documentos comprobatérios (certificados oficiais) contendo os respectivos dados
pessoais e informagdes quanto a habilitacdo e qualificacdo profissional dos profissionais

que serao alocados na execucgao de servicos no CONTRATANTE;

4.4.8. Quando da apresentacdo dos documentos comprobatérios de qualificagdo dos
profissionais, a CONTRATADA devera observar atenciosamente a qualificagdo exigida,
conforme Anexo Il — Dos Perfis Profissionais para a Execugdo dos Servigos. Caso a
documentacdo ndo atenda as exigéncias, a CONTRATADA devera apresentar
documentagdo de um novo profissional que atenda as exigéncias, dentro do prazo
estabelecido no Anexo VIIl - Cronograma de Atividades da Prestacao dos Servigos,

antes do inicio das atividades;

4.4.9. A documentacao a ser apresentada para cada profissional devera contemplar:

a) Coépia autenticada de certificados ou diplomas que comprovem a conclusdo dos
cursos exigidos. No caso dos cursos de nivel médio e/ou superior devera ser

apresentado o diploma;

b) Declaragado ou atestado da empresa na qual o profissional tenha prestado servigo,
incluindo a descricao das atividades realizadas e o tempo da prestagao do servigo ou

a entrega do curriculo assinado pelo profissional e validado pela CONTRATADA,;
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c) Todos os documentos apresentados estardo sujeitos a diligéncia do CONTRATANTE
para fins de confirmagao das informagdes prestadas;

d) Caso uma certificacdo ndo seja mais valida, sera aceita a nova certificacdo que
substituiu a anterior;

e) A certificacado exigida deve estar valida;

4.4.10. A CONTRATADA devera concluir no prazo maximo de 20 (vinte) dias corridos a partir
da emissdo da Ordem de Servico de Transicdo — OST a insercdo dos profissionais
alocados no contrato, desde que nao haja pendéncias apontadas pelo CONTRATANTE,
quando sera emitido o Termo de Recebimento Definitivo — TRD; caracterizando o inicio
oficial da prestagao dos servicos;

4.4.11. A CONTRATADA devera concluir no prazo maximo de 20 (vinte) dias corridos a partir
da emissdo da Ordem de Servigo de Transicdo — OST o fornecimento de 2 (dois)
conjuntos completos de uniforme para cada profissional, conforme especificagcoes e
detalhamento descrito no Item 4 do Anexo |,

4.4.12. A prestagao dos servigos devera seguir o Cronograma de Atividade, conforme Anexo
VIIl — Cronograma de Atividades da Prestagao dos Servigos;

4.4.13. O periodo inicial de 90 (noventa) dias apds a emissdo do Termo de Recebimento
Definitivo, sera considerado como periodo de estabilizacdo da operacao dos servicos,
durante o qual os indicadores de servico nao atingidos terdo aplicadas as glosas da
tabela do Anexo VII conforme os seguintes critérios;

a) Nos primeiros 30 (trinta)_dias: aplicar-se-a efetivamente 25% (vinte e cinco por cento)
dos pontos previstos na tabela do Anexo VIl para cada ocorréncia de indicador de
servico nao cumprido;

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

d) Apds 90 (noventa)_dias: aplicar-se-&o integralmente os pontos previstos na tabela do
Anexo VIl para cada ocorréncia de indicador de servigo ndo cumprido.

44.14. Caso haja prorrogagdo da vigéncia contratual, n&do havera novo periodo de
estabilizacao;

4.4.15. Quando restarem 03 (trés) meses para a data do efetivo término do contrato de
prestacdo dos servicos, a CONTRATADA devera fornecer todas as informacoes
necessarias a transicao para a nova CONTRATADA, além de elaborar e atualizar toda a
documentagéo que porventura néo tenha sido devidamente gerada ou atualizada;

4416. A CONTRATADA devera responsabilizar-se pela transicdo final dos servicos,
absorvendo as atividades de forma a documenta-las minuciosamente para que os
repasses de informagdes, conhecimentos e procedimentos, no final do contrato,
acontecam de forma precisa e responsavel;
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4.4.17. Quando houver necessidade de qualquer alteracdo na equipe de profissionais que
prestam o servigo no Contratante, a CONTRATADA devera apresentar os documentos
comprobatérios de qualificagdo deste(s) profissional(ais) antes do inicio de suas
atividades no CONTRATANTE;

4.4.18. Sempre que o CONTRATANTE implementar novas tecnologias ou atualizar a verséo
das tecnologias ja existentes, ira comunicar a CONTRATADA que tera 6 (seis) meses
para atualizar a certificacdo dos seus profissionais;

4.4.19. Em conformidade com a IN CJF n° 01/2016 e as Resolugdes CNJ n° 169/2013 e n°
183/2013, o Gestor do contrato ira acompanhar a presenca dos funcionarios da
contratada alocados para prestar servico nas dependéncias do CJF. Para tal, sera
utilizado um sistema de ponto da contratada. O registro do ponto neste sistema sera
obrigatério para todos os funcionarios da contratada que prestarem servigo nas
dependéncias do Conselho;

4.4.20. Todos os profissionais da CONTRATADA alocados para a prestagédo dos servigos objeto
deste Termo de Referéncia deverao ter vinculo com a CONTRATADA, baseado na CLT.

4.5. Procedimentos Detalhados

4.5.1. ENCAMINHAMENTO DE DEMANDA:

1. Os servigcos deverao ser executados somente apds a emissdo de Ordens de Servigos,
com a obrigatoria autorizagao pelo CONTRATANTE;

2. As Ordens de Servigos deverao ser classificadas pelo CONTRATANTE, conforme nivel e
continuidade de execugao:

a) TRANSICAO: entendida como o processo de transferéncia dos conhecimentos e
competéncias necessarias para prover a continuidade dos servigos contratados
ou executados.

PERIODICIDADE: emitida no momento em que iniciar a transi¢ao contratual.

b) ROTINEIRA: atividades continuas, realizaveis periodicamente, emitidas para
execucao 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.

PERIODICIDADE: emitida mensalmente.

c) EXCLUSIVA: atividades de natureza ndo continua, emitidas a partir da demanda
do CONTRATANTE, quando o prazo estimado de execucdo da atividade for
superior ao NMS contratado.

PERIODICIDADE: emitida por demanda.

3. Plano de execugao das atividades para ordem de servigo exclusiva:

a) Quando o CONTRATANTE demandar a execugao de atividades compostas,
complexas ou que demandem maior prazo para execu¢cao do que o NMS
contratual, a CONTRATADA devera apresentar uma proposta de execucao
destas atividades, na forma de um plano mensal de execucado de atividades
continuadas.

b) O referido plano € um relatério que designa o conjunto de atividades que
deverao ser executadas durante o més subsequente, mediante aprovacao do

https://sei.cjf.jus.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=280065&infra_sistem... 22/35



18/11/2021 16:47 SEI/CJF - 0265286 - MCTI - Termo de referéncia

CJF.

c) Do mesmo modo, sempre que a CONTRATADA entender ser necessario o
planejamento da execugao de uma atividade com estas caracteristicas, ela
podera sugerir e apresentar um plano para a sua execug¢ao no préximo periodo
mensal, para aprovacao do CJF.

d) O CJF devera aprovar formalmente o plano e autorizar a sua execugao. Se o
plano mensal de execugao nao for aprovado, a CONTRATADA devera realizar
os ajustes necessarios até que o CJF aprove o plano.

e) O plano de execucdo devera conter o detalhamento das tarefas a serem
executadas, o responsavel por cada tarefa, e as suas datas previstas de inicio
e concluséo.

f) Durante a execugao mensal, todas as tarefas relativas ao plano de atividades
continuadas deverao ser devidamente registradas na ferramenta da central de
Servigos.

4.5.2. NAS ORDENS DE SERVIGCOS DEVERAO CONSTAR:
a) Numero de controle: em ordem sequencial, separado por vigéncia;

b) Area demandante: que devera assinar a solicitacdo e o aceite e contabilizacdo
periodica das atividades, para efeito dos pagamentos;

c) Objetivo da tarefa: definicdo das expectativas e justificativas para realizagdo das
atividades;

d) Data de inicio e conclusdo das atividades (exceto rotineira): definicdo do periodo de
realizagao, inclusive dos periodos e horarios realizaveis para servigos que impactem
com os trabalhos de usuarios;

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, e de acordo com a previsao
contratual,

h) Responsaveis pela fiscalizagao e autorizagdo no CONTRATANTE;
i) Responsavel pelo aceite na CONTRATADA.

4.5.3. ATESTAGAO TECNICA:

1. As ordens de servigo rotineiras e exclusivas serdo encerradas quando os objetivos
propostos forem atingidos, sendo atestada pelo fiscal técnico e gestor do
CONTRATANTE;

2. Cada requisicdo de servigo sera considerada encerrada e aceita caso néo seja reaberta

pelo CONTRATANTE no prazo de até 72 (setenta e duas) horas corridas, apés a
CONTRATADA informar sua conclusao;
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4.5.4. TRANSIGAO DOS SERVIGOS:

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

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

3. A CONTRATADA devera contemplar, no minimo, os seguintes itens em sua abordagem de
transicao:

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

b) A CONTRATADA inspecionara, entdo, os “componentes de transicdo” e provera
um “checklist’ para garantir uma transig¢ao tranquila;

c) O CJF ira, entéo, providenciar a CONTRATADA uma averiguagao do “checklist’ e
dos potenciais riscos identificados, a fim de aprovar formalmente o documento;

d) A contratada ira executar uma inspecao final nos materiais e nas informacoes;

e) O CONTRATANTE devera conduzir um programa de comunicagdo durante a
fase de transicdo, direcionado aos interessados envolvidos no processo (ex:
outros provedores, empregados, usuarios, provedores etc.). O CJF pode, a
qualquer momento, solicitar apoio da CONTRATADA para suportar esta
atividade;

f) Durante o processo de transicdo, ocorrerao reunides peridédicas da equipe de
transicdo com o CJF.

g) O Plano de Transicdo deve ser entregue no prazo maximo de 5 (cinco) dias
corridos a contar da emissdo da Ordem de Servigo de Transigdo — OST.

4. Para conduzir o PROCESSO DE TRANSICAO DE SERVICOS, a CONTRATADA deve
disponibilizar, sem 6nus ao CONTRATANTE, equipe liderada por pelo menos 1
(um) profissional com uma das seguintes certificagcdes:

a) ITIL v3 Expert;
b) Profissional especialista em Gerenciamento de Projetos, certificado PMP -

Project Management Professional.

5. Os profissionais de transicao deverao ser apresentados no momento da reunido inicial,
que ocorrera no prazo maximo de 5 (cinco) dias corridos a contar da emissédo da
Ordem de Servico de Transicdo — OST.

6. A equipe que conduzira a transigao devera permanecer disponivel durante o periodo de
30 (trinta) dias apds a emissdo da Termo de Recebimento Definitivo - TRD,

considerado como PERIODO DE ESTABILIZACAO DA OPERACAO DOS
SERVICOS:

4.6. Niveis Minimos de Servico Exigidos
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Niveis Minimos de Servigo s&o critérios objetivos e mensuraveis que visam aferir e avaliar
diversos fatores relacionados com os servicos contratados, quais sejam: qualidade,
desempenho, disponibilidade, abrangéncia/cobertura e segurancga.

Os indicadores de Niveis Minimos de Servico estdo detalhados no Anexo lll — Niveis
Minimos de Servigo (NMS).

4.7. Transferéncia de Conhecimento

4.7.1. Quando restarem 03 (trés) meses para a data do efetivo término do contrato de
prestacdo dos servicos, a CONTRATADA deve prestar para o CONTRATANTE toda a
assisténcia a fim de que os servigcos continuem sendo prestados sem interrupgcdo ou
efeito adverso, e que haja uma transferéncia ordenada dos Servigcos para o
CONTRATANTE;

4.7.2. A CONTRATADA devera promover a transi¢gao contratual com transferéncia da base de
dados de conhecimento, da tecnologia e das técnicas empregadas, sem perda de
informagdes, capacitando ao término do contrato, se solicitado, os servidores do
CONTRATANTE ou quem por ele for indicado;

4.7.3. A CONTRATADA se compromete a participar de atividades de transicdo contratual e a
transferir para o CONTRATANTE todo o conhecimento gerado na execugdo dos
servigos, incluindo dados, documentos e elementos de informagao utilizados;

4.7.4. Todo processo, base de dados, aprendizado e documento produzido em decorréncia da
prestacado dos servigos sera de propriedade do CONTRATANTE;

4.7.5. O fato de a CONTRATADA ou seus representantes ndo cooperarem ou reterem qualquer
informagao ou dado solicitado pelo CONTRATANTE, que venha a prejudicar, de alguma
forma, o andamento da transigao das tarefas e servigos, constituira quebra de contrato,
sujeitando-a as obrigagcdes em relagdo a todos os danos causados a CONTRATANTE
por esta falha;

4.7.6. A CONTRATADA compromete-se a fornecer para o CONTRATANTE toda a
documentacéo relativa a prestagao dos Servigos que esteja em sua posse.

4.7.7. Ao final do contrato ou em caso de rescisdo, a CONTRATADA devera:
a) Entregar todos os processos de monitoramento mapeados, bem como, quaisquer
documentos gerados, repassada através de meio formal, a equipe de Gestdo do
Contrato;

b) Participar, em conjunto com o CONTRATANTE, sob sua solicitagédo, das atividades de
transferéncia do conhecimento.

4.8. Qualificacao Técnica dos Profissionais

Este tépico encontra-se discriminado no Anexo Il — Dos Perfis Profissionais para a
Execucgao dos Servigos.
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4.9. Gestao e Fiscalizagcao do Contrato

4.9.1. A autoridade competente designara a equipe de gestao e fiscalizagdo do contrato com as
seguintes atribui¢des:

a) GESTOR DO CONTRATO: servidor com atribuicdes gerenciais, designado para
coordenar e comandar o processo de gestao e fiscalizagdo da execucao contratual.

b) FISCAL TECNICO DO CONTRATO: servidor representante da Area de Tecnologia da
Informagao para fiscalizar tecnicamente o contrato.

c) FISCAL ADMINISTRATIVO DO CONTRATO: servidor representante da Area
Administrativa para fiscalizar o contrato quanto aos aspectos administrativos, tais
como a verificagdo de regularidades fiscais, trabalhistas e previdenciarias para fins
de pagamento. Também cabe ao representante da Area Administrativa, conforme
definido na IN CJF n° 01/2016, a verificacdo dos percentuais das rubricas, o
acompanhamento, o controle, a conferéncia dos calculos efetuados, a confirmacéao
dos valores e da documentagao apresentada e demais verificagdes pertinentes, bem
como a autorizagdo para movimentar a conta-depoésito vinculada — bloqueada para
movimentagao.

d) FISCAL REQUISITANTE DO CONTRATO: servidor representante da Area
Requisitante da Solugado, indicado pela autoridade competente dessa area para
fiscalizar o contrato do ponto de vista funcional da solugao

4.10. Forma de Recebimento Provisoério e Definitivo do Objeto

4.10.1. O CONTRATANTE fara a emissao do Termo de Recebimento Provisério — TRP
no prazo de até 5 (cinco) dias contados do momento que a CONTRATADA
formalizar a conclus&o das seguintes atividades:

a) Credenciar Preposto do contrato;
b) Apresentar Equipe de Transi¢cdo dos Servigos;

c) Apresentar profissional que ira prestar o servigo de Supervisdo das equipes de
suporte remoto e presencial — Responsavel Técnico;

d) Apresentar o Plano de Operacionalizagdo dos Servigos - POS;

e) Apresentar a documentagao comprobatéria completa dos profissionais alocados
na prestacdo dos servicos: documentos comprobatérios de vinculo
empregaticio, experiéncia profissional, qualificagdes e certificacbes exigidas
para cada TORRE DE SERVICO DO CONTRATO;

4.10.2. O CONTRATANTE fara a emissao do Termo de Recebimento Definitivo — TRD
em até 20 (vinte) dias da emissdo da Ordem de Servico de Transi¢cdo, nas
seguintes condigoes:

a) A equipe de fiscalizagdo do contrato validar e homologar as informagdes e
atividades relacionadas no Termo de Recebimento Provisério — TRP;

b) A CONTRATADA concluir, sem pendéncias apontadas pelo CONTRATANTE, a
apresentacao e a insergcao dos profissionais alocados nos servigos do contrato.

4.10.3. A emissado do Termo de Recebimento Definitivo — TRD pelo CONTRATANTE
formaliza o INICIO OFICIAL DA PRESTACAO DOS SERVICOS;

4.10.4. O aceite provisorio ou definitivo ndo exclui a responsabilidade civil pela solidez
e seguranca do servico, nem a ético-profissional pela perfeita execucdo do
contrato, dentro dos limites estabelecidos pela lei ou pelo contrato.
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4.11. Local de Execucao dos Servigos

4.11.1. Os servigos contidos no objeto deste Termo de Referéncia na modalidade presencial
deverdao ser prestados nas dependéncias do edificio-sede do CONTRATANTE ou,
excepcionalmente, nas dependéncias do edificio da Grafica, nos casos em que o CJF
julgar conveniente. Os edificios supracitados localizam-se nos seguintes enderegos:

a) Edificio-Sede: Setor de Clubes Esportivos Sul - SCES - Trecho Il - Polo 8 - Lote 9 -
CEP 70200-003 - Brasilia/DF;

b) Edificio da Grafica: Setor de Armazenagem e Abastecimento Norte — SAAN - Quadra
01, Lotes 10/70, Brasilia — DF;

4.12. Modelo de Remuneragao (Glosas)

4.12.1. O nao cumprimento dos Niveis Minimos de Servico previstos neste Termo de
Referéncia, independentemente das Sang¢des Administrativas previstas no Contrato,
implicara em redutor na fatura mensal dos servigos.

4.12.2. A aplicagao da glosa servira ainda como indicador de desempenho da CONTRATADA
na execucao dos servicos.

4.13. Faturamento e Forma de Pagamento

4.13.1. Os pagamentos serdao devidos somente apds a emissdo do Termos de Recebimento
Definitivo, conforme cronogramas constantes do Anexo VIII — Cronograma de
Atividades da Prestacao dos Servigos;

4.13.2. Os pagamentos serdo efetuados mensalmente com a apresentacdo, pela
CONTRATADA, do Relatérios Gerencial de servigos, quando serdao contabilizados os
servigos prestados e os pagamentos devidos;

4.13.3. O Relatério Gerencial devera ser apresentado até o 3° (terceiro) dia util do més
subsequente a prestacao do servigo, conforme Item 4.3.1.15;

4.13.4. O CONTRATANTE efetuara a analise do Relatérios Gerencial em até 5 (cinco) dias
uteis do recebimento destes. Apds manifestagdo formal do CONTRATANTE, a
CONTRATADA devera emitir a Nota Fiscal de cobrangca em até 10 (dez) dias uteis da
manifestacao;

4.13.5. Obedecendo a pontuacgdo atribuida no Anexo VIl — Tabela de Pontuagao de Glosas
para cada inadimplemento, o CONTRATANTE aplicara glosa de 1% (um por cento) sobre
o valor da nota fiscal a cada 15 pontos, limitada a glosa total ao percentual maximo de
30% (trinta por cento) do valor mensal previsto em contrato, devendo o CONTRATANTE
dar ciéncia a CONTRATADA sobre as razbées que ensejaram o desconto, garantido o
direito a ampla defesa;
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4.13.6. A Nota Fiscal emitida pela CONTRATADA devera ser atestada pelo Gestor do Contrato
ou equipe de fiscalizacdo em até 5 (cinco) dias uteis, contados do seu recebimento, e
encaminhada para a area financeira efetuar o pagamento, no prazo maximo de 10 (dez)
dias uteis, a partir do seu atesto, acompanhada do Relatérios Gerencial de servicos e
documentagdo comprobatéria do ndo atendimento dos resultados ou Niveis Minimos de
Servico exigidos; (Esse prazo pode ser estendido nos termos da alinea a do inciso XIV
do art. 40 da Lei n. 8.666/1993);

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

4.13.8. Para os inadimplementos que ndo estdo previstos no Anexo VII — Tabela de
Pontuagao de Glosas, o CONTRATANTE abrira processo administrativo e seguira o rito
definido no item 4.23 - San¢6es Administrativas;

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

4.13.10. Em caso de eventual atraso de pagamento, desde que a CONTRATADA néao tenha
concorrido de alguma forma para tanto, o valor faturado sera atualizado monetariamente
pelo percentual “pro rata temporis” do indice de Preco ao Consumidor Amplo - IPCA
conhecido quando do faturamento, compreendido entre a data limite estipulado para
pagamento e aquela em que se der o efetivo pagamento.

4.13.11. Devera ser encaminhado mensalmente, em conjunto com a fatura:

a) Comprovagéao de pagamento de salarios do més da prestagao dos servigos objeto de
faturamento, mediante apresentacdo de folha de pagamento especifica, em que
conste como tomador o Conselho da Justica Federal, acompanhada de cépias dos
recibos de depdsitos bancarios e contracheques assinados pelos profissionais;

b) Comprovante de entrega de beneficios suplementares (vale transporte, vale-
alimentagao etc.), a que estiver obrigada, por for¢a de lei ou de convengéo ou acordo
coletivo de trabalho;

c) Comprovacgao do pagamento do 13° salario, quando for o caso;

d) Relagdo mensal de prestadores referente ao més da prestacdo dos servigos, na qual
constem todos os empregados que atuaram no Conselho, mesmo que
transitoriamente em substituicio a mao de obra faltante, com discriminagdo do
periodo de atuacéo;

e) Guia de Recolhimento do FGTS e Informagdes a Previdéncia Social (GFIP)
individualizada, referente ao més anterior da prestagao dos servigos;

f) Guia de Recolhimento do Fundo de Garantia do Tempo de Servigo e Informacdes a
Previdéncia Social — GFIP especifica, em que conste como tomador o CJF, relativa
ao més anterior da prestacao de servico;

g) Quando exigivel, os Termos de Rescisdo deverao estar homologados pelo sindicato
que assiste a categoria profissional do trabalhador;

4.13.12. O prazo de pagamento sera interrompido nos casos em que haja necessidade de
regularizacdo do documento fiscal, o que sera devidamente apontado pelo
CONTRATANTE.
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4.13.13. Em conformidade com a IN CJF n° 01/2016 e as Resolugdes n° 169/2013 e n°
183/2013, do Conselho Nacional de Justica (CNJ), na ocasidao do pagamento mensal,
serao retidos da CONTRATADA, e transferidos para conta-depdsito vinculada -
bloqueada para movimentagao - os custos relativos as provisdes de férias e adicional de
férias; ao 13° salario; a multa do FGTS por dispensa sem justa causa; a incidéncia dos
encargos previdenciarios e FGTS sobre férias, 1/3 constitucional e 13° salario; e ao valor
das despesas com a cobranca de abertura e de manutengao da referida conta vinculada,
caso necessario.

a) Os valores depositados na conta-depdsito, bloqueada para movimentagao, deixarao
de compor o valor mensal devido a empresa.

b) Os valores retidos da CONTRATADA referentes as provisbes com férias e abono de
férias, 13° salario, multa do FGTS, e incidéncia dos encargos previdenciarios e
FGTS sobre férias, 1/3 constitucional e 13° salario, seréo liberados somente quando
da ocorréncia e do pagamento das verbas trabalhistas, com prévia autorizagdo do
CONTRATANTE, na forma prevista na IN CJF n° 01/2016 e nas Resolugdes CNJ n°
169/2013 e 183/2013.

4.13.14. Para fins de conformidade com a IN CJF n°® 01/2016 e as Resolugdes CNJ n° 169/2013
e n° 183/2013, entende-se como mao de obra residente (e, portanto, suscetivel a
retencdo tratada no item anterior), todos os funcionarios da CONTRATADA que prestem
servigo nas dependéncias do CJF;

4.13.15. Os valores retidos na conta-depédsito bloqueada para movimentagao citados no item
4.15.15 seréao liberados na forma prevista na IN CJF n° 01/2016 e na Resolugdo CNJ
169/2013 e alteracdes.

4.13.16. A fim de cumprir o disposto no artigo 147 do Decreto-lei n. 5.452, de 1° de maio de
1943 — Consolidacdo das Leis do Trabalho — CLT (férias proporcionais), bem como o
disposto no paragrafo unico do artigo 1° do Decreto n. 57.155, de 3 de novembro de
1965 (13° proporcional), a Administragao devera reter integralmente a parcela relativa a
estes encargos quando a prestagéo de servigos for igual ou superior a 15 dias.

4.14. Garantia Contratual

4.14.1. A CONTRATADA se compromete a apresentar garantia para assegurar o fiel
cumprimento das obrigagcbes assumidas, no percentual de 5% (cinco por cento) do valor
total do Contrato, em até 20 (vinte) dias corridos contados da assinatura do contrato,
em uma das modalidades de garantia previstas no art. 56 da Lei n. 8.666/1993.

4.14.2. A garantia apresentada em desacordo com o0s requisitos e coberturas previstos sera
devolvida a CONTRATADA, que dispora do prazo adicional improrrogavel de 10 (dez)
dias corridos para a regularizagdo da pendéncia, sem prejuizo da aplicagao da
penalidade cabivel.

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

a) prejuizo advindo do ndao cumprimento do objeto do contrato e do inadimplemento das
demais obrigacdes nele previstas;

b) prejuizos causados a administragdo ou a terceiro, decorrentes de culpa ou dolo
durante a execugao do contrato;
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c) as multas moratdrias e punitivas aplicadas pela Administragcdo a CONTRATADA; e
d) obrigacdes trabalhistas, fiscais e previdenciarias de qualquer natureza, ndo honradas
pela CONTRATADA, quando couber.

4.15. Repactuacgao

4.15.1. O valor dos servigos executados mediante disponibilizacdo de postos de trabalho
(ANEXO IV — PLANILHA DE COMPOSICAO DE CUSTOS) podera ser repactuado,
observando as condi¢des a seguir:

4.15.2. Caberda a CONTRATADA apresentar, junto a sua solicitacdo de repactuagao, a devida
justificativa e demonstragdo analitica da variagdo dos componentes de custo da
proposta, de acordo com planilha de custos e formacao de precos, acordo, convengao
ou dissidio coletivo de trabalho ou equivalente, com a comprovagao de registro na
Secretaria de Relagdes do Trabalho - SRT do Ministério da Economia, visando a analise
e aprovacao pelo CONTRATANTE.

4.15.3. Para os fins previstos nesta clausula, considera-se como data do orcamento a que a
proposta se referir, a data do inicio da vigéncia do acordo, convencgao ou dissidio coletivo
de trabalho ou equivalente, que estipular o salario vigente a época da apresentagao da
proposta.

4.15.4. Ocorrendo a primeira repactuacao, as subsequentes observardo a anualidade, que sera
contada a partir do fato gerador que deu ensejo a ultima repactuagao.

4.15.5. Por ocasiao da repactuacao, poderao ser contemplados todos os componentes de custo
da proposta que tenham sofrido variagdo, desde que haja uma demonstragao analitica
devidamente justificada e comprovada.

4.15.6. Nao sera admitida a inclusao, por ocasiao da repactuacao, de qualquer item de custo
nao previsto nos componentes apresentados originariamente na proposta, exceto
quando se tornarem obrigatérios por forca de instrumento legal, sentenga normativa,
acordo coletivo ou convencéao coletiva.

4.15.7. A proposta de repactuacdo, observado o disposto nesta clausula, dependera de
iniciativa da CONTRATADA e devera ser apresentada antes da assinatura do termo de
prorrogacao do contrato ou, se for o caso, do encerramento do ajuste, sob pena de
preclusao do direito de repactuar.

4.15.8. Na hipétese de nao ter ocorrido o registro do acordo coletivo ou da convengao coletiva
da categoria até a data da assinatura do termo aditivo de prorrogagcdo da vigéncia
contratual, a CONTRATADA devera, sob pena de preclusao, ressalvar, naquele aditivo, o
seu direito a repactuar. A partir da ressalva, a formalizagdo do pedido de repactuagao
devera ocorrer até a data da assinatura do termo de prorrogagao subsequente.

4.15.9. A inércia da CONTRATADA em ressalvar seu direito ou em solicitar a repactuacao, no
prazo estipulado, implicara a preclusdo do direito a repactuacédo e ao recebimento dos
valores retroativos a que eventualmente faria jus.
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4.15.10. Os novos valores contratuais decorrentes das repactuagdes terdo suas vigéncias
iniciadas observando-se o seguinte:

a) a partir da ocorréncia do fato gerador que deu causa a repactuacgao;

b) em data futura, desde que acordada entre as partes, sem prejuizo da contagem de
periodicidade para concessao das préoximas repactuacdes futuras;

c) em data anterior a ocorréncia do fato gerador, exclusivamente quando a repactuagao
envolver revisdo do custo de mao de obra em que o proprio fato gerador, na forma
de acordo, convencdo ou sentenga normativa, contemplar data de vigéncia
retroativa, podendo esta ser considerada para efeito de compensag¢ao do
pagamento devido, assim como para a contagem da anualidade em repactuagdes
futuras.

4.15.11. Os efeitos financeiros da repactuacao deverdo ocorrer exclusivamente para os itens
que a motivaram, e apenas em relacao a diferenga porventura existente.

4.15.12. As repactuacdes poderao ser formalizadas por meio de apostilamento e ndo poderao
alterar o equilibrio econémico e financeiro do contrato, exceto quando coincidirem com a
prorrogacao contratual, em que deverao ser formalizadas por aditamento.

4.15.13. As repactuagdes nao interferem no direito das partes de solicitar, a qualquer momento,
a manutencao do equilibrio econémico dos contratos com base no disposto no art. 65 da
Lei n. 8.666 de 1993.

4.15.14. A CONTRATADA para a execugcao de remanescente de servico tem direito a
repactuagao nas mesmas condicdes e prazos a que fazia jus a empresa anteriormente
contratada, devendo os seus pregos serem corrigidos antes do inicio da contratagdo,
conforme determina o art. 24, inciso XlI da Lei n. 8.666, de 1993.

4.15.15. O valor do aviso preévio trabalhado, referente ao término de vigéncia do contrato,
correspondera a sete dias n&o trabalhados, o que sera representado pelo percentual de
23,33% (7/30 x 100), para o periodo de 12 (doze) meses, ou seja 1,94 ao més, a ser
aplicado sobre a remuneragao do profissional alocado no respectivo posto de trabalho,
observada a legislagao trabalhista, bem como a Lei n. 12.506, de 11 de outubro de 2010.

4.15.16. ApOs os primeiros 12 (doze) meses, no caso de renovagao do ajuste, o percentual de
1,94 passara para o percentil de 0,194%, nos termos do Acérdao n. 1186/2017 TCU-
Plenéario, e a rubrica referentes a multa do aviso prévio trabalhado, ja paga ou
amortizada no primeiro ano da contratacdo, devera ser eliminada como condig¢ao para a
renovacgao.

4.15.17. Em decorréncia da variagdo anual do Fator Acidentario de Prevengao - FAP (Decreto
n. 6.957/2009), a CONTRATADA devera apresentar, com o pedido de repactuacao a
documentacdo comprobatéria acerca da alteragdo/manutencédo da aliquota do
FAP.Reajuste Os custos relativos a uniformes, demais insumos e dos servigos
especializados poderdo ser reajustados, decorridos 12 (doze) meses de vigéncia
contratual, mediante negociacdo entre as partes, tendo como limite maximo a variagao
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acumulada do indice Nacional de Pregos ao Consumidor Amplo/IPCA, calculado e

divulgado pelo Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica/IBGE.

4.15.18. Na primeira prorrogagao de vigéncia, as partes observarao para que o percentual a ser
aplicado nao seja superior a variagdo acumulada, no periodo compreendido entre a data
da apresentacao da proposta e aquela em que se verificar o més anterior ao aniversario

da celebracao do contrato, conforme estabelece a Lei n. 8.666/1993, art. 40, inciso XI.

4.15.19. Nas prorrogagdes seguintes, o reajuste sera calculado considerando-se a variagao
acumulada dos 12 (doze) ultimos meses anteriores ao aniversario do contrato.

4.15.20. Caso o indice estabelecido para delimitar o reajustamento dos pregos seja extinto ou,
de qualquer forma, ndo possa mais ser utilizado para esse fim, as partes desde ja
concordam que em substituicdo seja adotado o que vier a ser determinado pela

legislagao entdo em vigor.

4.15.21. Na auséncia de previsao legal quanto ao indice substituto, as partes elegerdo novo
indice para delimitar o reajustamento dos precos.

4.15.22. Incumbe a CONTRATADA a apresentagdo do pedido de reajuste acompanhado da
respectiva memoria de calculo, a qual, apds analise e aprovagao pelo CONTRATANTE,
redundara na emissao do instrumento pertinente ao reajuste contratual.

4.16. Do Contingenciamento de Encargos Trabalhistas

4.16.1. Os encargos sociais trabalhistas serdo contingenciados conforme os percentuais
abaixo, os quais incidirdo sobre a remuneragdo mensal dos empregados alocados na

execugao do contrato.

VARIAGAO RAT AJUSTADO 0,50% A 6,00%
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Titulo
EMPRESAS SIMPLES
Minimo Maximo Minimo Maximo
Grupo A 34,30% 39,80% 28,50% 34,00%
Médulo 2.2 — Da IN05/2017 il il it o
0,50% 6,00% 0,50% 6,00%
13° salario 9,09 9,09 9,09 9,09
Férias 9,09 9,09 9,09 9,09
1/3 Constitucional 3,03 3,03 3,03 3,03
Subtotal 21,21 21,21 21,21 21,21
Incidéncia do Grupo A (*) 7,28 8,44 6,04 7,21
Multa do FGTS 3,49 3,49 3,49 3,49
Encargos a contingenciar 31,98 33,14 30,74 31,91
Taxa da conta corrente vinculada (inciso lll artigo 2° IN) (**)
Total a contingenciar
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(*) A incidéncia recai sobre as verbas de 13° salario, férias e 1/3 constitucional, variando de acordo com o
RAT Ajustado da empresa.

(**) Caso o contrato firmado entre a empresa e o banco oficial tenha previsdo de desconto da taxa de
abertura e manutencao diretamente na conta corrente vinculada, esse valor devera ser retido da fatura e
devolvido a conta vinculada, nos termos do inciso VIII do artigo 17 da Resolugdo CNJ n. 169/2013.

4.16.2. O contingenciamento sera feito mensalmente, mediante depdsito em conta-depdésito
vinculada — bloqueada para movimentagao -, cujo saldo sera remunerado pelo indice da
poupanca pro rata die ou outro especificado no Acordo de Cooperacgéo.

4.16.3. A CONTRATADA devera providenciar a assinatura dos documentos relativos a abertura
e movimentagao da conta-depdsito vinculada — bloqueada para movimentacédo - em até
20 (vinte) dias a contar da notificacdo do CONTRATANTE. O atraso na abertura da
conta-depésito vinculada ensejara a aplicagao de penalidade especifica a empresa.

4.16.4. Eventuais despesas com abertura e manutengao da conta-depdsito vinculada deverao
ser suportadas pela CONTRATADA e integrardao os custos com taxa de administracao,
constante da proposta comercial da empresa.

4.16.5. Caso o banco promova desconto(s) diretamente na conta-depdsito vinculada —
bloqueada para movimentacado —, das despesas com abertura € manutengao da referida
conta, o valor correspondente sera retido do pagamento mensal devido a CONTRATADA
e depositado na conta-depdsito vinculada.

4.16.6. Sempre que necessario, o gestor do contrato podera requerer a CONTRATADA a
apresentacdo dos documentos comprobatérios da remuneracdo dos profissionais
alocados na execugao deste contrato, bem como daqueles necessarios a apuragao do
RAT ajustado.

4.16.7. As parcelas correspondentes a férias e 13° salario serdo liberadas ao longo da
execucgao do contrato na medida em que os eventos ocorrerem.

4.17. Confidencialidade

4.17.1. A CONTRATADA devera concordar e assinar Termo de Confidencialidade e Sigilo da
Contratante (Anexo VI), entregando o Termo assinado pelo representante legal da
empresa.

4.18. Sancoes Administrativas

4.18.1. O CONTRATANTE podera aplicar as seguintes sangdes: adverténcia, multa,
impedimento de licitar e contratar e sera descredenciada do SICAF, pelo prazo de até
cinco anos, de acordo com a Lei 10.520/2002, Decreto 10.024/2019 e Lei 8.666/1993,
assegurados o contraditério e a ampla defesa:

a) Adverténcia;
b) MULTA MORATORIA de 1% (um por cento) do valor mensal do contrato por dia de
atraso da indicagdo de PREPOSTO, até o limite de 20% (vinte por cento);
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c) MULTA MORATORIA de 1% (um por cento) do valor mensal do contrato por dia de
atraso da apresentacao do PLANO DE OPERACIONALIZACAO DOS SERVICOS,
até o limite de 20% (vinte por cento);

d) MULTA MORATORIA de 0,5% (meio por cento) do valor mensal do contrato por dia de
atraso na apresentacdo da documentagcdo comprobatoria dos profissionais, de
acordo com os perfis solicitados no Anexo Il, até o limite de 20% (vinte por cento),
configurando-se assim a INEXECUCAO TOTAL das obrigacdes assumidas;

e) MULTA MORATORIA de 1% (um por cento) sobre o valor mensal do contrato, por dia
de atraso, contados a partir do inicio da prestacao oficial dos servigcos, na conclusao
da montagem da equipe de profissionais em pleno atendimento as exigéncias de
perfil do Anexo Il, até o limite de 20% (vinte por cento);

f) MULTA MORATORIA de 1% (um por cento) sobre o valor mensal do contrato, pelo
atraso a qualquer época em substituir, em até 2 (dois) dias uteis, profissional que
nao atenda as exigéncias de perfil do Anexo Il, até o limite de 20% (vinte por cento);

g) MULTA MORATORIA de 1% (um por cento) do valor mensal do contrato por dia de
atraso na apresentagao do relatério gerencial mensal, até o limite de 20% (vinte por
cento);

h) MULTA MORATORIA de 1% (um por cento) do valor mensal do contrato por dia de
atraso decorrido em caso de descumprimento do prazo estabelecido na clausula
4.16.2, referente a abertura da conta-depdsito vinculada, até o limite de 20% (vinte
por cento);

i) MULTA MORATORIA de 1% (um por cento) sobre o valor mensal do contrato, a cada
ocorréncia, até o limite de 20% (vinte por cento), em que a CONTRATADA:
i. Substituir profissional (temporariamente ou definitivamente), sem comunicar
previamente e formalmente ao CONTRATANTE;

ii. Profissional da CONTRATADA vier a causar, por motivo de impericia na execug¢ao
das atividades contratuais, qualquer dano fisico ou légico aos equipamentos ou
aos dados do CONTRATANTE;

j) MULTA MORATORIA no percentual correspondente a 1% (um por cento) por dia de
atraso, calculada sobre o valor da garantia contratual disposta no item 4.17 deste
Termo, no caso de atraso injustificado na sua entrega, até o limite de 30 (trinta) dias
corridos;

k) MULTA MORATORIA de 0,5% (meio por cento) do valor mensal do contrato por dia de
atraso/ocorréncia decorrido, em caso de descumprimento de quaisquer outras
obrigagdes contratuais previstas na execugédo do objeto, até o limite de 20% (vinte
por cento).

4.18.2. MULTA COMPENSATORIA de 20% (vinte por cento) sobre o valor da prestacdo
inadimplida, em caso de INEXECUCAO PARCIAL das obriga¢des contratuais;

4.18.3. MULTA COMPENSATORIA de 20% (vinte por cento) sobre o valor da prestacdo
inadimplida, em caso de INEXECUCAO TOTAL das obrigagbes contratuais;

4.18.4. Suspensao temporaria do direito de participar em licitacdo e impedimento de contratar
com a Administragao pelo prazo de até 2 (dois) anos, sem prejuizo das multas previstas
neste contrato;

4.18.5. Declaracédo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Unido, Estados, Distrito
Federal ou Municipios, quando a CONTRATADA deixar de cumprir as obriga¢des
assumidas, praticando falta grave, dolosa ou revestida de ma-fe;

4.18.6. As sancdes de multa podem ser aplicadas a CONTRATADA juntamente com a de
adverténcia, suspensao temporaria do direito de participar de licitagao e impedimento de
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contratar com o Conselho da Justigca Federal e declaracio de inidoneidade para licitar ou
contratar com a Administragao Publica, descontando-a do pagamento a ser efetuado.

4.18.7. A inexecucgao total ou parcial do contrato podera acarretar a sua rescisdo, conforme
previsto neste instrumento e nos arts. 77 a 80 da Lei n. 8.666/1993, bem como a
incidéncia das consequéncias legais cabiveis, inclusive indenizagdo por perdas e danos,
eventualmente causados ao CONTRATANTE.

4.18.8. A nado manutengdao das condicoes de habilitagdo da CONTRATADA ao longo da
execugdo do Contrato, podera ensejar a rescisdo contratual unilateral pelo
CONTRATANTE, apods regular procedimento administrativo e garantido o direito ao
contraditério e a ampla defesa, e ainda a aplicagdo de multa compensatéria de 20%
sobre o valor da prestacao inadimplida.

4.18.9. As penalidades serao obrigatoriamente registradas no SICAF, e sua aplicagdo devera

ser precedida da concessao da oportunidade de ampla defesa para a CONTRATADA, na
forma da lei.

O valor da multa, aplicada apds regular processo administrativo, sera descontado dos
pagamentos devidos a CONTRATADA, recolhido mediante GRU, ou, ainda, cobrado
judicialmente.

1 Autenticado eletronicamente por Jefferson Colombo Barbosa Xavier, Subsecretario(a) - Subsecretaria
de Infraestrutura e de Suporte Técnico, em 24/09/2021, as 17:14, conforme art. 1°, §2°, I11, b, da Lei
11.419/2006.

saijl ﬂ_ Autenticado eletronicamente por Paulo Vitor Caixeta Ferraz, Técnico Judiciario, em 24/09/2021, as
sein | 17:25, conforme art. 1°, §2°, II1, b, da Lei 11.419/2006.

7 Autenticado eletronicamente por Valeria Prado Arcirio de Oliveira Braga, Chefe - Secao de
Atendimento e Suporte a Usuarios, em 24/09/2021, as 19:12, conforme art. 1°, §2°, 11, b, da Lei
11.419/2006.

» A autenticidade do documento pode ser conferida no site

= https:/sei.cjf.jus.br/sei/controlador externo.php?

14 acao=documento_conferir&id orgao_acesso_externo=0 informando o cddigo verificador 0265286 ¢ o
i codigo CRC 678677B9.

Processo n°0004099-90.2020.4.90.8000 SEI n°0265286
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ANEXO |

ESPECIFICACOES TECNICAS DOS POSTOS DE TRABALHO

SERVICOS DE OPERACAO DE CENTRAL DE ATENDIMENTO A USUARIOS

1. REFERENCIA DO MODELO DE GESTAO DE SERVICOS DE TI (ITIL)

1.1. A CONTRATADA deverd seguir as melhores préticas preconizadas pelo
modelo ITIL v3 ou superior (Information Technology Infrastructure Library),
principalmente as definidas nas disciplinas de Desenho de Servi¢o (Service
Design), Transicdo do Servico (Service Transition), Operacdo do Servico
(Service Operation), revisando o0s processos de Gerenciamento da
Configuracdo e de Ativo de Servico, Gerenciamento de Requisicéo,
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
Servico e o Gerenciamento de Liberacdo e Implantacdo, garantindo a
manutencao de uma base de dados de configuracdo e mudancas.

1.2. A realizacdo 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 relatérios com as informacfes
pertinentes a metodologia.

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

2.1. Os servicos descritos neste item compreendem as atividades de operacéo de
central de atendimento a usuarios internos e externos de Tl do CJF. Cada
um dos servicos esta 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) é a principal participante do processo de
Gerenciamento de Incidentes e Requisicoes e realizard o atendimento das
chamadas originadas de erros percebidos pelos usuéarios ou sugestdes aos
servicos de TI, sendo o Service Desk o canal Unico de comunicacao e registro
de incidentes e requisi¢cdes. Depois de registrados os chamados, 0s mesmos
deverédo ser classificados e quando conhecidas solu¢des possiveis, cabe ao
Service Desk solucionar o incidente/requisigéo.

2.3. Cabe ao Service Desk interagir também com os demais processos de suporte
a servicos do modelo ITIL, em sua relagdo com o processo de gerenciamento
de comunicacgéo. O Service Desk é responsavel por avisar aos gestores de Tl

1



2.4.

2.5.

2.6.

2.7.

2.8.

2.9.

PODER JUDICIARIO
JUSTICA FEDERAL
CONSELHO DA JUSTICA FEDERAL

de qualquer indisponibilidade e outras de interesse dos usuarios dos servicos
de TI, para que sejam divulgados nos meios estabelecidos pelo CJF (e-mail,
telefone, intranet, internet, etc.). Destaca-se como objetivo da central, garantir
o0 encerramento do maior numero de incidentes, requisicdes e consultas
dentro de seus niveis de atendimento (niveis 1 e 2), evitando a sobrecarga
das demais equipes de 3° nivel, que atuam na execucao e gerenciamento dos
servicos de TI.

O Service Desk devera ser comunicado por todos os servigos que realizam
monitoramento e/ou quando das agendas de mudancas que gerem
indisponibilidade programada de qualquer servico, de forma a fazer
proativamente a comunicacao aos USUArios.

Sao clientes dos servigos de Tl do Service Desk do CJF, todos os usuarios
gue prestam servico para o CJF, ou seja, servidores do CJF, terceirizados,
estagiarios e usuarios da Justica Federal, bem como 0s que necessitam de
apoio ou informacdo em relacdo aos servicos de Tl disponiveis ao publico
externo.

O Service Desk é o ponto Unico de atendimento ao usuario, sendo que o
mesmo fara o atendimento independente do meio de comunicacdo utilizado
pelos usuarios e clientes de servicos de Tl, e aos eventos recebidos das
equipes de supervisdo da infraestrutura de TIl. Cabe a correta classificacao
dos chamados e ainda o encaminhamento para o processo de gerenciamento
adequado.

Os servicos contratados deverdo ser prestados em dois niveis de
atendimento:

a) 1° NiIVEL DE ATENDIMENTO — Atendimento Remoto através do Portal
de Servigos: utilizacdo de sistemas de gerenciamento de servicos de TI,
visando o registro, atendimento por checklist, acesso remoto ao
equipamento do usuario, FAQ (Frequently Asked Questions) e controle
de todos os chamados para atendimento demandados pelos usuarios
internos e externos de Tl do CJF.

b) 2° NIVEL DE ATENDIMENTO - Atendimento de Suporte Presencial
(ASP): realizacdo de atividades demandadas pelos fiscais do
CONTRATANTE, bem como pelo Portal de Servi¢cos do CJF.

A CONTRATADA prestard todos os servicos 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, com excecédo do servico de suporte remoto. Excepcionalmente ou a
critério do CONTRATANTE, podera ser necessario realizar o servigo fora do
horario de expediente e nos finais de semana, principalmente para suportar
as sessbes do CJF (1 vez por més), portanto a CONTRATADA ja devera
prever esta situacao em sua composicao de custo.

O servico de suporte remoto devera ser prestado nas dependéncias do CJF,
apenas nos 3 (trés) primeiros meses contados a partir do inicio da prestacao
dos servigos, para absorcdo do conhecimento dos processos de trabalho do
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CJF, sendo que ap0s este periodo, o servico devera ser prestado fora das
dependéncias do CJF.
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3. DOS SERVICOS

3.1. SUPERVISOR DAS EQUIPES DE ATENDIMENTO REMOTO E
PRESENCIAL (RESPONSAVEL TECNICO):

Principais atividades a serem executadas:

3.1.1.

3.1.2.

3.1.3.

3.1.4.

3.1.5.

3.1.6.

3.1.7.

3.1.8.

3.1.9.

3.1.10.

3.1.11.

3.1.12.

3.1.13.

3.1.14.

Acompanhar a execucao dos servi¢os para o cumprimento dos niveis de
servigo estabelecidos;

Supervisionar sua equipe na execucdo dos servicos de atendimento
remoto e presencial;

Elaborar e propor plano de execucdo dos servicos e organizar a
alocacéao de turnos e de profissionais;

Definir plano de treinamento inicial e continuo dos profissionais que
executam oS servicos;

Executar os servicos de supervisao de turno de telessuporte na auséncia
dos profissionais de sua equipe que executam esses Servigos; e

Executar outros servigcos correlatos a supervisdo de sua equipe na
execucao dos servigos de suporte remoto e presencial.

Orientar a atuacdo dos atendentes em situacfes criticas de trabalho,
bem como interagir com os usuarios quando a situacao requerer;

Participar de reuniées mensais com representantes do CONTRATANTE
para a avaliacdo de desempenho em relacdo aos niveis de servico
contratados;

Acompanhar e gerenciar o desempenho e capacitagdo dos técnicos
responsaveis pelo atendimento remoto;

Efetuar a constante andlise do fluxo de chamados e do
dimensionamento das operagdes, buscando alternativas para maximizar
a produtividade das equipes;

Apoiar a classificacdo e a categorizagdo dos chamados a serem
escalados, a partir das diretrizes definidas no catalogo de servigos e das
definicdes de sistemas e servigos criticos ou essenciais, priorizando os
atendimentos mais criticos na escala de prioridades, de acordo com o
definido neste Termo de Referéncia, assim como aqueles que o
CONTRATANTE definir como criticos;

Criar e compartilhar conhecimento, programas motivacionais e
atualizacbes tecnolégicas para os profissionais da CONTRATADA
envolvidos na execucédo das atividades de suporte;

Garantir que normas internas do CONTRATANTE sejam respeitadas
pelos colaboradores da CONTRATADA;

Garantir a contingéncia de profissionais, capacitando-os constantemente
para atuarem nas funcdes objeto desta proposta;
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Otimizar a distribuicdo de chamadas, atuando tempestivamente nas
situacBes imprevisiveis, emergenciais ou de contingéncia;

Implantar as melhorias solicitadas pelo CONTRATANTE;

Apoiar a gestdo do inventério de estagbes de trabalho, impressoras e
outros equipamentos utilizados pelos usuarios finais de TI;

Elaborar padrbes de configuracdo a serem adotados pelas estacdes de
trabalho (desktops e notebooks Windows 10 e superiores), de acordo
com as orientagbes e normativos estabelecidos pelo CONTRATANTE, a
fim de implementar as politicas de conformidade para os
desktops/notebooks corporativos;

Colaborar com a implantacdo/otimizacdo e operacionalizacdo das
seguintes disciplinas de ITILv3 — Gerenciamento de Incidente,
Gerenciamento de Requisicdo, Gerenciamento da Configuracdo e de
Ativos de Servigo, Gerenciamento de Mudanga, Gerenciamento da Base
de Conhecimentos, Gerenciamento do Portfélio de Servicos; e

Fornecer sugestbes e auxiliar na construcdo e manutencdo continua,
com o apoio e aprovacdo do CJF de scripts de telessuporte e da base de
conhecimento, contemplando todas as solu¢des de problemas resolvidos
com respostas padronizadas.

3.2. SERVICO DE ATENDIMENTO REMOTO

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

3.2.2. O 1° Nivel de Atendimento (SAC), por meio dos sistemas de
gerenciamento de servigos de Tl, compreende as seguintes atividades:

a)

b)

Operar a Central de Atendimento, cujas atividades séo as de receber,
registrar, solucionar ou encaminhar nos sistemas todas as solicitagbes
de atendimento;

Prestar o primeiro atendimento aos usuarios de recursos e solucdes de
Tl que acessam por meio do Portal de Servigos ou por meio telefénico,
através de ramal a ser disponibilizado pelo CONTRATANTE;

Registro dos chamados em ferramenta de gerenciamento de servigos de
Tl existente no CONTRATANTE;

Identificar cada usuario que realiza uma requisicdo de servico no
sistema, mantendo atualizados os registros historicos de demandas;

Encaminhar solicitagdes de atendimento ndo resolvidas para o 2° nivel;
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Encaminhar solicitacbes de atendimento a equipe de Suporte (3° nivel),
nos casos em que ndo se enquadrem como servigos de 1° e 2° niveis;

Incorporar novos scripts de atendimento e de repasse de informacdes
gue serdo encaminhados diretamente ao supervisor de atendimento, ou
serdo enviados pela area gestora do sistema por meio de insercéo de
novos procedimentos no painel de informacdes, procedimentos estes
gue deverdo ser homologados pelo CONTRATANTE;

Acompanhar as demandas encaminhadas para os demais niveis de
atendimento, monitorando sua execucdo e reportando a situacdo da
demanda aos usudrios sempre que solicitado (followup);

Identificar e reportar falhas nos roteiros de atendimento, bem como nos
procedimentos e outros documentos de conhecimento, ao supervisor de
atendimento remoto;

Alertar usuérios sobre indisponibilidades em servigos provocadas por
incidentes e também por interrupcdes programadas;

by

Analisar e informar a supervisdo sobre discrepancias detectadas nas
configuracdes de equipamentos durante o processo de atendimento, nos
equipamentos e sistemas de responsabilidade da STI;

Apoiar 0s usuarios na utilizacdo de navegadores de internet,
gerenciadores de e-mail e demais softwares de uso geral,

Informar, sugerir e orientar quanto ao uso de funcionalidades e
facilidades disponiveis nos softwares basicos, aplicativos, sistemas de
informacdes, equipamentos e servicos de informatica;

Receber, registrar e encaminhar solicitacbes e sugestbes de usuarios
quanto a adaptacdes e melhorias evolutivas dos servicos de TIC,
sistemas e aplicativos;

Retornar chamadas e solicitacbes de usuarios para esclarecimentos,
orientacdes e informagdes n&o disponibilizadas no primeiro contato;

Participar de reunides junto ao CONTRATANTE para tratativa de
assuntos técnicos pertinentes a area;

Esclarecer duavidas e fornecer orientacdo e suporte remoto sobre
procedimentos, configuracdo, instalacdo, funcionamento e manutencao
de equipamentos e componentes de informatica;

Apoiar a elaboracdo de relatério gerencial de servicos para aferir o
indice de satisfacdo dos usuarios, com periodicidade no minimo mensal;
e

Realizar atualizacdo cadastral dos usuarios sempre no momento de
abertura dos chamados, com a finalidade de se obter todas as
informacdes necessarias para a devida localizacdo do usuario. Deve-se
registrar na base de usuarios, prépria da ferramenta ou cedida pelo CJF,
no minimo o numero telefénico, localizacdo fisica, setor, sala, home
completo, e-mail e unidade de atuacao;
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3.2.3. A equipe de atendimento de primeiro nivel devera ser alocada nas
dependéncias do CJF nos 3 (trés) primeiros meses do inicio dos servicos,
de acordo com o perfil especificado neste documento.

3.2.4. Para a execucao dos servigos, A CONTRATADA devera disponibilizar para
seus funcionarios:

a) Headset especifico para uso por tempo prolongado, compativel com os
ramais telefénicos e/ou os computadores do CONTRATANTE;

Y

b) Quaisquer acessoérios que atendam a correta ergometria dos
profissionais de suporte remoto;

3.2.5. Os responsaveis pelo primeiro nivel de atendimento deverdo realizar as
atividades de recepcdo do incidente, registro do assunto e de demais
detalhes, comunicacdo com o usuario até a resolucdo dos incidentes.
Devem ser utlizadas 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 responsaveis pelos servi¢cos. Somente
guando nao for possivel a resolucao, esta equipe devera direcionar para a
equipe de segundo ou terceiro nivel.

3.2.6. Os chamados atendidos pelo servico de suporte remoto de primeiro nivel
somente devem ser fechados com o registro detalhado da solucédo
adotada, indicacdo de “script” utilizado, quando aplicavel, e demais
informacdes necessarias a geracao de estatisticas por tipo de atendimento.

3.2.7. A CONTRATADA devera prover capacitacdo continua nos sistemas de
informacdo do CJF para possibilitar aos seus profissionais realizar o
suporte a davidas e sanar problemas de utilizacdo dos sistemas. O service
desk devera atender a todas as duvidas referentes aos sistemas de
informacédo do CJF e desta forma deve manter equipe qualificada para tal
finalidade. O mesmo devera ocorrer para os aplicativos e servicos de Tl do
CJF.

3.2.8. A CONTRATADA devera elaborar e manter a base de conhecimento dos
principais problemas e suas solu¢des conhecidas, com o intuito de facilitar
o atendimento e auxiliar na resolucéo de problemas dos usuarios.

3.2.9. A CONTRATADA devera manter a base de conhecimento atualizada no
sistema de gestdo de chamados utilizado pelo CONTRATANTE. A
CONTRATADA devera elaborar e manter um catadlogo de servigcos
contendo todos os sistemas de informacéo, aplicativos e servicos basicos
de rede do CJF.

3.2.10. O Portal de Servicos sera unico e representara o meio de abertura de
todos os chamados técnicos, onde seréo controlados os incidentes gerados
pela operacao do ambiente de Tl do CJF.

3.3. SERVICO DE ATENDIMENTO PRESENCIAL
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3.3.1. Refere-se a todo aquele atendimento que é realizado de forma presencial,
exclusivamente, pela equipe da CONTRATADA.

3.3.2. O 2° Nivel de Atendimento compreende as seguintes atividades:

a)

b)

c)

d)

f)

9)

h)

)

K)

Prestar servicos de suporte presencial, nas dependéncias do CJF e
Grafica para os atendimentos néo resolvidos pelo primeiro nivel ou que
pelas caracteristicas exijam a presenca do atendente;

Solucionar os chamados nao atendidos em 1° nivel, que tenham
pertinéncia com o objeto do contrato;

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

Solucionar problemas de configuragdo de estacdes de trabalho,
envolvendo ambiente operacional e demais softwares que compdem a
plataforma de estagdes clientes;

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

Executar todos os atendimentos técnicos presenciais aos usuarios de TI,
envolvendo hardware e software e periféricos;

Executar a instalacdo, configuracdo, monitoramento, manutencéo,
avaliacdo e acompanhamento dos sistemas de seguranca e antimalware
para estacOes de trabalho, conforme orientacdes e roteiros fornecidos
pela area de seguranca de Tl do CJF;

Instalar ou substituir impressoras, toners, scanners, switches de rede,
telefones, teclado, mouse, monitor, leitores biométricos de ponto e
outros periféricos;

Esclarecer davidas sobre 0 manuseio de equipamentos de informatica e
sobre a utilizacao de aplicativos;

Realizar a instalacdo, configuracdo e habilitacdo necessérias para que
os dispositivos eletronicos funcionem adequadamente na infraestrutura
elétrica e de rede local existente;

Instalar e configurar softwares utilizados nas estacdes de trabalho do
CONTRATANTE;

Encerrar as requisi¢cdes de servico corretamente atendidas, registrando
detalhadamente no sistema todas as medidas tomadas e os itens da
base de conhecimento utilizados, se for o caso;

Acompanhar a prestacdo do servico de videoconferéncia local e na
nuvem, incluido testes de conexao, agendamento e suporte presencial,
nas dependéncias do CJF, aos usuarios da videoconferéncia;
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Orientar os usuarios quanto a correta utilizacdo dos recursos da rede
corporativa do CONTRATANTE, envolvendo hardware e software, de
acordo com os normativos internos do CJF;

Apoiar na recepcdo, montagem e teste de software e hardware
adquiridos ou desenvolvidos pelo CONTRATANTE;

Reportar as ocorréncias a supervisao do suporte presencial, registrando
os diagnadsticos de falhas em microcomputadores e periféricos;

Identificar com preciséo o servi¢o ou sistema de origem do incidente;

Escalonar o chamado e informar imediatamente para a equipe de 3°
nivel, nos casos em que ficar constatado que o incidente esta além da
capacidade da intervencédo local, e tem como causa alguma questao
relativa a infraestrutura de TI;

Acompanhar o fluxo e os prazos de atendimento;

Reportar problemas similares ou recorrentes para a equipe de 3° nivel, a
fim de determinar a sua causa raiz;

Alimentar a base de conhecimento com as solu¢cdes adotadas para os
chamados, para que possam ser também utilizadas pela equipe de
atendimento remoto em ocorréncias posteriores;

Executar servicos em campo, como troca ou remanejamento de
equipamentos, insumos, instalacdo de programas e sistemas
operacionais, configuracdo de estacfes e seus dispositivos conectados;

Garantir a padronizacdo e a aplicacdo das regras de conformidade
definidas para telefones IP, estacGes de trabalho, dispositivos méveis,
notebooks e demais equipamentos de TIC;

Realizar recolhimento e distribuicdo de equipamentos de TIC junto aos
usuérios, seguindo os procedimentos de controle e registro patrimonial
orientados pelo CONTRATANTE;

Realizar entrega de Equipamentos de TIC na area responsavel pela
guarda dos equipamentos; e

Elaborar manuais web de apoio ao usuario para instalagcdo e
configuracéo de aplicativos, sistemas, softwares e equipamentos de TIC.

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

O atendimento presencial sera prestado a partir do escalonamento do
chamado pela central de atendimento. A partir dos dados registrados
quando da abertura do chamado, os técnicos se deslocardo ao local do
incidente ou da requisi¢cédo para atendimento;

Os chamados previamente classificados pela central de atendimento e
escalados para o atendimento presencial serdo atendidos de acordo
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com o seu nivel de prioridade, estabelecido em funcdo do impacto e da
urgéncia da solicitagao.

Usuarios definidos como VIP terdo preferéncia na classificacdo de
Impacto e urgéncia, e terdo prioridade no atendimento.

Durante as Sessfes do Conselho, da Turma de Uniformizacdo, Eventos
de capacitacdo nas salas de aula e nos auditorios do CJF, sera alocado
pelo menos 1 (um) técnico exclusivo e dedicado para acompanhamento
das atividades, no local da sua realizagéo.

Para a execucao dos servicos, A CONTRATADA devera disponibilizar
para a equipe de atendimento presencial:

a) Providenciar aos sus empregados acesso aos servicos de voz e
mensageria instantdnea (Whatsapp, Telegram e MS Teams) que serdo
utilizados para comunicacdo entre o0 Responséavel Técnico e os membros
da equipe de atendimento presencial em deslocamento pelos locais de
prestacao dos servicos;

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

A abertura de chamados de suporte técnico podera ocorrer por meio de
ligagOes telefonicas, e-mail ou na ferramenta da Central de Servigcos
utilizado na CONTRATADA. Independente do meio utilizado, todos os
chamados deverdo ser registrados na ferramenta de gestdo de
atendimento;

No ato de abertura do chamado, o usuéario fornecera as informacdes
necessarias para o atendimento, de acordo com as rotinas a serem
implementadas pelo CJF em comum acordo com a CONTRATADA;

Os chamados efetuados serdo controlados no sistema de gestdo
fornecido pela CONTRATADA,;

Os usuarios do CJF terdo acesso ao sistema de gestdo de atendimento
para o acompanhamento do chamado (providéncias em andamento e do
tempo decorrido desde sua abertura);

Antes do fechamento de cada chamado, a CONTRATADA devera
consultar o usuério solicitante para se certificar que o problema foi
solucionado;

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

O chamado técnico que for fechado sem o atendimento dos requisitos
estabelecidos na alinea anterior serd reaberto e 0s prazos serdo
contados a partir da abertura original do chamado, inclusive para efeito
de aplicacdo das sanc¢des previstas.
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3.4. SERVICO DE GESTAO DE INCIDENTES, REQUISICOES DE SERVICO E
DOCUMENTACAO TECNICA

3.4.1.

3.4.2.

3.4.3.

3.4.4.

3.4.5.

3.4.6.

O servico de gestdo de incidentes, requisicbes de servicos e
documentacédo técnica deve estabelecer o usuario como a pessoa mais
importante no fluxo do atendimento a requisi¢ces e incidentes.

Deve assegurar também que o atendimento promova o uso estruturado
dos recursos e a manutencdo da qualidade do suporte ao usuario,
visando estabelecer que o servico atenda uma real necessidade do
solicitante, ou seja, 0 servico deve ser prestado exatamente como o
usuario espera, deseja ou necessita.

Esta equipe tem por finalidade manter a qualidade do atendimento
alinhada as expectativas do usuario, objetivando uma conquista da
confiabilidade no servico prestado.

Essa equipe deve avaliar os atendimentos individualmente,
humanizando as solicitagdes dos usuarios, diminuindo o ruido que
eventualmente possa prejudicar esses atendimentos.

E responséavel por garantir que o atendimento remoto ou/e presencial
siga boas praticas como: a pontualidade, cordialidade, sigilo, empatia,
confiabilidade e disponibilidade. Deve também atualizar os registros de
erros conhecidos na Base de Conhecimento. Além disso, deve atuar de
forma proativa, antecipando e sugerindo medidas para evitar a
ocorréncia de incidentes junto aos usuarios.

O servico de gestdo de incidentes, requisicbes de servicos e
documentacéo técnica compreende as seguintes atividades:

a) Acompanhar a fila de chamados de todos os envolvidos na
prestacao dos servicos de suporte de 1° e 2° nivel;

b) Acompanhar a execuc¢ao das atividades visando o cumprimento
dos niveis de servigo estabelecidos;

C) Garantir que o0s atendentes compreendam o0 contexto
organizacional, estabelecendo ao usuario como a pessoa mais
importante no atendimento;

d) Garantir um bom atendimento, com foco no cliente, buscando a
satisfagdo do usuério com a qualidade dos servi¢os prestados;

e) Garantir que o chamado atenda a real necessidade do usuario,
isto &, o servigo deve ser realizado exatamente como o usuario espera,
deseja ou necessita, buscando um estado de empatia do atendente para
com o solicitante;

f) Garantir a manutencdo da qualidade dos servi¢os, objetivando
conquistar a confianca do usuario;

s)] Garantir que a comunicacgéo verbal e escrita dos atendimentos
prestados seja satisfatoria, educada e sem ruidos, atuando
proativamente juntos aos atendentes e solicitantes;
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h) Evitar informacdes conflitantes no decorrer dos atendimentos;
)] Observar o cumprimento dos prazos e horarios dos atendimentos;
)] Garantir que uma informacao registrada pelo usuario seja levada

ao conhecimento dos analistas para continuidade da tratativa da
solicitacao;

K) Interceder em atendimentos nado satisfatorios realizados pela
CONTRATADA, atuando para melhorar a comunicacédo e solucionar o
conflito;

NAvaliar as reclamacdes provenientes dos usuarios, avaliando as
sugestdes de melhoria e envolvendo o CONTRATANTE quando
for o caso;

m) Identificar os usuérios que possuem maior dificuldade de lidar
com tecnologia, encaminhando a solicitacdo para equipe com perfil
adequado;

n) Garantir que o0s atendentes saibam se portar tanto na
comunicacao verbal, na comunicag&o n&o verbal e escrita, orientando as
equipes quanto ao atendimento adequado;

0) Realizar obrigatoriamente um contato pessoal com os
solicitantes (call-back), seja por telefone (quando a solicitacdo € iniciada
por qualquer meio diferente do chat ou telefone celular) ou chat (quando
a solicitacdo é iniciada por telefone celular ou chat) para fins de
acompanhamento da demanda, até o seu fechamento (todas as
informacBes relativas ao atendimento devem ser registradas ha
ferramenta de requisicao de servigo);

p) Deve ser realizado contato com o usuario sempre que:

i.  uma requisicdo simples for agendada. A data agendada para
atendimento deve ser acordada com o solicitante;

i. A demanda houver alguma particularidade que impeca a
continuidade no atendimento. Esse contato objetiva obter alguma
informagao necessaria do solicitante ou de esclarecer ao solicitante
0s motivos da ndo execugdo dos servicos naquele momento, e
agendamento de uma nova data;

iii.  Um atendimento supostamente resolvido néo for validado pelo
solicitante;

iv. ~ N&o for encontrada uma solucdo por parte das equipes
especializadas para o que foi solicitado pelo usuario.

v.  Quando um chamado né&o tiver tido sua pesquisa de satisfacéo
preenchida por um dia atil apés seu envio. Nesse caso deve-se
solicitar ao usuario que a preencha, enviando-a novamente.

vi. Um solicitante avaliar um chamado abaixo do indicador de
satisfacdo do usuario. Deve-se registrar o motivo da insatisfacao do
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usuario e procurar diminuir o impacto negativo, envolvendo o0s
responsaveis da STI pelo servico da equipe de atendimento ao
usuario;

q) Orientar os atendentes quando a postura junto ao solicitante:
saber ouvir o usuario; manter a calma; prestar informacfes objetivas
sem apressar o atendimento; eliminar frases e expressdes do tipo “néo
sabemos”, “ndo podemos”, “ndao temos”; dar o correto direcionamento a
solicitacdo buscando sempre atender a demanda do usuario

(comprometimento);

r Garantir que os atendimentos sejam registrados com todas as
informacdes necessarias na ferramenta de requisicdo de servigos para o
seu correto encaminhamento;

) Atuar bem proximo ao solicitante de uma demanda, verificando
continuamente se o atendimento esté satisfatorio, identificando qualquer
necessidade do usuario e prontamente dando o correto direcionamento
do chamado para sua solucdo. Deve-se manter o usuario informado,
com uma comunicacao aberta até o fechamento da solicitacéo;

t) Atuar junto a ouvidoria do CONTRATANTE, responder aos
guestionamentos e contatar o0 usuario com o0s esclarecimentos
necessarios, quando preciso;

u) Garantir que normas internas do CONTRATANTE sejam
respeitadas pelos colaboradores da CONTRATADA;

V) Participar de reunides com representantes do CONTRATANTE
para a medicdo de servicos e avaliacdo de desempenho dos niveis de
servicos contratados;

w) Controlar e promover a qualidade e o grau de satisfacdo de
usuarios em relacdo as atividades de suporte remoto e presencial,
buscando sempre uma melhoria continua desses indicadores e
comprometimento com o usuario;

X) Disponibilizar os relatérios gerenciais com informacdes sobre os
indicadores de nivel de servico e grau de satisfagdo dos usudrios em
relacdo as atividades de suporte remoto e presencial;

y) Acompanhar e gerenciar o desempenho e capacitagdo dos
técnicos de suporte remoto e presencial;

2) Colaborar com a implantacao/otimizacdo e operacionalizacao
das seguintes disciplinas de ITIL v3 — Gerenciamento de Incidente,
Gerenciamento de Requisicdo, Gerenciamento da Configuracdo e de
Ativos de Servico, Gerenciamento de Mudanca, Gerenciamento da Base
de Conhecimentos, Gerenciamento do Portfélio de Servico;

aa) Participar de reunibes gerenciais e de avaliacdo dos servicos,
junto aos responsaveis pela area de suporte técnico aos usuarios do
CONTRATANTE;
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bb) Atualizar continuadamente a base de conhecimento, orientando
e padronizando os procedimentos de fornecimento de informacbes aos
usuarios, em conjunto com a equipe de apoio aos processos ITIL e as
supervisoes;

cc) Se responsabilizar pela gestdo da qualidade dos servicos de
atendimento ao usuario;

dd) Buscar o aumento da participacdo dos usuarios nas pesquisas
de satisfacéo;

ee) Analisar os chamados encaminhados pela equipe de
atendimento remoto ao usuério em conjunto com o0 supervisor da
respectiva equipe, avaliando e corrigindo eventuais ndo conformidades e
desvios de boa conduta;

ff) Desenvolver, organizar, implantar e aplicar métodos e técnicas
para otimizar e controlar processos de atendimento ao usuario e
estratégias de gestdo visando a obtencdo da qualidade total. Atuar
também em auditorias para certificacdo da qualidade nos atendimentos;

Prover a equipe de gestdo do contrato com os relatorios técnicos e
gerenciais suficientes para a comprovacdo das atividades
desempenhadas;

Participar de reunides mensais com representantes do CONTRATANTE
para a avaliacdo de desempenho em relacdo aos niveis de servico
contratados;

Disponibilizar os relatérios e dashboards gerenciais com informacdes
sobre os indicadores de nivel de servico e grau de satisfacdo dos
usuarios, diretamente relacionadas com as atividades desempenhadas
pela equipe de atendimento remoto;

Planejar, acompanhar e controlar a qualidade e o grau de satisfacédo de
usuarios em relacdo as atividades desempenhadas pela equipe de
atendimento remoto e presencial, a partir dos chamados finalizados em
primeiro e segundo nivel na ferramenta da central de servicos de TI,

Gerir a atualizacdo das bases de dados de configuragéo de ativos e de
conhecimentos;

Elaborar na solu¢cdo de Central de Servicos, modulo de base de
conhecimento, um modelo padrdo de documentagéo técnica, que sera
aprovada pelo CJF, e utilizada em todos os documentos técnicos
gerados;

Elaborar e manter o banco de dados do gerenciamento de configuracéo
(CMDB) atualizado, incluindo as informacdes de todos os itens de
configuracao (IC’s) e seus relacionamentos, objetos deste contrato;

Manter atualizado o Catalogo de Servicos de Tl em uso no CJF;
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3.4.15. Alertar o Responsavel Técnico, de forma proativa, sobre qualquer
problema, anormalidade, falta de recursos ou comportamento nao
previsto que possam causar impactos nos servicos de TI.

3.5. SERVICO DE SUSTENTACAO DA CENTRAL DE SERVICOS

3.5.1. Corresponde ao servico a ser prestado visando as atividades de
sustentacdo da ferramenta da Central de Servicos do CONTRATANTE
baseada no software OTRS — Open Source Ticket Request System ou
solugdes derivadas;

3.5.2. O servico compreendera as seguintes atividades: configuracdo e
parametrizagdo, testes, repasse de conhecimento, suporte técnico,
elaboracdo de documentacdo e demais servicos necessarios para o correto
funcionamento da Central de Servigos, durante toda a vigéncia contratual;

3.5.3. O servico profissional compreende:

a) Realizar a customizagdo na Central de Servigos dos niveis de servico
de 1°, 2° e 3° nivel,

b) Ajustes de SLA, fluxos e horarios de atendimento, bem como ajustes
de relatérios para os contratos cujas requisi¢cdes estao concentradas na
Central de Servicos (contratos de servico de 1° 2° e 3° nivel,
seguranca e redes e ofertas da manutencao predial);

c) Apoio na migragdo dos dados das antigas ferramentas para a Central
de Servicos, visando a manutencdo de dados de histérico ao menos
para requisicdbes, CMDB, catalogo de servicos e base de
conhecimento;

d) Criacéo/alteracédo de equipes solucionadoras (contratos de servico de
1°, 2° e 3° nivel, seguranca e redes e ofertas da manutencao predial ou
gue vierem a surgir);

e) Criacao/alteracao do ciclo de vida das requisicoes
(Solicitagbes/Incidentes/Problemas/Mudangas, etc);

f) Criacao/Alteracdo das Telas do Portal de Servigos do CJF;
g) Criacao/Alteracao da plataforma de assistente virtual,

h) Quaisquer atividades de configuracdo/parametrizacdo baseadas nas
caracteristicas e funcionalidades nativas da plataforma OTRS;

1) Avaliacao e sugestao de melhorias quanto a arquitetura e infraestrutura
do OTRS;

j) Produgcédo de relatorios de analise de ambiente, adequacbes e
melhorias;

k) Parametrizacdo no OTRS ou solucbes derivadas das praticas ITIL
implantadas no CONTRATANTE:

I Catalogo de servicos e Portal de Atendimento;
il. Processos de gerenciamento de incidentes e requisi¢coes;
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iii. Novos critérios e conceitos de SLA;

iv. Gerenciamento de nivel de servico;
V. Gerenciamento de mudanca;
Vi. Gerenciamento de configuracao;
Vii. Avaliacdo de métricas e rotinas operacionais;
viii. Ajustes e adequacbes necessarias;
iX. Definicdo,  documentacdo, implantacdo, workshops e

transferéncia de conhecimento de novos processos:
Consolidacdo de  gerenciamento de  conhecimento,
Gerenciamento de problemas e Gerenciamento de acesso;

l) Realizar as atividades de suporte técnico 3° nivel ao OTRS :

I IntervencBes técnicas para correcdo de falhas, adequacbes e
melhorias no ambiente;

il. Suporte agendado para investigacao de incidentes e problemas.
m) Realizar atividades de Integracdes do OTRS com outras plataformas

I Auxiliar na integracdo do OTRS ou solugdes derivadas com
Microsoft Teams, Zabbix, Gitlab e outras plataformas com
integragao nativa ou customizadas;

il. Auxiliar na integracdo do OTRS com Active Directory;

n) Realizar a integragdo do OTRS ao ambiente CJF por meio de
assinaturas, respostas padréo, templates e formularios.

0) Auxiliar criagdo do FAQ para desenvolvimento de Base de
Conhecimento.

3.6. VOLUME ESTIMADO DOS SERVICOS

3.6.1.

3.6.2.

3.6.3.

Para auxiliar as licitantes no dimensionamento da forca de trabalho
necessaria para a execucao dos servigos, 0 ANEXO V apresenta o nUmero
e caracteristicas aproximados de equipamentos de informatica e
softwares/sistemas nas unidades do CJF.

Todos os servicos de Tl deverdo ser suportados pelo Service Desk. Desta
forma todos os servigos detalhados neste processo de contratagao deverao
ser suportados pelo Service Desk.

A média mensal estimada de chamados registrados é de 1200. Destes, em
torno de 600 s&o exclusivos de 1° e 2° nivel. Estes servicos sédo
considerados de natureza continua, além dos servicos descritos neste
anexo. Os profissionais alocados na prestacdo dos servicos deverdo, além
de atender aos chamados de suporte, realizar todas as outras atividades
descritas neste anexo. Portanto, a simples variacdo do n° de chamados,
seja para menor ou maior do estimado, ndo poderd prejudicar a
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produtividade da equipe alocada, nem gerar qualquer tipo de Onus
adicional ao CONTRATANTE.

Quanto ao servico de sustentacdo da Central de Servicos, o quadro a
seguir detalha os quantitativos de chamados e incidentes tratados pelo
atual servico de sustentacdo da Central de Servicos:

Solicitagdes Incidentes
Sose Quanidade| | SIS 3 Quantigade
Servigos Servigos

2020 72 2020 28

jul 11 jul 1

ago 14 ago 8

set 10 set 6

out 15 out 5

nov 18 nov 6

dez 4 dez 2
2021 45 2021 26
jan 8 jan 2

fev 3 fev 3

mar 9 mar 1

abr 4 abr 2

mai 10 mai 7

jun 2 jun 4

jul 3 jul 3

ago 6 ago 4
Total Geral 117 Total Geral 54

3.7. EXECUCAO DOS SERVICOS

3.7.1.

3.7.2.

3.7.3.

A execucdo dos servicos operacionais sera realizada pela CONTRATADA
e gerenciada pelo CONTRATANTE, que fard o acompanhamento da
qualidade e dos niveis de servico alcancados com vistas a efetuar
eventuais ajustes e corre¢des de rumo

Quaisquer problemas que venham a comprometer o bom andamento dos
servicos ou o alcance dos niveis de servico estabelecidos devem ser
imediatamente comunicados ao CONTRATANTE, que colaborara com a
Contratada na busca da melhor solucéo para o problema.

Para a realizacdo dos servi¢cos, o CJF disponibilizara a CONTRATADA a
seguinte relacdo de recursos:

a) Espaco fisico especifico;
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b) Equipamentos (microcomputadores, links de comunicacao, softwares
basicos etc.);

c) Infraestrutura fisica (mobiliario);
d) Ferramentas e materiais;

e) Telefonia (central telefénica, ramais, aparelhos telefonicos,
cabeamento etc.);

f) Suprimentos.

3.7.4. Qualquer outro recurso material que venha a ser necessario para o

a

tingimento dos objetivos ou dos niveis minimos de servico definidos neste

Termo de Referéncia, ou ainda identificado como necessario para a melhor

a

dequacdo dos espacos cedidos pelo CJF a necessidade da equipe da

CONTRATADA, devera ser empregado e fornecido pela CONTRATADA,
sem custo adicional ao CONTRATANTE.

3.7.5. SERVICOS CONSIDERADOS DE 1° NIiVEL (ATENDIMENTO REMOTO):

a)
b)
c)
d)

e)

f)

9)

h)

Informacdes rapidas gerais de inoperancia;
Manter atualizado o inventario dos recursos computacionais,
Manter atualizada a base de conhecimento e registros de chamados;

Esclarecer davidas de usuarios quanto ao uso de softwares basicos,
aplicativos e sistemas de informacgdes utilizados no CJF;

Prestar orientacbes e dicas quanto ao uso de funcionalidades e
facilidades disponiveis nos softwares basicos, aplicativos, sistemas de
informacdes e equipamentos de informatica;

Esclarecer duavidas de usuarios sobre configuracdo, instalacéo,
funcionamento e manutencdo de equipamentos e componentes de
informatica;

Efetuar o recebimento das solugBes e fechamento das ocorréncias e
solicitacdes no sistema de service desk;

Fazer contato telefénico com o usuério requisitante antes de fechar um
chamado;

Registrar informacdes no sistema de gestdo descrevendo 0s requisitos
minimos para inicio de atendimento ao chamado;

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

Simulacéo de erros;

Repasse de ligacdes telefbnicas;
Troca de senha,;

Concessdao de acesso a Internet;
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Cadastro de acesso de usuarios em rede;
Configuragao de Cliente de Correio Eletronico;
Configuracédo de conexao com Internet (Proxy Client);
Mapeamento de unidade de rede;

Configuracéo de estacdes por acesso remoto;
OrientacOes sobre aplicativos, programas e sistemas;

Configuracdo de Navegadores de Internet (Internet Explorer®, Mozilla
Firefox);

Instalacdo e configuracdo remota de aplicativos, programas e sistemas
homologados pelo CJF;

instalacdo, configuracdo, monitoramento, manutencdo, avaliacdo e
acompanhamento dos sistemas de seguranca e antimalware para
estacdes de trabalho;

Instalacdo remota de drivers de equipamentos periféricos;
Configuracédo remota de drivers de equipamentos periféricos;
Qualquer outro servico que 0 CONTRATANTE assim o determinar.

3.7.6. SERVICOS CONSIDERADOS DO 2° NIVEL (ATENDIMENTO
PRESENCIAL):

a)

b)

d)

f)

Instalacdo e customizacdo de aplicativos, programas, sistemas
operacionais e sistemas homologados para uso no CJF em
microcomputadores, por solicitacdo do cliente ou do CONTRATANTE;

Instalacdo e configuracdo de equipamentos, microcomputadores,
impressoras scanners, plotters etc, por solicitacdo do cliente ou do
CONTRATANTE;

Instalagédo de todos os drivers, patches, service packs e fix necessarios
ao perfeito funcionamento das estacbes de trabalho e de seus
periféricos (inclusive impressoras — no caso de impressoras conectadas
em rede, incluem-se ainda a configuracdo nos demais equipamentos
gue as utilizem);

Instalacdo e configuracdo de periféricos externos para microcomputador
(mouse, teclado, monitor, scanner, camera digital, etc.);

Instalacdo /Configuracdo dos Navegadores Internet (Internet Explorer®,
Mozilla Firefox);

InstalacGes de impressoras, leitores, scanners, programas, que o 1°
nivel ndo tenha realizado por motivos de falha de comunicacéo entre as
estacdes de trabalho do usuéario e do atendimento, substituicdes de
teclados, mouses, caixas de som e troca de consumiveis.
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Configuracéo do Cliente de Correio Eletrénico;

Instalacdo e configuragdo de unidades internas para microcomputador
(CD/DVD-ROM, gravadoras de CD/DVD, kits multimidia, HD, etc.);

Instalagdo e desinstalacdo fisica dos equipamentos de informética e
consequente configuracdo dos mesmos;

Remanejamento das esta¢cfes de trabalho e seus respectivos periféricos
e consequente configuracdo dos mesmos;

Instalacdo, configuragdo de aplicativos, programas e sistemas
homologados para uso no CJF que o 1° nivel ndo tenha conseguido
realizar;

Atualizacdo de aplicativos, programas, sistemas internos e sistemas
operacionais que o 1° nivel ndo tenha conseguido realizar;

Instalacdo de drivers de som, rede e video que o 1° nivel ndo tenha
conseguido realizar;

Otimizacéo de equipamentos;

Desmontagem/ Montagem de microcomputador para substituicdo/
insercdo de Componentes internos (fontes de alimentacdo elétrica,
baterias, fusiveis, placas de video, placas fax/modem, placas de rede,
placas de saida paralela ou serial, placas mae, “cooler” etc.);

Desmontagem/montagem de impressoras (laser, jato de tinta ou
matriciais) para reposicao/substituicdo de pecas fornecidas pelo CJF;

Instalac@o atraveés de software de clonagem ou desassistida (imagem)
de pacote softwares ou aplicativos, em microcomputadores/ servidores,
por solicitacdo do 6rgdo ou que ndo decorram da paralisacdo do
hardware assistido pela garantia contratada;

Efetuar a geracao e aplicacdo de imagens de computadores;

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

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

Manutengdo preventiva de impressoras, microcomputadores, visando
aumentar a vida util dos equipamentos;

Ligar equipamentos desktop em rede e informar o 3° Nivel para ativacéo
do ponto. Ao desconectar o desktop da rede, devera informar o 3° Nivel
para desativacao do ponto;
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w) Instalacdo e configuracdo de equipamento de videoconferéncia e
acompanhamento e monitoramento do servico;

X) Instalacdo, substituicdo e remanejamento de ativos de rede e pontos de
acesso;

y) Organizacédo de ativos de rede na estrutura da rede local,

z) ldentificagcdo e solucdo de problemas relacionados a pontos de rede
corporativa;

aa) Apoio técnico em eventos, reunides e videoconferéncias;
bb) Qualquer outro servico que 0 CONTRATANTE assim o determinar.

4. DESCRICAO DO VESTUARIO DA EQUIPE E SEU FORNECIMENTO

4.1.A empresa vencedora do certame deverd submeter para apreciacdo do CJF,

4.2.

4.3.

4.4.

4.5.

4.6.

4.7.

4.8.

até 5 (cinco) dias Uteis apds a assinatura do contrato e, posteriormente, a
cada 6 (seis) meses, amostra do modelo, cor e qualidade do material de
todas as pecas que compdem o conjunto dos uniformes para a aprovacao da
Fiscalizacéo, observadas as especificacdes constantes no
‘DETALHAMENTO DOS UNIFORMES” deste Termo de Referéncia,
resguardado o direito do Conselho exigir, a qualquer momento, a substituicao
dos que ndo atendam as condi¢cGes de apresentacao.

A Fiscalizacdo podera reter as amostras apresentadas até que a Contratada
entregue todo o uniforme a ela vinculado.

Fornecer até a data do inicio da prestacdo do servico dois conjuntos
completos de uniforme para cada profissional e, posteriormente, a cada 6
(seis) meses da data inicial da execugao contratual, um conjunto completo de
uniforme para cada profissional, conforme especificacdo constante deste
Termo de Referéncia.

A Contratada arcara com o0s custos de ajustes das pecas, se necessarios;

O custo com uniformes ndo podera ser repassado aos profissionais, assim
como nao podera ser exigida a devolugdo do uniforme usado por ocasido da
entrega dos novos;

Cada profissional devera receber um conjunto de uniformes - nominalmente
identificado -, observadas as disposicdes do item 4.12 - “DETALHAMENTO
DOS UNIFORMES” deste Termo de Referéncia.

Encaminhar a Fiscalizacdo, até 20 (vinte) dias corridos do inicio da prestacao
do servico, copia dos recibos individuais de entrega dos uniformes e,
posteriormente, a cada nova entrega, de acordo com o item anterior.

Fornecer o0 mesmo quantitativo de uniformes elencados no
‘DETALHAMENTO DOS UNIFORMES” ao funcionario no decorrer da
execucdo do Contrato.
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4.9. Fornecer uniformes apropriados as gestantes, substituindo-os ou arcando
com as despesas decorrentes de ajustes porventura necessarios.

4.10.COrientar o profissional ocupante do posto de trabalho quanto a
responsabilidade pelo zelo e pela conservacéo do uniforme.

4.11.Manter seus funcionarios, quando em servico, devidamente uniformizados e
com o cracha de identificagdo, com fotografias recentes.

4.12. Detalhamento dos uniformes
4.12.1. Uniformes para os profissionais das equipes:

a) Servico de Supervisdo das Equipes de Atendimento Remoto e
Presencial (Responséavel Técnico)

b) Servico de Atendimento Presencial

TIPO ESPECIFICACOES FORNECIMENTO

Paleto e calca social pretos para
profissional do sexo masculino
Blazer e calca social ou pretos para
profissional do sexo feminino

Camisa Estilo social, manga comprida, na cor
branca

Terno ou Terninho

Gravata (para sexo
masculino)

Lenco (para sexo

Gravata social, vertical, na cor preta

2 (dois) conjuntos ao

- Lenco para uso no pescoco em tom cinza iniciar o contrato e
feminino) posteriormente 1 (um)
Tipo social, de couro, na cor preta. Modelo |conjunto a cada 6 (seis)
Par de sapatos masculino e feminino conforme o sexo meses

do(a) profissional

Par de meias Cor preta

Tipo social, de couro, na cor preta. Modelo
masculino e feminino conforme o sexo
do(a)
profissional

Cinto

4.12.2. Uniformes para os profissionais das equipes:

a) Servico de Gestdo de incidentes, Requisicbes de Servico e
Documentacgéo Técnica

b) Servico de Sustentacdo da Central de Servigos
c) Servico de Atendimento Remoto
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Tipo Especificacdes Fornecimento
Calca calca social preta_para profis_s?onal do sexo
masculino ou feminino
Camisa Estilo social ou camiseta gola polo, na cor

branca

Tipo social, de couro, na cor preta. Modelo
masculino e feminino conforme o sexo
do(a) profissional

Cor preta

Tipo social, de couro, na cor preta. Modelo
masculino e feminino conforme o sexo
do(a) profissional

2 (dois) conjuntos ao
iniciar o contrato e
posteriormente 1 (um)
conjunto a cada 6 (seis)
meses

Par de sapatos

Par de meias

Cinto

5. PARAMETROS PARA DIMENSIONAMENTO DOS SERVICOS

5.1.Com o objetivo de prestar todas as informacBes necesséarias para que as
licitantes elaborem propostas adequadas a prestacdo de servico, garantindo
a isonomia e competitividade do certame, € demonstrada abaixo a situacao
atual, bem como uma estimativa para a prestacdo dos servicos:

5.2.SITUACAO ATUAL DA DEMANDA

5.2.1. Os servicos atualmente executados atendem em média 500
chamados por més. Desse total, aproximadamente 70% sao
passiveis de solugcdo 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.

5.2.2. Quanto ao servico de sustentacdo da Central de Servigcos, O
gquadro a seguir detalha os quantitativos de chamados e

incidentes tratados pelo atual servico de sustentacdo da Central

de Servigos:
Solicitacdes Incidentes
Sioane |Quanidae| | SIS 3 Quantigade
Servigos Servigos
2020 72 2020 28

jul 11 jul 1

ago 14 ago 8

set 10 set 6

out 15 out 5

nov 18 nov 6
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dez 4 dez 2
2021 45 2021 26
jan 8 jan 2
fev 3 fev 3
mar 9 mar 1
abr 4 abr 2
mai 10 mai 7
jun 2 jun 4
jul 3 jul 3
ago 6 ago 4
Total Geral 117 Total Geral 54

5.2.3. Para executar os servicos de suporte a usuarios, o CJF conta
atualmente com o0s servicos de uma empresa terceirizada. A
equipe atual € composta por:

a) 1 (um) profissional supervisor das equipes denominado
RESPONSAVEL TECNICO

b) 3 (trés) profissionais responsaveis pelo servico de atendimento
presencial

c) 5 (cinco) profissionais responsaveis pelo servico de atendimento
remoto;

d) 1 (um) profissional responsavel pela gestdo de incidente,
requisicdes de servico e documentacao técnica.

5.2.4. Todos os profissionais possuem jornada de trabalho de 8 horas
diarias, de segunda a sexta-feira, e quando necessario fora do
horéario de expediente, em turnos organizados pela contratada.

6. PRODUTOS/RESULTADOS A SEREM PRODUZIDOS
6.1.0 CONTRATANTE, ao seu critério, solicitard a disponibilizacdo de
indicadores de nivel de servico de desempenho em dashboards dinamicos
para verificacdo continuada, a fim de encaminhar acdes corretivas junto a
Contratada ainda durante o periodo de execu¢cdo mensal.

6.2.0s dados deverdo ser extraidos a partir dos dados registrados pela
ferramenta de requisicdo de servico, pela ferramenta de monitoramento do
ambiente, ou por alguma outra ferramenta que venha a ser utilizada,
podendo a construcdo do dashboard ser realizada através de mecanismos
intrinsecos das proprias ferramentas ou por ferramenta especifica de
business intelligence.

6.3.A CONTRATADA devera ainda entregar formalmente ao CJF até o 3°
(terceiro) dia util do més subsequente ao més de execugdo dos servicos o
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Relatorio Geral de Faturamento, composto pelos seguintes Relatorios e
informacgoes:

a) Relatorio Gerencial com proposta de melhoria dos servicos — Relatério
elaborado com o intuito de apresentar as deficiéncias de cada servico e
melhores praticas a serem implantadas para sanar as deficiéncias;

b) Relatério Técnico de Atividades — Devera conter o resultado dos
indicadores de servico do més de referéncia. Tal informacéo servira de
insumo para a avaliacdo dos servicos realizados e dos indicadores
alcancados no periodo;

c) Painel de volumetria de chamados divididos por Grupos Solucionadores,
Responséaveis, Categoria e por Secretaria. Grafico de evolugdo e
volumetria de chamados divididos por Grupos Solucionadores,
Responséaveis, Categoria e por Secretaria;

d) Atas das Reunides de Andlise de Desempenho da Central, onde serdo
analisados os indicadores de servico e niveis de servico dos
atendimentos daquele periodo e adotadas acdes corretivas e discutidas
outras agdes visando a melhoria do atendimento ao usuario;

e) Pesquisa de Satisfacdo dos Usuéarios para os atendimentos remoto e
presencial.

6.4.0s produtos listados abaixo devem ser criados e/ou atualizados em
conformidade com os padrées e necessidade do CJF e homologados
formalmente junto a STI:

a) Artefatos de controle das atividades dos servicos de atendimento ao
USudrio;

b) Catalogo de Servicos, Base de Itens de Configuracdo, Base de
Conhecimento;

6.5. ESPECIFICACAO MINIMA DO CATALOGO DE SERVICOS

a) A CONTRATADA deverad manter e atualizar o catalogo de servigcos da
STI;

b) Os servicos de Tl devem ser descritos com base nas seguintes
informacdes:

. Descricao do servigo
. Disponibilidade
. Suporte
. Usuarios.
6.6. ESPECIFICAQAO MINIMA SCRIPTS DE ATENDIMENTO

a) A CONTRATADA devera realizar o levantamento dos procedimentos e
desenhos de processos para elaborar e apresentar os scripts de
atendimento dos servicos (também denominados roteiros) de
Tecnologia da Informacao - Tl disponibilizados para 0s usuarios;
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b)

f)

A real funcionalidade dos scripts podera ser verificada, pelo Gestor do
Contrato, junto aos niveis de atendimento, fazendo a utilizacdo dos
referidos scripts em atendimentos reais;

Apés validacdo, os scripts ndo aprovados, incompletos ou que nao
atendam a finalidade ao qual se destinavam, deverdo ser revistos e
reapresentados no més subsequente;

Os scripts serdo integrados a base de conhecimento da ferramenta do
Service Desk da licitante apds validacdo e aprovacdo do Gestor do
Contrato;

O CJF disponibilizara todas as informacdes necessarias para que a
licitante elabore os scripts de atendimento.

Os scripts, levantamentos de processos e procedimentos atualmente
existentes e em uso no ambiente computacional deverdo estar em
producdo em 30 dias apos o inicio da operacado, conforme Anexo VIII.
A equipe da CONTRATADA é responsavel por esta atividade devera
estar dedicada exclusivamente para sua realizacéo, nao prejudicando o
atendimento de primeiro nivel.
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ANEXO Il

DOS PERFIS PROFISSIONAIS PARA A EXECUCAO DOS SERVICOS

Os servicos de Tecnologia da Informacao, objeto desta contratacdo, deverdo
ser prestados em total conformidade com as recomendacdes e boas praticas
presentes no guia ITILv3, estando definidas, nos requisitos de cada equipe,
quais as atividades inerentes as diferentes disciplinas do ITIL que deverado por
elas serem cumpridas.

Para que haja garantia de qualidade no servigo executado e modernizacédo das
metodologias de Gestdo de Tl, a CONTRATADA devera manter profissionais
qualificados nas é&reas funcionais, que deverdo ser gerenciados
exclusivamente pelo representante técnico da empresa CONTRATADA, de
forma que o CONTRATANTE possa obter o menor tempo de resposta para
quaisquer chamados ocorridos no seu ambiente de Infraestrutura tecnoldgica,
bem como alcancar a exceléncia no servico de TI.

Esses recursos humanos deverdo conhecer o funcionamento dos negécios
internos da STI e respectivas areas do CJF e executar os procedimentos de
acordo com as regras de seguranca.

Sera de responsabilidade da CONTRATADA o cumprimento da legislacao
especifica dos profissionais que prestardo o servigo nas dependéncias do CJF.

A CONTRATADA deverd apresentar no prazo definido no Anexo VIII os
documentos comprobatorios (certificados oficiais) contendo os respectivos
dados pessoais e informac¢fes quanto a habilitacdo e qualificacao profissional
de todos os seus profissionais que serdo alocados na execucao 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 treinados para utilizar o sistema de
gerenciamento de servi¢os, até 15 (quinze) dias ap0s o prazo definido no
Anexo VIII.

A comprovacao dos requisitos devera ser composta de:

a) Copia de certificados ou diplomas que comprovem a obtencdo das
certificacdes e a conclusédo dos cursos de capacitacao exigidos. No caso
dos cursos de nivel médio e/ou superior devera ser apresentado o diploma;

b) Declaracdo/ atestado da empresa na qual o profissional tenha prestado
servi¢o, incluindo a descricao das atividades realizadas e o tempo da
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prestacao do servi¢o ou a entrega do curriculo assinado pelo profissional e
validado pela CONTRATADA,

Todos o0s documentos apresentados estardo sujeitos a diligéncia do
CONTRATANTE para fins de confirmacao das informacdes prestadas;

A CONTRATADA devera promover, no prazo maximo de 6 (seis) meses, a
atualizacao das certificacbes de seus profissionais caso haja atualizagéo de
versao ou migracdo para uma nova solucédo de Tl devido a modernizacédo do
ambiente tecnolégico do CONTRATANTE. Este prazo se iniciard a partir da
atualizacado do ambiente tecnolégico;

Caso uma certificacdo ndo seja mais valida, sera aceita a nova certificacdo que
substituiu a anterior.
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SERVICOS DE ATENDIMENTO E SUPORTE DE 1° E 2° NIVEIS

i. Durante a execucdo dos servicos, a CONTRATADA se obriga a manter
profissionais com as qualificacdes abaixo especificadas.

ii. As competéncias descritas devem estar presentes em cada profissional, de
acordo com o perfil profissional, objetivando a garantia dos niveis de servico.

QUALIFICACAO TECNICA DA EQUIPE PROFISSIONAL

Sao exigidas as seguintes qualificacbes minimas para os profissionais envolvidos no
Service Desk:

1 Servico de Suporte a Administragdo do suporte remoto e presencial
(RESPONSAVEL TECNICO):

Durante a execucdo deste servico a CONTRATADA se obriga a manter
profissional com todas as qualificagbes abaixo especificadas:

1.1 Formacgéao:

1.1.1 Possuir diploma de conclusdo de curso de graduacdo em nivel
superior em qualquer area de Tecnologia da Informacéo (ou area
correlata), fornecido por instituicho de ensino superior
reconhecida pelo Ministério da Educacao, ou diploma de curso de
graduacdo de nivel superior em qualquer area de formacao
acompanhado de certificado de conclusdo de especializagcédo na
area de Tecnologia da Informacéo de, no minimo, 360 horas/aula.

1.2 Certificagoes:

1.2.1 Possuir Certificagdo Microsoft “MD-100: Windows 10" ou

equivalente.

1.2.2 Possuir Certificagcdo HDI “Support Center Team Lead (HDISCTL)”
ou equivalente.

1.2.3 Possuir Certificagéo ITILv3 “Foundation” ou superior.

1.3Capacitacao:
1.3.1 Possuir conhecimentos de boas praticas de gestdo e governanca
de Tl baseado nos frameworks ITILv3 e COBITV5.

1.3.2 Possuir conhecimento de métodos, processos e ferramentas de
gestdo de sistemas de atendimento.

1.3.3 Possuir conhecimento em Sistemas operacionais Windows, bem
como, configuragdo e instalagcdo de hardware e software e
manutencao em sistemas operacionais.

1.4 Experiéncia:
1.4.1 Experiéncia minima de 2 (dois) anos na area de Tecnologia da
Informacéo;
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1.4.2 Experiéncia profissional minima de 6 (seis) meses de atuacao
como gerente ou supervisor de equipe de service desk
(atendimento remoto e presencial) composta de pelo menos 10
(dez) profissionais, com a utilizacdo de solugédo de Central de
Servicos aderente a processos ITIL;

2 SERVICO DE ATENDIMENTO REMOTO:
Durante a execucao deste servico a CONTRATADA se obriga a manter todos os
profissionais desta equipe com as qualificacdes de formacao (2.1), certificacdes
(2.2), capacitagao (2.3), experiéncia (2.4) e habilidades (2.5) abaixo especificadas:

2.1

2.2

2.3

2.4

2.5

Formacao:

2.1.1. Possuir ensino médio completo ou curso técnico equivalente e
Nivel Superior ou tecnologo incompleto na area de Tecnologia da
Informacao, comprovado por certificado expedido por instituicao
de ensino reconhecida pelo Ministerio da Educacéo.

Certificagdes:
2.2.1. Possuir Certificagdo Microsoft “MD-100: Windows 10" ou
equivalente.

2.2.2. Possuir a certificacdo HDI “Desktop Support Technician
(HDIDST)” ou equivalente.

Capacitacéo:

2.3.1. Conhecimento nos produtos do pacote Microsoft 365 (Teams e
Office 365) e plataforma de videoconferéncia em nuvem (Zoom
ou equivalente).

2.3.2. Possuir conhecimento em ITILv3 ou superior.

2.3.3. Possuir conhecimento em hardware, software, atualizagdes,
instalacdo e configuracdes diversas de pacotes do Windows 10
ou superior e Pacotes Office 2016, 2019, 365 ou superiores.

Experiéncia:
2.4.1. Experiéncia minima de 6 (seis) meses de atuacdo em atividade
de atendimento remoto a usuarios de Tl e/ou service desk.

2.4.2. Experiéncia minima de 6 (seis) meses em manutencdo de
microcomputadores com sistema operacional Windows 10 ou
superior e pacote Microsoft Office.

Habilidades:

2.5.1. Para profissionais de atendimento de suporte remoto, algumas
habilidades sao imprescindiveis: iniciativa, cordialidade,
agilidade, boa comunicacdo oral e escrita, sigilo, empatia,
confiabilidade e disponibilidade.
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3 SERVICO DE ATENDIMENTO PRESENCIAL:

Durante a execugéo deste servico a CONTRATADA se obriga a manter todos os
profissionais desta equipe com as qualificacdes de formacao (3.1), certificacdes
(3.2), capacitacao (3.3), experiéncia (3.4) e habilidades (3.5) abaixo especificadas:

3.1

3.2

3.3

3.4

3.5

Formagéo:

3.1.1 Possuir ensino médio completo ou curso técnico equivalente e
Nivel Superior ou tecnoélogo incompleto na area de Tecnologia da
Informacao, comprovado por certificado expedido por instituicdo
de ensino reconhecida pelo Ministério da Educagao.

Certificacdes:
3.2.1 Possuir Certificagcdo Microsoft “MD-100: Windows 10" ou
equivalente.

3.2.2 Possuir a certificagdo HDI “Desktop Support Technician”
(HDIDST) ou equivalente.

Capacitacéo:

3.3.1 Conhecimento nos produtos do pacote Microsoft 365 (Teams e
Office 365) e plataforma de videoconferéncia em nuvem (Zoom,
ou equivalente).

3.3.2 Conhecimento na operacéo de plataforma de gerenciamento de
endpoint (MS System Center Configuration Manager ou
equivalente).

3.3.3 Possuir conhecimento em ITILv3 ou superior.

3.3.4 Ter declaracao ou outro documento que comprove conclusao de
curso de montagem, manutencdo e configuracdo de
computadores, com carga horaria minima de 30 horas.

Experiéncia:
3.4.1 Experiéncia minima de 6 (seis) meses de atuacado em atividade
de atendimento a usuarios de Tl ou service desk.

3.4.2 Experiéncia minima de 6 (seis) meses de atuacdo em atividade
de suporte presencial.

3.4.3 Experiéncia minima 6 (seis) meses em manutencdo de
microcomputadores com sistema operacional Windows 10 ou
superior.

Habilidades:

3.5.1 Para profissionais de atendimento de suporte presencial, algumas
habilidades sdo imprescindiveis: iniciativa, cordialidade,
agilidade, boa comunicacéo oral, sigilo, empatia, confiabilidade e
disponibilidade.
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4 SERVICO DE GESTAO DE INCIDENTES, REQUISICOES DE SERVICOS E
DOCUMENTACAO TECNICA:

Durante a execucgéo deste servico a CONTRATADA se obriga a manter equipe
com as qualificacbes de formacdo (4.1), certificacdes (4.2), capacitacdo (4.4),
experiéncia (4.4) e habilidades (4.5) abaixo especificadas:

4.1 Formacgao:

4.2

4.3.

4.1.1 Deve possuir diploma de conclusdo de curso de graduacdo em
nivel superior em qualquer area de Tecnologia da Informacéo (ou
area correlata), fornecido por instituicdo de ensino superior
reconhecida pelo Ministério da Educacéo, ou diploma de curso de
graduacdo de nivel superior em qualquer area de formacao
acompanhado de certificado de conclusdo de especializacdo na
area de Tecnologia da Informacédo de, no minimo, 360 horas/aula.

Certificagao:
4.2.1. Possuir certificacdo ITIL “Nivel Intermediate — Operational
Support and Analysis Qualification”.

4.2.2. Possuir a certificacdo HDI  “Desktop Support Technician”
(HDIDST) ou equivalente.

Experiéncia:Experiéncia minima de 1 (um) ano na area de Tecnologia

da Informacéo;

4.4.

4.3.2. Experiéncia minima de 6 (seis) meses nas atividades de suporte
do software OTRS — Open Source Ticket Request System ou
solucéo derivada.

4.3.3. Experiéncia minima de 6 (seis) meses como analista de qualidade
de atendimento de servicos de Tl aderente a processos ITIL.

Capacitacao:

4.4.1. Possuir declaragao ou outro documento que comprove conclusao
de curso com conteudo de BPMN “Business Process Model and
Notation”, afim de realizar nota¢des no fluxo de trabalho do CJF.

4.4.2. Possuir declaracao ou outro documento que comprove conclusao
de curso com conteddo equivalente em gerenciamento de
projetos seguindo a metodologia do PMI (Project Management
Institute).

4.4.3. Possuir declaragao ou outro documento que comprove conclusao
de curso com conteudo equivalente ao da ISO 9001:2015
Interpretagédo e Implantagao”.

45. Habilidades:

45.1. Para profissionais de gestdao de incidentes, requisicbes de
servicos e documentacdo técnica, algumas caracteristicas séo
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imprescindiveis: Organizacao, iniciativa e boa comunicacao oral
e escrita.

5 SERVICO DE SUSTENTACAO DA CENTRAL DE SERVICOS:

Durante a execucgdo deste servico a CONTRATADA se obriga a manter equipe
com as qualificacbes de formacdo (4.1), certificacdes (4.2), capacitacao (4.4),
experiéncia (4.4) e habilidades (4.5) abaixo especificadas:

5.1 Formacgao:

5.1.1 Deve possuir diploma de conclusdo de curso de graduacdo em
nivel superior em qualquer area de Tecnologia da Informacéo (ou
area correlata), fornecido por instituicdo de ensino superior
reconhecida pelo Ministério da Educacéo, ou diploma de curso de
graduacdo de nivel superior em qualquer area de formacao
acompanhado de certificado de conclusdo de especializacdo na
area de Tecnologia da Informacédo de, no minimo, 360 horas/aula.

5.2  Certificacao:
5.2.1. Possuir certificacdo ITILv3 “Foundation” ou superior.

5.3 Experiéncia:
5.2.2. Experiéncia minima de 1 (um) ano na area de Tecnologia da
Informacéo;

5.2.3. Experiéncia minima de 6 (seis) meses nas atividades de
implementacg&o, suporte e customizagdo do software OTRS —
Open Source Ticket Request System ou solucao derivada,

5.4 Capacitacao:
5.4.1. Possuir declaragdo ou outro documento que comprove
concluséo de curso com contetdo de BPMN “Business Process
Model and Notation”, afim de realizar notagdes no fluxo de
trabalho do CJF.

5.4.2. Possuir declaragdo ou outro documento que comprove
conclusdo de curso com conteudo equivalente em
gerenciamento de projetos seguindo a metodologia do PMI
(Project Management Institute).

5.5 Habilidades:

5.5.1. Para profissionais de gestdo de incidentes, requisicoes de
servicos e documentacgao técnica, algumas caracteristicas sao
imprescindiveis: Organizacao, iniciativa e boa comunicacéo oral
e escrita.
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ANEXO Il

NIVEIS MINIMOS DE SERVICO (INDICADORES DE NiVEIS DE QUALIDADE)

Para permitir que a Gestédo Contratual esteja alinhada com a Gestéao da Qualidade dos
servicos prestados, foram estabelecidos niveis de servigo e indicadores minimos para
a execucao dos servicos contratados.

Assim, os resultados serdo medidos com base em indicadores vinculados a férmulas
de calculo especificas, apurados temporalmente e continuamente monitorados,
objetivando o cumprimento das metas estabelecidas.

Esse conceito vincula-se ao novo modelo de contratacdo de solucdes de Tecnologia
da Informacdo na Administracdo Publica Federal, no qual os servicos serdo
remunerados considerando parametros de qualidade e entrega efetiva de resultados.

Os dados necessarios para o calculo dos indicadores de nivel de servico seréo obtidos
diretamente da ferramenta de requisi¢cdo de servi¢o e gerenciamento de TI, ou, no caso
dos indicadores de qualidade do atendimento telefénico na central de servicos
diretamente do PABX.

Caso os valores dos indicadores de desempenho nédo atinjam os valores minimos,
serdo aplicadas as glosas correspondentes.

Para efeito desta contratacéo, estabelecem-se 0s seguintes niveis minimos de servico
(NMS) para a solucao e resposta das requisi¢cdes de servico e incidentes. Os servigos
serdo medidos com base em indicadores e metas de niveis de servico, vinculados a
formulas de calculo especificas, e deverdo ser executados pela CONTRATADA, e
apurados mensalmente, de modo a alcancar as respectivas metas exigidas, conforme
tabelas adiante.

GRUPO 1 - 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, Presencial e Sustentacéo da Central):

: Unidade
Indicadores de a a Meta
Item P . Formula de calculo de i Pontos
niveis de servico . exigida
medida
indice de
requisicoes de | Total de requisicbes de servico e
servico e incidentes | incidentes recebidos por sistema, e-mail .
: : 15 (item 15 da
categorizados ou telefone, registrados, tratados e _

1. . . . % =100 tabela de
(registrados, escalados em até 20 min. do seu losa)
tratados e |recebimento / Total de requisicbes de 9
escalados) em até | servico e incidentes recebidos x 100
20 minutos.*
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. Unidade
Indicadores de . . Meta
Item P . Férmula de céalculo de L Pontos
niveis de servico . exigida
medida
- I Total incidentes recebidos por sistema, e-
Indice incidentes . : : .
investigados e mall ou telefone, ) mvestl_gados e 15 (item 15 da
2. . . diagnosticados em até 30 min. do seu % =80 tabela de
diagnosticados em : L
. . recebimento / Total de incidentes glosa)
até 30 minutos. .
recebidos x 100
Indice de Total de requisicbes de servico e
requisicoes de incidentes resolvidos em até 30 min. do _ 15 (item 18 da
3. |servigo e incidentes . s % >=70 tabela de
) . seu recebimento / Total de requisi¢cbes de
resolvidos em até 30 . I . glosa)
; servico e incidentes recebidos x 100
minutos
Indice de Total de requisicbes de servico e
requisicoes de|. . quisic , ¢ 30 (item 19 da
. I incidentes resolvidos em até 1 hora do _
4. |servico e incidentes . S % >=90 tabela de
) . seu recebimento / Total de requisi¢cbes de
resolvidos em até 1 . - . glosa)
hora servico e incidentes recebidos x 100
Indice de Total de requisicbes de servico e
requisicoes de|. . quisie . & 45 (item 20 da
X I incidentes resolvidos em até 4 horas do _
5. |servigco e incidentes . o % =100 tabela de
. . seu recebimento / Total de requisi¢des de
resolvidos em até 4 . o glosa)
h servico e incidentes x 100
oras
) Total de respostas da pesquisa de
Indice de satisfacao | satisfagédo que consideraram o] 15 (item 17 da
6. [com o atendimento | atendimento remoto 6timo ou bom / Total % >= 87 tabela de
remoto de respostas da pesquisa de satisfacdo x glosa)
100
) Total de respostas da pesquisa de
Indice de satisfacéo | satisfagédo que consideraram o] 15 (item 17 da
7. |com o atendimento | atendimento presencial 6timo ou bom / % >= 87 tabela de
presencial Total de respostas da pesquisa de glosa)
satisfacéo x 100
Tempo méximo para | Tempo de inicio = Hora do inicio do
inicio do | atendimento - Hora da solicitagdo por 15 (item 24 da
8. |atendimento as | telefone, e-mail ou sistema. Minuto <=5 tabela de
Sessobes do glosa)
Conselho e da TNU
Tempo maximo para | Tempo de inicio = Hora do inicio do
inicio do | atendimento - Hora da solicitagdo por 10 (item 27 da
9. |atendimento as | telefone, e-mail ou sistema. Minuto <=10 tabela de
Sessbes de glosa)
videoconferéncia
Antecedéncia Antecedéncia = Hora da videoconferéncia
minima para | — hora da configuracdo do ambiente. 10 (item 28 da
. - Horas _
10. | configuracéo das . >=2 tabela de
~ uteis
Sessobes de glosa)
videoconferéncia
Antecedéncia Antecedéncia = Dia e Hora da Sesséao —
minima para preparo | Dia e hora do preparo do ambiente. 15 (item 25 da
. Horas _
11. | do ambiente para as ; >=24 tabela de
~ uteis
Sessodes do glosa)

Conselho e da TNU
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. Unidade
Indicadores de . . Meta
Item P . Férmula de céalculo de L Pontos
niveis de servico . exigida
medida
indice de |Total de requisicbes de servico e
e L o ¢
requisices de | incidentes fechados no 3 mye;l por erro 10 (item 12 da
servico e incidentes |de encaminhamento, insuficiéncia de
12. . : ~ C % <5 tabela de
encaminhados informacdes/ total de requisicbes de losa)
indevidamente ao 3° | servico e incidentes encaminhados ao 3° ¢
nivel de suporte. nivel x 100
indice de L ]
L Total dos contatos com 0s usuérios apés .
comunicagdo  aos ~ o . 15 (item 09 da
13. | usuarios das resolucdo das requisicbes de servico % -100 tabela de
' requisices de (pelo Service Desk) / Total de requisi¢cdes losa)
quIsic . de servigo recebidos x 100 9
servico resolvidos
indice de Total dos contatos com 0s usuérios apos
comunicacio  aos resolucdo dos incidentes (por telefone 15 (item 09 da
14. unicag (usuério interno) ou e-mail (usuario % =100 tabela de
usuarios dos L X
o . externo)) / Total de requisi¢cfes de servico glosa)
incidentes resolvidos | ©". . i
e incidentes recebidos x 100
lrzdfiii Bes gg Total de requisicbes de servico e 10 (item 32 da
15, | requIsIcoes incidentes reabertos / Total de % <2 tabela de
servico e incidentes L . L
reabertos. requisicdes de servico e incidentes x 100 glosa)
indice de chamadas | Total de chamadas telefénicas 10 (item 30 da
16. | telefénicas abandonadas / Total de chamadas % <=5 tabela de
gbandonadas telefénicas x 100 glosa)
igﬂggnic(i:zschamadas Total de chamadas telefénicas atendidas 05 (item 31 da
17. . . em até 20 segundos / Total de chamadas % >=90 tabela de
atendidas em até 20 .
telefénicas x 100 glosa)
segundos
Tempo médio na fila Somatoério dos tempos de espera das 15 (item 29 da
18. d P chamadas telefénicas / Total de|Segundos| <=60 tabela de
e espera N
] chamadas telefbnicas glosa)
Indice de Prazo Real — (Prazo Acordado X 1,25)
e s 15 tom 21 0
19. |P ~ Numérico | <=0 tabela de
para a execugao losa)
das Ordens de 9
Servigo.
Indice de
requisigdes de I .
serveoo nodertes | 195 10 eusites o servee o 15 tem 33,2
20. | ELEGIVEIS para S e bex Vel % >=70 | tabelade
= o de requisi¢cbes de servico e incidentes
resolugéo no 1 : o N glosa)
Nivel (suporte recebidas pelo 1° Nivel x 100
remoto)
indice de
documentos de Total de chamados encerrados com ]
conhecimento documento de conhecimento , 15 (item 35 da
21| tilizados para vinculado/total de chamados encerrados %o >=80 tabela de
no més glosa)

resolugao de
chamados
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NOTAS:

1.

Categorizar um chamado consiste em classificd-lo (incidente ou requisi¢cao, se for o
caso), prioriza-lo (urgéncia e impacto), corrigir o resumo (em caso de necessidade),
corrigir a categoria/subcategoria do chamado caso esteja incorreta, corrigir os dados
basicos (como o nome do usuario requisitante), associar o nome do servico e o IC
afetado.

Investigar e diagnosticar um incidente consiste em analisar as informacdes registradas
no chamado a fim de reproduzir ou diagnostica-lo de forma precisa. O operador podera
utilizar de varios meios que auxiliem na solugéo do incidente, dentre os quais, citam-se:

a) Base de conhecimento e chamados semelhantes;

b) Procedimentos e outros documentos técnicos da organizacao;
c) Processo de Gerenciamento de Incidentes;

d) Consulta a especialistas e gestores da organizacéo;

e) Fornecedores externos.

*OBS: Caso nao exista a solugéo para o incidente na base de conhecimento ou o técnico
de suporte remoto (N1) ndo consiga resolver no prazo definido (ANS), o chamado devera
ser encaminhado para o suporte presencial (N2).

As metas devem ser medidas do primeiro ao ultimo dia de cada més.

4. A meta exigida representa o parametro de valor exato (=), limite maximo (<=) ou limite

9.

minimo (>=) - que deve ser alcancado pela CONTRATADA para cada um dos
indicadores.

Os tempos serdo contados a partir do recebimento da solicitagéo do cliente (por e-mail,
telefone, aplicativo (whatsapp, telegram, etc), Mensageria (MS Teams, etc.) ou
ferramenta de chamados. No caso da contagem em dias, a contagem € efetuada dia a
dia, incluindo o primeiro e o ultimo dia.

No caso do atendimento de 1° e 2° niveis, as solicitacdes serdo recebidas e tratadas no
periodo entre 7h e 20h.

No caso do atendimento de sustentacdo da Central de Servigos, as solicitacfes serao
recebidas e tratadas no periodo entre 9h e 18h.

No caso da resolucéo de incidentes, se ele néo tiver a sua causa raiz conhecida, ou seja,
existe um problema a ser resolvido, a CONTRATADA é obrigada a aplicar uma solucéo
de contorno na resolucao do incidente para que o servigo volte a sua operacao padrao.

Os indices constantes nos itens anteriores serdo emitidos via sistema.

10.A CONTRATADA se responsabilizara somente pelos indices que reflitam as requisicdes

de servicos e incidentes designados a ela, ndo podera ser responsabilizada por
chamados pendentes de fornecedores/prestadores de servicos externos ou
encaminhados a outros niveis, ou situacdes que dependam de terceiros, que, desta
forma, ndo poderéo ser computados.

11.A CONTRATADA treinara os profissionais alocados na execuc¢ao dos servicos.
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12.Entende-se por requisicdes de servicos urgentes aquelas relacionadas a solicitacdes de
servicos de infraestrutura para apoiar a sustentacéo de sistemas na resolucéo de seus
incidentes.

13.0 termo “Hora do restabelecimento” refere-se a hora em que o problema da
indisponibilidade foi efetivamente resolvido.

14.Por requisicOes de servi¢o e incidentes reabertos entende-se que sao requisicdes de
servico ou incidentes que foram dados como resolvidos, porém eles ainda permanecem
pendentes de resolugéo.

15.Por horario normal de producédo entende-se sendo o periodo entre 07h e 20h de segunda
a sexta-feira, excetuando-se os feriados.
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ANEXO IV — PLANILHA DE COMPOSICAO DE CUSTOS

MODELO PARA PLANILHA DE COMPOSICAO DE CUSTOS

Servico de Supervisao das equipes
1.1 de atendimento remoto e presencial | Profissional 1 (um) 30
(Responsavel Técnico)

Servico de gestdo de incidentes,

1 1.2 [requisi¢Oes de servigo e Profissional 1 (um) 30
documentacéo técnica
1.3 |Servico de atendimento Remoto Profissional | 04 (quatro) 30
1.4 |Servico de atendimento Presencial | Profissional | 05 (cinco) 30
15 dServic;o.de sustentacao da central Profissional 1 (um) 30
e servicos

VALOR TOTAL POR EXTENSO (30 MESES):
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ANEXO V - AMBIENTE TECNOLOGICO DO CJF

A empresa contratada devera prestar os servigcos considerando o ambiente atual e
previsto para o CJF, composto das seguintes tecnologias, entre outras:

1. AMBIENTE COMPUTACIONAL

1.1. PLATAFORMA DE VIDEOCONFERENCIA

Equipamento/Software Descricao

Quantidade

Sistema de Unidade de Controle| Marca Avaya; Modelo Scopia 1
Multiponto (MCU) Elite 6110
Terminal de Comunicacéao Marca Avaya; Modelo Scopia
XT5000 + Scopia XT3WAY 4

FULLHD (1080p) CODEC Microphone POD
Monitor LED Marca Samsung; Modelo ED46D 8

. . Marca Avaya; Modelo Scopia
3.'Stem."". de Acesso via PC e|piie'6110 SFTW Licensing/PKG 10

ispositivos moveis .

Scopia Management

1.2. PLATAFORMA DE HARDWARE

Marca / Modelo

Tipo do Ativo

Descrigcéo Quantidade

do Ativo
Dell OptiPlex Desktop Intel Core i5-7500 50
5050 16GB RAM 500 HD
. Workstation Intel Xeon E5-
Dell Precision | 5650 v2 32GB RAM 1TB 5
T7610 HD
Dell Optiplex Intel Core 19 32GB RAM 300
7070 240GB SSD/ 1TB HD
Estacdes de Lenovo M920s Iln.IEg H%ore 5 16GB RAM 200
Trabalho / Notebook Intel Core i7-
Notebooks Dell Latitude 7500U 8GB RAM 120GB 15
3480 HD
) Notebook Intel Core i5-
HP Elitebook | 13000 8GB RAM 120GB 11
810
HD
. Notebook Intel Core Intel
g'lpoE"tebo"k Core i5-3437U 4GB RAM 1
60GB HD
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Marca / Modelo

Tipo do Ativo do Ativo Descricao Quantidade
HP Elitebook Notebook Intel Core i5-M- 16
8440p 560 4GB RAM 150 GB

Notebook Intel Core-i5-
HP Probook 640 | 4300M 8GB RAM 250GB 10

HD

Notebook Intel Core i7-
HP Zbook 17 4900MQ 16gb ram 02
Kodak 12620 02

Scanners 13400 + MESA
Kodak DIGITALIZADORA 05
Impressoras Samsun Modelos 60

P 9 M4080FX/C4062FX/X7500

1.3. PLATAFORMA DE SOFTWARE

O quadro a seguir apresenta os sistemas operacionais e ferramentas em uso
no CJF:

Software Nome / Versao Descricao

Sistemas .
Operacionais M.S /" Windows 7 Pro e Sistema Operacional de 64 bits
Windows 10
de Desktop
Base de Wiki Ferramenta de documentacdo e
Conhecimento | Service Now base de conhecimento

Produtividade,

~ Pacote Office365
Colaboracgéo e

Servigco em Nuvem

: MS Teams
Mensageria
Serwdo_res Windows Exchange Server | Servico de correio eletrbnico
Correio 2016 Exchange
Eletrénico

Office365 — Licencas E1 e E3 Suite de  Aplicativos  para

Escritorio
: Software de Navegacgdo Internet
IE 11, Chrome e Firefox (Browser)
Aplicativos Adobe Creative Cloud _Swte de softwares para edicdo de
imagens

Adobe Acrobat Standard,

ProDC e Reader Softwares para edicédo de Pdfs

Programa de desenho vetorial

Coreldraw bidimensional para design grafico
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Software Nome / Versao Descricao
E utilizado principalmente para a
elaboracao de pecas de desenho
Autodesk Autocad Revit técnico em duas dimensdes e
para criagao de modelos
tridimensionais
. Software para mapeamento de
Bizagi
processos
Software cliente FTP, SFTP e
Filezilla FTPS de codigo livre para
Microsoft Windows e GNU/Linux
PostFix 2.9.4 € 3.3.1-5 Servidor de SMTP
Open LDAP Servidor de Diretorios
Solucao de
Auditoria de . .
AD/File Varonis Data Manager Varonis Data Manager
Server/Email

1.4. CERTIFICACAO DIGITAL
1.4.1. Certificado Digital Padrdo ACJUS da cadeia ICP-Brasil.



PODER JUDICIARIO
JUSTICA FEDERAL
CONSELHO DA JUSTICA FEDERAL

2. PLATAFORMA DE SISTEMAS

O quadro a seguir apresenta a descricdo dos Sistemas de Informagdao em
producédo no CJF:

BANCO CONTROLE SERVIDOR
SIGLA NOME OBJETIVO TECNOLOGIA DE DE DE
DADOS ACESSO APLICAGCAO
AJD Autos_ J_ud_iciais Ayt_os_ Judiciais Access ) ) )
Digitais Digitais
Controle do
pagamento de
honorérios de
advogados  dativos,
peritos, tradutores e
intérpretes, em casos
de assisténcia
Assisténcia Jclljidl?allirrlxar gratuita e
AJG Jurl’dipa prso(c::g dirﬁentos 0s Java Oracle Préprio JBoss
Gratuita .
relativos ao
cadastramento de
advogados
voluntarios no ambito
da Justica Federal de
Primeiro Grau e dos
Juizados  Especiais
Federais.
Avaliacao e validacédo
dos cursos
cadastrados pelos
Adicional de servidores no sistema
AQ Quialificagao Habilidades e calculo PHP Oracle SIMUS Apache
do percentual a ser
pago em folha de
pagamento.
Sistema de Material e
ASI ASI Patrimonio. ) Java Oracle Proprio JBoss
Administrative
Solutions Integration.
(0] Sistema de
Captacao de
Informacgdes sobre
Beneficios
Assistenciais da
Sistema de Justiga_ Federal,
Capacitacédo _denomlnado
p ¢
de |nterna£me_nte como
Informacdes Assstebr!mg, que Item
ASSISTENCIA sobre por o j?tIVO coletar PHP Oracle Proprio Apache
. informacgdes sobre
Be_neﬂcm_;s_ beneficios
Assistenciais ) - .
: assistenciais, tais
da Justica -
Federal) como guxﬂlo
transporte, salde e
de alimentacéo,
concedidos aos
magistrados e
servidores da Justica
Federal.
Repositério Permitir a
Digital do manutencao,
ATOS Conselho da geracao, controlar Java Oracle Préprio Tomcat
NORMATIVOS Justica niveis de acessos as
Federal colecgoes.
(DSPACE)
Auditoria Levantamento de
AUDINF . custos com contratos PHP Oracle IDM Apache
Informatizada o
de terceirizados.
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AUDITAR Slster_na.de Sistema de Auditoria Java Oracle Préprio JBoss
Auditoria
. Implantagéo e
g'esrtjig]iﬁ,)ﬂg integracéo do PostGreS
BDJUR L - Sistema de Java QL Préprio Tomcat
Digital Juridico Repositoério Digital Dspace
(REPDIGITAL) po 9 P
Juridico.
Cadastro de Cadastro, controle e
CADIJUS Iméveis da | manutengao de Java Oracle IDM Tomcat
Justica imoveis da Justica
Federal Federal.
Central de Disponibilizagdo  de
CAJU Atendimento | servigos © PHP Oracle IDM Jboss
ao Juiz informacg8es de apoio
Federal aos Juizes Federais.
Manter informag6es
necessarias para a
COIBASSSR AD T(;?getirﬁlzzggs concessao de senhas Delphi Oracle SIMUS -
ao pessoal
terceirizado
Disponibilizagdo dos
CONTAS Clon‘tas contratos do CJF para Java Oracle Proprio OAS
Publicas consulta no Portal da
Justica Federal.
Sistema de consulta
CON(SEQCHE Contracheque dcingglr;téacdh:qgl?stigg PHP Oracle SIMUS Apache
Federal.
Disponibilizagdo das
publicacdes  oficiais
do CJF e consulta ao
indice de publicagtes
Diario de de matérias
Justica provenientes dos -
DJE Eletrénico do | Tribunais Regionais Java Oracle Proprio Jooss
CJF Federais, com
remissdo ao inteiro
teor no o6rgao de
origem das
informacdes.
Ensino a Possibilitar
EAD Distancia treinamentos via PHP Oracle Proéprio Apache
(Moodle) internet.
Suporte a producao
de cursos e eventos
promovidos pelo CEJ
. (engloba Educare
Sistema de Qualificagbes (SCE .
EDUCARE Controle de 22 PHP Oracle Proéprio Apache
Eventos Qualificagbes - AQ),
banco de
especialistas,
integracéo Moodle
EaD, SGSE).
si Controlar e consultar
istema de .
Pesquisa de enunciados gerados o
ENUNCIADOS E . nas Jornadas de PHP Oracle Proprio Apache
nunciados do Direi ’
CEJ ireito promovidas
pelo CEJ
) Permitir o]
FORUM Férum Virtual | acompanhamento dos .
VIRTUAL TNU TNU temas representativos PHP Oracle Proprio Apache
da controvérsia
Disponibilizacdo  de
Sistema de sistema informatizado
GESCOM Gestdo de para  aplicagao Elo PHP Oracle Proprio Apache
Pessoas por programa de Gestéo
Competéncia | de Pessoas  por
Competéncia
GESTAOJUD Sistema Elaboracdo, Java Oracle IDM JBoss

Integrado de

acompanhamento e
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Planejamento,
Orgamento e

execucao
orgamentaria.

Execucéo.
INTRANET Intréci:rj]('e:t do Intranet do CJF Plone Postgres Préprio Zope
Sistema de Permitir a remessa de
ISTJ envio de processo  eletrénico oDl } } }
processo ao ao STJ
STJ
Cadastro de Sistema _responséivel
Julgados pelas |_nforma(;oes
JULGADOS : ~ . | processuais na PHP Oracle AD/IDM Apache
(Jurisprudénci .
a TNU) pesquisa da
jurisprudéncia TNU.
Disponibilizagdo  de
consulta unificada da
. A jurisprudéncia dos
Jurisprudéncia Tribunais  Regionais
JURISP Unificada, Federai Sg : PHP BRS acesso livre Apache
TNU e TRF1 ederais, uperior
Tribunal de Justica e
Juizados  Especiais
Federais.
Légica de Chatbot para soL
LIA Inteligéncia demandas PHP Server - Apache
Artificial
Tramite de
documentos
MALOTE Malote Digital | eletrbnicos entre o0s Java Oracle Préprio JBoss
DIGITAL P
Orgdos do Poder
Judiciario.
"Sistema de Gerenciar demandas
Gerenciament | a fabrica de software.
MINEIRO o do contrato Java Oracle Préprio JBoss
de fabrica de
software"
"Observatério | Gerenciamento da
OBSERVATO da Estratégia | estratégia da Justica -
RIO da Justica Federal PHP Oracle Proprio Apache
Federal"
Consulta e controle
. de empréstimo do
Sistema R,
PERGAMUM | Integrado de gce""“b.bl.b'b"ograf'go PHP SSQL Proprio s
Bibliotecas as bibliotecas do erver
CJF e Justica
Federal.
Autenticagdo de
PLOGIN PLOGIN USUArios nos sistemas Delphi Oracle Proprio -
do CJF.
Portal da Portal da Justica
Portal CIJF Justica Federal. Plone Postgres Proprio Zope
Federal
Permitir o]
cadastramento  dos
precatorios e
requisicbes de
pequeno valor
transitado em julgado
(pelos Tribunais) e
Sistema de proporcionar ao
Precatorios Precatérios e | Conselho de Justica Access ) ) )
ACCESS RPVs Federal subsidios
ACCESS para inclusdao na
proposta  de Lei
Orcamentaria  Anual
(LOA) de acordo com
as regras
estabelecidas na Lei
de Diretrizes
Orcamentarias (LDO).
PRECJUD Sistema de Permitir 0 Java Oracle Préprio Jboss
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Precatorios e

cadastramento dos

RPVs da precatorios e
Justica requisicdes de
Federal pequeno valor
transitado em julgado
(pelos  Tribunais) e
proporcionar ao
Conselho de Justica
Federal subsidios
para inclusdo na
proposta  de Lei
Orcamentaria  Anual
(LOA) de acordo com
as regras
estabelecidas na Lei
de Diretrizes
Orcamentarias (LDO).
Elaboragéo de
P S questionarios
QUESTIONAR Questhnarlos dindmicos para PHP Oracle Préprio Apache
10 online di .
isponibilizagdo  na
web.
Sistema de Envio da base de
envio da base | precatérios para a
de precatérios | secretaria de
REg:(E)'SDSA para a or¢camento e finangas. Java Oracle Préprio JBoss
secretaria de
orgcamento e
financas.
Sistema Permiti_r consulta
Nacional de centralizada ao
ROL Rol de cadastro de rol de Java Oracle SIMUS Tomcat
Culpados cqu_ados para toda a
Justica Federal
Sistema de Autenticagdo de
SAA Autenticagdo usuarios do sistema PHP Oracle SAA Apache
de Aplicacéo e-CJF.
Sistema de Controlar e  emitir
Alvara alvaras de soltura no -
SAE Eletr6nico de ambito da Justica PHP Oracle Proprio Apache
Soltura Federal
Sistema de Realiza o controle dos
Agendamento | recursos de
SAV de videoconferéncia. Java Postgres Proprio JBoss
Videoconferén
cia
Sistema de Suporte a produgdo
SCE Controle de de cursos on-line Delphi Ingres SIMUS -
Eventos
Sistema Sistema Revista
SEER Eletronico de | Eletronica PHP Oracle Préprio Apache
Editoracéo da
Revista
Sistema Sistema de Gestéo
SEI Eletrénico de | Administrativa PHP Oracle Proprio Apache
Informacdes
Sistema de Gerenciar demandas
SGD Gestdo de _de S|s:temas de PHP Oracle Proprio Apache
Demandas informacgé&o
(Redmine)
Sistema de Sistema de Gestéo de
SGRH %iitjrosgse Recursos Humanos PHP Oracle Proprio Apache
Humanos
Sistema de Permitir a geréncia de
Geréncia de eventos . Ingres o
SGSE Secretaria de Delphi Integr]base Proprio )
Eventos
SIARH Sistema Sistema de gestdo de Mumps Mumps Proprio )

Integrado de

RH e folha de
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Gestao de pagamento do CJF
Recursos
Humanos
Sistema de Cadastro,
disponibilizagd | Manutencao e
SICOM o das tabelas | Disponibilizacdo das PHP Oracle Proprio Apache
de Corregéo tabelas de Correcdo
Monetéria Monetéria
Sistema Permitir a gestdo de
SIGADOC Integrad~o de docupu_entos A L PHP Oracle Préprio Apache
Gestéo eletrénicos no ambito
Administrativa | do CJF.
Cadastro, consulta e
Sistema de controle de
SIGED Gestéo documentos Delphi Oracle SIMUS -
Documental administrativos do
CJF
Sistema de
Manutencao de
SIMUS SIMUS Usudrios-Cadastro de Delphi Oracle SIMUS -
usuarios e controle de
acesso aos mddulos
das aplicacdes
Sistema rCe?ggg;rg, avallagaodg
SINAR Nacional de id da Justi PHP Oracle Proprio Apache
Remocao servidores da Justica
Federal
Sistema de Permitir a realizagéo
SINSP Ap0|0~a de COMEIGao de forma PHP Oracle Proprio Apache
Inspecéo eletronica.
Presencial
Solugdo visando o
mapeamento de
Varas Federais, com
informacdes como
apeamerto | DUSladce Uiares
SISMAPA de Varas d ' PHP Oracle Proprio Apache
Federais e Processos
recebidos, baixados,
em andamento,
julgados e
competéncia das
Varas.
Permitir o]
cadastramento  dos
precatorios e
requisicdes de
pequeno valor
transitado em julgado
(pelos Tribunais) e
Sstomace | RO 0
SISPREC Precatorios e stica Java Oracle Proprio JBoss
RPVs Federal _ sgbadlos
para inclusdao na
proposta  de Lei
Orcamentaria  Anual
(LOA) de acordo com
as regras
estabelecidas na Lei
de Diretrizes
Orcamentarias (LDO).
Sistema Permitir a
Unificado de padronizacao das
SISUR Rubricas de rubricas de PHP Oracle Préprio Apache
Pagamento de | pagamento de
Pessoal pessoal
Sistema de Permitir a remessa de
SMART envio de processo  eletrbnico B -
CLIENT processo ao | ao STF Delphi . Proprio .

STF
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Sistema Sistema Nacional de
Nacional de Controle de
SNCTP Controle de Transferéncia de Java Oracle Proprio JBoss
Transferéncia | Preso
de Preso
Disponibilizar e
Tesauro administrar as
TEJUR Jurldlc_o da sugestges de PHP Oracle Acesso livre Apache
Justica alteracdo do Tesauro
Federal Juridico da Justica
Federal
Controlar o processo
Gestéo de ?jﬁlul :tl{allzagao d €
TUPI Tabelas 9agao as PHP Oracle Préprio Apache
Unificadas tabelas tnicas de
forma agil e
descentralizada.
Sistema de Sistema de controle
Controle de de processos da
VIRTUS Processos da Turma _Na(zlonal de PHP Oracle Proprio Apache
Turma Uniformizacéo
Nacional de
Uniformizacdo
Sistema de Sistema de
VISUALIZADO visualizagao visualizagdo de _
de processos | processos Java Oracle Acesso livre Tomcat
digitais do digitalizados no Siged
Siged
Acesso pela Justica
wWsRECEITA de CPF e . Java Oracle - JBoss
CNPJ e CNPJ da Receita
Federal cadastradas
no CJF.
Projeto do Projeto do sistema de
sistema de auditoria para
XIS9 auditoria para | aplicages do CJF Java Oracle Proéprio Tomcat

aplicacdes do
CJF
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ANEXO VI

MODELOS DE DECLARACOES

1- TERMO DE VISTORIA

Declaro, para fins de participacdo na licitagdo em epigrafe, que Vvistoriei
minuciosamente o ambiente tecnoldgico do CONTRATANTE em que sera prestado o
servico e que tomei conhecimento de todas as informacdes necessérias a execucdo do
contrato e proclamo estar ciente da complexidade dos servicos, bem como dos termos e
condi¢cBes descritos no respectivo edital e seus anexos.

Declaro que todas as duvidas que porventura foram por mim questionadas, foram
respondidas pela equipe técnica do CJF e que marquei de proprio punho os itens abaixo.

Vistoriei 0 ambiente de trabalho destinado para execuc¢éo dos servigos, e
0S recursos materiais disponibilizados para a equipe contratada.

Conheci os modelos e quantidades de equipamentos hardwares e
periféricos objeto dos servicos.

Tomei conhecimento dos principais softwares, aplicativos e ferramentas
auxiliares em utilizacdo nos computadores servidores e estacdes de
trabalho.

Tomei conhecimento dos procedimentos adotados, documentacao
existente, modelos de acompanhamento, recomendacoes e
normatizacdes da Organizacao.

Tomei conhecimento da solucao de Portal de Servicos em uso pelo CJF.

01 ) O

Estou ciente do grau de dificuldade e a devida especializacdo necessaria
para a execucdo dos servicos a serem contratados.

Brasilia, / 12021.

CARIMBO E ASSINATURA DO REPRESENTANTE TECNICO DA EMPRESA

CARIMBO E ASSINATURA DO REPRESENTANTE TECNICO DO CJF
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2 — DECLARACAO DE NAO-NEPOTISMO

2.1. O modelo a seguir corresponde a declaracdo a ser assinada por cada
profissional alocado em qualquer servi¢o objeto deste edital.

DECLARACAO DE RELACAO FAMILIAR OU DE PARENTESCO
(Resolucéo 7/2005 — CNJ, alterada pela Resolucdo 9/2005 — CNJ)

IDENTIFICAC}AO DA EMPRESA CONTRATADA
Nomeda Empresa:

CNPJ/MF:

Endereco:

Telefone: ()
Contrato n°.

IDENTIFICACAO DO(A) EMPREGADO(A)
NOME:

RG: ORGAO EMISSOR: CPF:

DATA DE INGRESSO NO TRIBUNAL:

AREA DE LOTACAO ATUAL:

DECLARACAO DE PARENTESCO

O(A) empregado(a) acima qualificado(a) se declara cénjuge, companheiro(a) e/ou parente
de ocupante(s) de cargo(s) de direcdo e/ou 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 Lei, que as informacdes prestadas s&o verdadeiras.
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Local: Data: I,

Assinatura do (a) empregado (a):

Empresa:

CNPJ/MF:

Nome do(a) empregado(a):

RG: Orgéo emissor: CPF:

Relac&o de conjuge, companheiro(a) e/ou parente(s) que o(a) empregado(a) abaixo
possui N0 ambito do xxxxxxxxxx, conforme resolugdo 7/2005 — CNJ, alterada pela
resolucao 9/2005 — CNJ:

Nome do parente:

Grau de parentesco:

Orgéo e cargo do parente:

DECLARO, sob as penas da Lei, que as informag0des prestadas séo verdadeiras.

Local: Data: [

Assinatura do (a) empregado (a):
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2.2.0 modelo a seguir corresponde a declaragdo a ser assinada pelo
representante da empresa na assinatura do contrato e em cada renovacao.

DECLARACAO DE NAO OCORRENCIA DE NEPOTISMO

Eu, , brasileiro, casado, RG n° Orgéo
Emissor , CPF n° , ha qualidade de
representante legal da empresa , inscrita no
CNPJ/MF sob n? , estabelecida na :
Cep , telefone () , DECLARO, para os fins da
Resolucao 7/2005 - CNJ, alterada pela Resolucédo 9/2005 - CNJ, que os prestadores
de servico locados no Contrato n° , firmado entre a

e o , hao se

enquadram nas hipéteses de parentesco previstas no artigo 3° da citada Resolucao,
nao configurando ocorréncia de nepotismo.

Local e data:

Assinatura
(representante legal da empresa)
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3 TERMO DE CONFIDENCIALIDADE E SIGILO DA CONTRATADA

1. A empresa [RAZAO/DENOMINACAO SOCIAL], pessoa juridica
com sede em [ENDERECOQ], inscrita no CNPJ/MF com o n.° [N.° DE INSCRICAO
NO CNPJ/MF], neste ato representada na forma de seus atos constitutivos,
doravante denominada simplesmente EMPRESA RECEPTORA, por tomar
conhecimento de informacGes sobre o ambiente computacional do Conselho da
Justica Federal — CJF, aceita as regras, condigdes e obrigacOes constantes do
presente Termo.

2. O objetivo deste Termo de Confidencialidade e Sigilo é prover a
necessaria e adequada protecdo as informaces restritas de propriedade exclusiva
do CJF reveladas a EMPRESA RECEPTORA em funcgéo da prestacdo dos servicos
objeto do contrato n.® XX/XXX.

3. A expressdo “informagao restrita” abrangera toda informacéo escrita,
oral ou de qualquer outro modo apresentada, tangivel ou intangivel, podendo
incluir, mas néo se limitando a: técnicas, projetos, especificacdes, desenhos, copias,
diagramas, férmulas, modelos, amostras, fluxogramas, croquis, fotografias, plantas,
programas de computador, discos, disquetes, pen drives, fitas, contratos, planos de
negocios, processos, projetos, conceitos de produto, especificagdes, amostras de
ideia, clientes, nomes de revendedores e/ou distribuidores, precos e custos,
definicbes e informacdes mercadologicas, invencdes e ideias, outras informacdes
técnicas, financeiras ou comerciais, entre outros.

4. A EMPRESA RECEPTORA compromete-se a ndo reproduzir nem
dar conhecimento a terceiros, sem a anuéncia formal e expressa do CJF, das
informagoes restritas reveladas.

5. A EMPRESA RECEPTORA compromete-se a ndo utilizar, bem como
a ndo permitir que seus diretores, consultores, prestadores de servigos, empregados
e/ou prepostos utilizem, de forma diversa da prevista no contrato de prestacdo de
servigos ao CJF, as informagdes restritas reveladas.

6. A EMPRESA RECEPTORA devera cuidar para que as informacdes
reveladas fiqguem limitadas ao conhecimento dos diretores, consultores, prestadores
de servicos, empregados e/ou prepostos que estejam diretamente envolvidos nas
discussdes, analises, reunides e demais atividades relativas a prestacdo de servicos
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ao CJF, devendo cientifica-los da existéncia deste Termo e da natureza confidencial
das informacdes restritas reveladas.

7. A EMPRESA RECEPTORA possuira ou firmara acordos por escrito
com seus diretores, consultores, prestadores de servigcos, empregados e/ou
prepostos cujos termos sejam suficientes a garantir o cumprimento de todas as
disposic¢des do presente Termo.

8. A EMPRESA RECEPTORA obriga-se a informar imediatamente ao
CJF qualquer violacdo das regras de sigilo estabelecidas neste Termo que tenha
tomado conhecimento ou ocorrido por sua agdo ou omissao, independentemente da
existéncia de dolo.

9. A quebra do sigilo das informac0es restritas reveladas, devidamente
comprovada, sem autorizacdo expressa do CJF, possibilitara a imediata resciséo de
qualquer contrato firmado entre o CJF e a EMPRESA RECEPTORA sem qualquer
onus para 0 CJF. Nesse caso, a EMPRESA RECEPTORA, estara sujeita, por acao
ou omissédo, além das multas definidas no Termo de Referéncia, ao pagamento ou
recomposicao de todas as perdas e danos sofridos pelo CJF, inclusive os de ordem
moral, bem como as de responsabilidades civil e criminal respectivas, as quais
serao apuradas em regular processo judicial ou administrativo.

10. O presente Termo tem natureza irrevogavel e irretratavel,
permanecendo em vigor desde a data de acesso as informacgodes restritas do CJF.

11. E, por aceitar todas as condicOes e as obrigacdes constantes do

presente Termo, a EMPRESA RECEPTORA assina o presente termo atravées de
seus representantes legais.

Brasilia, de de 2021.

ASSINATURA DO REPRESENTANTE DA CONTRATADA

CARIMBO E ASSINATURA DO REPRESENTANTE DO CJF
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4 — DECLARACAO DE BOM USO DOS RECURSOS DE Tl

4.1.0 modelo a seguir corresponde a declaracdo a ser assinada pelo
representante e por cada profissional alocado em qualquer servigo objeto
deste edital.

DECLARACAO DE BOM USO DOS RECURSOS DE TI

Eu, , portador (a) da Carteira de
Identidade n. , expedida pela e do
Cadastro de Pessoa Fisica, CPF/MF sob o n° , declaro

estar ciente de que a estrutura computacional e telefénica disponibilizada

pelo Conselho de Justica Federal - CJF, referente ao Contrato n°

, firmado entre a

eo , hdo

poderd ser utilizada para fins particulares, que ndo devo fazer uso de

equipamentos particulares no ambiente do CJF e que a navega¢do em sitios

da Internet e as correspondéncias em meio eletrénico utilizando o endereco

do CJF ou acessado a partir dos seus equipamentos deverdo ser utilizados
somente para fins de trabalho e poderéo ser auditadas.

Local e data:

Assinatura
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ANEXO VII

TABELA DE PONTUACAO DE GLOSAS

1.1.
registrado pelo CONTRATANTE.

Considera-se “CHAMADO” qualquer requisicdo de servico ou incidente

1.2. O ndo cumprimento de qualquer indicador de nivel de servico, que nédo tenha
sido devidamente justificado pela CONTRATADA, ou que sua justificativa ndo tenha
sido aprovada pelo CJF, implicar4d em redutor na fatura (glosa). A aplicacao da glosa
servird ainda como indicador de desempenho da CONTRATADA na execucdo dos
Servigos.

1.3. Serao aplicadas as referidas pontuacfes para efeitos de glosa, no caso de a
CONTRATADA:

SERVICOS

ITEM

DESCRICAO

REFERENCIA

PONTOS

Finalizar o incidente sem comunicar ou sem a autorizagéo
do usuario (pela Central de Servicos de TI). (NMS item 14)

Por ocorréncia

15

Finalizar a requisicdo sem comunicar o usuario (pela Central
de Servicos de TI). (NMS item 13)

Por ocorréncia

15

Finalizar o incidente sem informar o usuario (pelo telefone e
pela Central de Servicos de Tl) em até 30 minutos apds o
mesmo ter sido concluido pelo 3° nivel.

Por ocorréncia

05

Finalizar as requisicdes sem informar o usuério (pela Central
de Servicos de TI) em até 30 minutos apés ele ter sido
concluido pelo 3° nivel.

Por ocorréncia

05

Finalizar o chamado sem a devida resolugcdo e/ou sem
realizar os testes necessarios para aferir a solugéo dada.

Por ocorréncia

10

Encaminhar chamado para o 3° nivel ndo acompanhado do
correspondente registro detalhado no Service Desk (com
todas as informacdes necessarias para o profissional de 3°
Nivel executar a atividade). (NMS item 12)

Por ocorréncia

10

Encaminhar chamado para o 3° nivel ndo acompanhado do
registro das acbes tomadas no 1° nivel no Service Desk.
(NMS item 02)

Por ocorréncia

10

N&o cadastrar os chamados abertos por e-mail, chatbot,
telefone ou aplicativo em até 20 minutos apds o recebimento
da mensagem.

Por ocorréncia

15

N&o categorizar chamados abertos por usuarios em até 20
minutos apoés a sua abertura. (NMS item 1)

Por ocorréncia

15

10.

N&o escalar os chamados para o 2° nivel quando for elegivel
(presencial).

Por ocorréncia

11.

N&do atingir indice de satisfagdo do cliente com o
Atendimento remoto e presencial em percentual maior ou
igual a 87 % no més calendario. (NMS item 06)

Por ocorréncia

15
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12.

N&o atingir indice de requisicdes de servico e incidentes (1°
e 2° nivel) resolvidos em até 30 minutos do seu recebimento
em percentual maior ou igual a 70% no més calendario.
(NMS item 03)

Por ocorréncia

15

13.

N&o atingir indice de requisi¢cdes de servigco e incidentes (1°
e 2° nivel) resolvidos em até 1 hora do seu recebimento em
percentual maior ou igual a 90% no més calendario. (NMS
item 04)

Por ocorréncia

30

14.

N&o atingir indice de requisi¢cdes de servigo e incidentes (1°
e 2° nivel) resolvidos em até 4 horas do seu recebimento em
percentual igual a 100% no més calendario. (NMS item 05)

Por ocorréncia

45

15.

N&o atingir o indice de cumprimento dos prazos acordados
para a execucdo das Ordens de Servigco, ndo extrapolando
em mais de 25% o total de dias corridos inicialmente
acordado. (NMS item 19)

Por ocorréncia

15

16.

N&o atingir a disponibilidade minima de 99,98% da solugdo
de gerenciamento de servi¢cos de TI, apurada mensalmente.

Por ocorréncia

30

17.

N&o cumprir o tempo de inicio de atendimento para
tratamento de incidentes, requisi¢cfes e sustentacao.

Por ocorréncia

15

18.

N&o cumprir o prazo para conclusdo do atendimento para
tratamento de incidentes, requisi¢cfes e sustentacao.

Por ocorréncia

15

19.

N&o realizar o registro de todas as requisicdes de
sustentacdo na Solucdo da Central de Servigos de TI.

Por ocorréncia

15

20.

N&o cumprir o horario de atendimento das atividades de
sustentacdo da solucdo de gerenciamento de servicos de TI
no periodo de segunda a sexta-feira das 09 as 18h.

Por ocorréncia

15

21.

N&o executar as atividades conforme as disciplinas do ITIL
implantadas no CJF.

Por ocorréncia

15

22.

N&o atingir o indice de tempo méximo para abertura de
chamados em caso de indisponibilidade de hardware e/ou
software com contrato de suporte com terceiros.

Por ocorréncia

15

23.

N&o cumprir o tempo maximo para inicio do atendimento as
Secbes do CJF e TNU (NMS item 08)

Por ocorréncia

15

24.

N&o cumprir a antecedéncia minima para configuragcao das
Sessdes do CJF e TNU (NMS item 11)

Por ocorréncia

15

25.

N&o alocar técnico para atender plantées ap6s ou antes do
horario de trabalho, quando solicitado previamente pela
CONTRATANTE.

Por ocorréncia

10

26.

N&o cumprir o tempo maximo para inicio do atendimento as
Secbes de videoconferéncia (NMS item 09)

Por ocorréncia

10

27.

N&o cumprir a antecedéncia minima para configuracdo das
Secdes de videoconferéncia (NMS item 10)

Por ocorréncia

10

28.

Permitir que o tempo de aguardo do usuario, por
atendimento na fila de espera dos chamados telefénicos da
central de servigos, extrapole 60 (sessenta) segundos. (NMS
item 16)

Por ocorréncia

15
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29.

N&o atingir o indice de chamadas telefénicas abandonadas.
(NMS item 14)

Por ocorréncia

10

30.

N&o atingir o indice de chamadas telefénicas atendidas em
até 20 segundos (NMS item 15)

Por ocorréncia

31.

N&o atingir o indice de requisicdes de servigco e incidentes
reabertos. (NMS item 13)

Por ocorréncia

10

32.

N&o atingir o indice de requisicdes de servigco e incidentes
resolvidos no 1° Nivel (suporte remoto). (NMS item 18)

Por ocorréncia

15

33.

Nao atingir o indice de documentos criados na base de
conhecimento, em funcdo dos chamados sem documento
associado. (NMS item 19)

Por ocorréncia

15

34.

N&o atingir o indice de documentos de conhecimento
utilizados para resolucdo de chamados. (NMS item 21)

Por ocorréncia

15

35.

Encaminhar mais do que 5 (cinco) chamados improcedentes
para o 3° nivel. (NMS item 12)

Por ocorréncia

36.

Categorizar incorretamente mais do que 10 (dez) chamados.
(NMS item 01)

Por ocorréncia

37.

Atrelar mais do que 10 (dez) chamados a documentos de
conhecimento incorretamente. (NMS item 01)

Por ocorréncia

38.

N&o registrar movimentacdo de equipamentos de Tl na
ferramenta de chamados com os dados corretos do item e
do usuario requisitante

Por ocorréncia

10

39.

Fraudar, manipular ou descaracterizar indicadores/metas de
niveis de servico por quaisquer subterfugios, por
indicador/meta de nivel de servico manipulado.

Por ocorréncia

30

40.

Causar qualquer indisponibilidade dos servicos da
contratante por motivo de impericia na execugdo das
atividades contratuais.

Por ocorréncia

30

41.

Causar qualquer dano aos equipamentos da contratante por
motivo de impericia na execugéo das atividades contratuais.

Por ocorréncia

30

42.

N&o zelar pelas maquinas, equipamentos e instalagdes do
CJF utilizados.

Por ocorréncia

15

43.

Utilizar indevidamente os recursos de TI (acessos indevidos,
utilizacdo para fins particulares etc.) ou utilizar equipamento
particular sem autorizacéo.

Por ocorréncia

30

44,

Recusar-se a executar servico relacionado ao objeto do
contrato, determinado pela fiscalizacéo.

Por ocorréncia

10

45.

Deixar de entregar e apresentar Relatério Gerencial de
Servicos, até o 3° dia Gtil do més subsequente.

Por ocorréncia

10

46.

N&o participar, quando solicitado, de reunido com os
gerentes e participantes dos projetos de desenvolvimento e
manutencdo, a fim de prover solugbes para
projetos/atividades em andamento.

Por ocorréncia

15

47.

Registrar uma solu¢do em um chamado que n&o condiz com
o solicitado inicialmente, ou registra-la de forma incompleta
sem a descricdo das atividades realizadas.

Por ocorréncia

15
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48.

Deixar de registrar qualquer ocorréncia significativa para o
histérico do chamado na Ferramenta de Requisicdo de
Servico e Gerenciamento de TI.

Por ocorréncia

15

49.

Deixar de documentar todas as ocorréncias (incidentes,
requisicbes e indisponibilidades) na Ferramenta de
Requisicdo de Servigo e Gerenciamento de TI.

Por ocorréncia

15

50.

Realizar cancelamento de chamado na ferramenta de ITSM
sem justificativa aceitavel pelo CONTRATANTE.

Por ocorréncia

15

51.

Classificar um chamado incorretamente, ou seja, um
incidente como requisi¢cdo de servico ou o oposto.

Por ocorréncia

15

52.

Deixar de apresentar relatérios, levantamentos e inventarios
no prazo determinado em comum acordo.

Por ocorréncia

15

53.

Deixar de aplicar as politicas de controle de acesso e de
gestdo da identidade de usuarios de TI.

Por ocorréncia

15

54.

Deixar de apresentar a proposta de execuc¢do de atividades
na data acordada com o CONTRATANTE, quando de uma
Requisicdo Planejada, ou apresenta-la de forma incompleta.

Por ocorréncia

15

55.

N&o respeitar o cronograma apresentado em uma proposta
de execucdo de atividades quando se tratar de uma
Requisi¢do Planejada.

Por ocorréncia

15

56.

N&o cumprir quaisquer obrigacdes estabelecidas no contrato
€ anexos, ndo previstas nesta tabela, apds reincidéncia
formalmente notificada pelo CJF.

Por ocorréncia

30
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ANEXO VIlI

CRONOGRAMAS DE ATIVIDADES DA PRESTACAO DOS SERVICOS

1. SERVICOS DE ATENDIMENTO E SUPORTE DE 1° E 2° NIVEIS -
ITENS 1.1 A 1.5 DO OBJETO

Prazo
Méaximo (em
dias
corridos)

Cronograma de ativacao dos servi¢cos de
operacao de central de atendimento a
usuarios (Service Desk)

Responsavel

D

Assinatura do contrato.

CIFe
CONTRATADA

D+5

Emiss&o da ORDEM DE SERVIGO DE
TRANSICAO (OST).

CJF

OST +5

Reuniéo para apresentacao pela
CONTRATADA do PLANO DE
OPERACIONALIZAC}AO DOS SERVICOS
(POS) e do PREPOSTO DO CONTRATO.

O PLANO DE OPERACIONALIZACAO DOS
SERVICOS (POS) deverd contemplar a
estratégia a ser adotada pela CONTRATADA
para a absorcdo completa da operacdo de
central de atendimento a usuarios (Service
Desk) do CJF, antes do inicio da prestacao dos
servicos, ou seja, detalhar a FASE DE
TRANSICAO ENTRE O CONTRATO ANTIGO
E NOVO CONTRATO, que é o periodo entre a
assinatura do contrato e inicio oficial da
prestacao dos servigos.

Neste dia deverd ser apresentada a
documentacéo de qualificacéo dos
profissionais responsaveis pela fase de
transicdo, do PREPOSTO DO CONTRATO e
do profissional alocado no posto de trabalho
SUPERVISOR DAS EQUIPES DE
ATENDIMENTO REMOTO E PRESENCIAL.

CIF e
CONTRATADA
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OST + 10

Entrega pela CONTRATADA da documentagdo
comprobatéria completa dos profissionais
alocados na prestacdo dos servicos:
documentos comprobatorios de vinculo
empregaticio, experiéncia profissional,
gualificacbes e certificacbes exigidas para
cada TORRE DE SERVICO DO CONTRATO,
guando serd emitido o Termo de
Recebimento Provisoério - TRP.

CIFe
CONTRATADA

TRP + 10

Validacdo da documentacdo apresentada de
todos os profissionais alocados nas torres de
servicos.

Caso seja constatada alguma inconsisténcia, a
CONTRATADA serd demandada a apresentar
documentacéo complementar ou
documentagdo de um novo profissional, no
prazo de até 2 (dois) dias uteis, contado do
comunicado do CONTRATANTE.

CJF

OST + 20

Insergdo de todos os profissionais alocados no
contrato e conclusédo da apresentagéo, desde que
nao haja pendéncias apontadas pelo
CONTRATANTE, quando sera emitido o Termo
de Recebimento Definitivo, caracterizando o
INICIO OFICIAL DA PRESTACAO DOS
SERVICOS,

Fornecer dois conjuntos completos de
uniforme para cada profissional.

CONTRATADA

TRD

Emissdo do Termo de Recebimento
Definitivo - TRD da ativagdo dos servigos de
operacao de central de atendimento a usuarios
(Service Desk).

CJF




