Conselho da Justica Federal

PROCESSO CJF — ADM 2015/00217
PREGAO ELETRONICO N. 19/2016

O CONSELHO DA JUSTICA FEDERAL , por intermédio do Pregoeiro, designado pela Portaria n.
391, de 11 de setembro de 2015, nos termos das disposi¢cdes contidas na Lei n. 10.520, de 17 de
julho de 2002, no Decreto n. 5.450, de 31 de maio de 2005, no Decreto n. 7.892, de 23 de janeiro de
2013, IN - 04/2014, Resolucdo 315/2010 e 3729/2010, e legislacdo correlata, aplicando-se,
subsidiariamente, no que couberem, a Lei Complementar n. 123, de 14 de dezembro de 2006,
regulamentada pelo Decreto n. 8.538, de 06 de outubro de 2015, a Lei n. 8.666, de 21 de junho de
1993 e alteracOes, e ainda a Lei n. 12.846, de 1° de agosto de 2013, fard realizar licitacdo na
modalidade de PREGAO ELETRONICO, do tipo MENOR PRECO, para Contratacio do servico
técnico de operacdo de central de atendimento a usu  arios (Service Desk) no ambiente de
Tecnologia da Informacgéo (TI) do Conselho da Justic a Federal — CJF, conforme condi¢cdes e
especificagBes constantes das clausulas abaixo e dos Modulos | a Il, os quais fazem parte integrante
do presente edital:

| — DA SESSAO PUBLICA DO PREGAO ELETRONICO

Il - DO OBJETO

Il - DAS IMPUGNACOES E PEDIDOS DE ESCLARECIMENTOS DO ATO CONVOCATORIO
IV — DO CREDENCIAMENTO

V — DAS CONDICOES DE PARTICIPACAO E DA CONCESSAO DO S BENEFICIOS A ME/EPP
VI — DO ENVIO DA PROPOSTA ELETRONICA DE PRECO

VIl - DA ABERTURA DA SESSAO E DIVULGACAO DAS PROPOS TAS
VIIl - DA FORMULACAO DE LANCES E PREFERENCIAS LEGAI S

IX — DA NEGOCIACAO E ACEITACAO DAS PROPOSTAS

X - DO TESTE DE CONFORMIDADE

X| — DO JULGAMENTO DAS PROPOSTAS

XIl — DA HABILITACAO

Xlll - DA PROPOSTA DEFINITIVA DE PRECO

XIV — DOS RECURSOS

XV — DA DOTACAO ORCAMENTARIA

XVI — DO PAGAMENTO

XVIl — DAS PENALIDADES

XVIIl — DO CONTRATO

XIX — DO REAJUSTE

XX — DA GARANTIA

XXI — DA VISTORIA

XXIl — DAS DISPOSICOES FINAIS

MODULO | - TERMO DE REFERENCIA E SEUS ANEXOS

MODULO — Il —- MINUTA DE CONTRATO

| — DA SESSAO PUBLICA DO PREGAO ELETRONICO
1 — A abertura da presente licitagdo dar-se-a em sessdo publica, dirigida pelo Pregoeiro, a ser
realizada conforme indicado abaixo, de acordo com a legislacdo mencionada no preambulo deste

edital.

2 — No dia 5.10.2016, as 14 horas e 30 min, sera feita a abertura da Sessdo Publica, exclusivamente
por meio do sitio http://www.comprasgovernamentais.gov.br/

3 — Todas as referéncias de tempo neste edital, no aviso de licitagdo e durante a sessédo publica
observardo obrigatoriamente o horéario de Brasilia — DF e, dessa forma, seréo registradas no sistema
eletrdnico e na documentacao relativa ao certame.
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I - DO OBJETO

1 — A presente licitacdo tem por objeto a contratacdo do servigo técnico de operacao de central de
atendimento a usuarios (Service Desk) no ambiente de Tecnologia da Informacao (TI) do Conselho
da Justica Federal — CJF, englobando os servicos de atendimento e suporte de 1° (remoto) e 2°
(presencial) niveis e 0 servico especializado em ITIL, com fornecimento de solucdo de gestdo de
servicos de TI, com as especificacdes técnicas contidas nos Médulos | — Termo de Referéncia e
Anexos (I a XI), e Il — Minuta de Contrato.

1.1 — Em caso de discordancia existente entre as especifi cacdoes do objeto descritas no
COMPRASNET e as especificacoes constantes deste Edi  tal, prevalecerdo as ultimas.

Il - DAS IMPUGNACOES E PEDIDOS DE ESCLARECIMENTOS DO ATO CONVOCATORIO

1 — Qualquer pessoa podera impugnar o presente Edital, encaminhando o pedido até 2 (dois) dias
Uteis antes da data fixada para abertura da sessdo publica, por meio do correio eletrénico
cpl@cif.jus.br cabendo ao pregoeiro, com auxilio do setor responséavel pela elabora¢do do termo de
referéncia (se for o caso), decidir a matéria no prazo de 24 (vinte e quatro) horas.

2 — As impugnac0fes deverdo ser dirigidas ao pregoeiro por quem tenha poderes para representar a
licitante ou por qualquer cidaddo que pretenda impugnar o ato convocatorio nesta qualidade.

3 — Acolhida a impugnacdo contra o0 ato convocatério que impliqgue modificagdo no edital, esta
modificagdo sera divulgada da mesma forma que se deu a divulgagéo do texto original, reabrindo-se
0 prazo inicialmente estabelecido, exceto quando, inquestionavelmente, a alteracdo nédo afetar a
formulacao das propostas.

4 — Os pedidos de esclarecimentos referentes ao processo licitatorio deverdo ser enviados ao
Pregoeiro, até 3 (trés) dias Uteis anteriores a data fixada para abertura da sessdo publica,
exclusivamente por meio do correio eletrdonico cpl@cif.jus.br.

5 — As respostas as impugnacdes e aos esclarecimentos solicitados serdo disponibilizadas no
endereco eletrénico http://www.comprasgovernamentais.gov.br/, por meio do link Acesso
livre>Pregbes>Agendados, para conhecimento da sociedade em geral e dos fornecedores, cabendo
aos interessados em participar do certame acessa-lo para obtencéo das informacdes prestadas.

IV — DO CREDENCIAMENTO

1 — O credenciamento dar-se-a pela atribuicdo de chave de identificagdo e de senha, pessoal e
intransferivel, para acesso ao sistema eletrdnico, no sitio http://www.comprasgovernamentais.gov.br/
(art. 3°, 81°, do Decreto n. 5.450/2005).

1.1 — O credenciamento da licitante ou de seu representante perante o provedor do sistema implicara
responsabilidade legal pelos atos praticados e presun¢éo de capacidade técnica para realiza¢do das
transacdes inerentes ao pregao eletronico;

2 — O uso da senha de acesso ao sistema eletronico € de inteira e exclusiva responsabilidade da
licitante, incluindo qualquer transacéo efetuada diretamente ou por seu representante, ndo cabendo
ao provedor do sistema ou ao 6rgdo promotor da licitacdo responsabilidade por eventuais danos
decorrentes de uso indevido da senha, ainda que por terceiros (art. 3°, 85° do Decreto n.
5.450/2005).

2.1 — A perda da senha ou a quebra de sigilo dever&do ser comunicadas imediatamente ao provedor
do sistema, para imediato bloqueio de acesso;
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2.2 — A licitante responsabilizar-se-a por todas as transacdes que forem efetuadas em seu nome no
sistema eletrénico, assumindo como firmes e verdadeiras suas propostas, assim como os lances
inseridos durante a sesséo publica.

V — DAS CONDICOES DE PARTICIPACAO E DA CONCESSAO DO S BENEFICIOS A ME/EPP

1 — Poder&o participar deste PREGAO ELETRONICO as empre  sas que :

1.1 — Atenderem a todas as exigéncias, inclusive quanto a documentacao, constante deste edital;

1.2 — Estejam previamente credenciadas perante o sistema eletrénico provido pela Secretaria de

Logistica e Tecnologia da Informacao (SLTI) — do Ministério do Planejamento, Orcamento e Gestéo,
por meio do sitio http://www.comprasgovernamentais.gov.br/;

1.3 — Estejam cadastradas no Sistema de Cadastramento Unificado de Fornecedores — SICAF, nos
termos do inciso | do art. 13 do Decreto n. 5.450/2005.

1.4 — Manifestarem, em campo préprio do sistema eletrdnico, que cumprem plenamente 0s requisitos
de habilitacdo e pleno conhecimento e atendimento as exigéncias de habilitagcdo do presente edital.

2 — Quando da participacdo das microempresas e empresas de pequeno porte — ME/EPP serédo
adotados os critérios estabelecidos nos artigos 42 a 45 da Lei Complementar n. 123/2006.

2.1 — Para o enquadramento das ME/EPP, o fornecedor, no ato de envio de sua proposta, em campo
préprio do sistema, devera declarar que atende os requisitos do art. 3° da Lei Complementar n.
123/2006 para fazer jus aos beneficios da referida Lei;

2.1.1 — Nao poderdo se beneficiar do regime diferenciado e favorecido as empresas que se
enquadrem em qualquer das exclusdes relacionadas no 84° do art. 3° da Lei Complementar n.
123/2006.

3 — N&o poderéao participar deste certame

3.1 — Empresas que estiverem sob a aplicacdo da penalidade referente ao art. 87, incisos Ill e IV da
Lei n. 8.666/93, do art. 7° da Lei n. 10.520/2002 ou do art. 28 do Decreto n. 5.450/2005.

3.1.1 — A suspensdo prevista no art. 87, inciso lll, aplica-se apenas no ambito do CJF;
3.1.2 — Para fins de participacdo nesta licitacdo, a penalidade imposta com base no art. 7° da Lei n.
10.520/2002 abrange apenas os 6rgédos da Unido, nos termos do Acordao 2242/2013, do Plenario do

Tribunal de Contas da Uniao.

3.2 — Servidor/membrol/juiz de qualquer 6rgéo ou entidade vinculada ao 6rgao promotor da licita¢éo,
bem assim a empresa da qual tal servidor/membro/juiz seja socio, dirigente ou responsavel técnico;

3.3 — Empresas que estejam reunidas em consércio, qualquer que seja sua forma de constitui¢&o,
sejam controladoras, coligadas ou subsidiérias entre si;

3.4 — Empresa em processo de recuperacao judicial ou de faléncia, sob concurso de credores, em
dissolucdo ou em liquidacgéo;

3.5 — Empresas estrangeiras que nao funcionam no Pais;
3.6 — Empresas que possuem em seu quadro societario pessoa detentora de mandato de deputado

e/ou senador, desde sua diplomacdo, nos termos da alinea “a” do inciso | do artigo 54 da
Constituicdo Federal,
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3.7 — Empresas que possuam registro de impedimento de contratagdo no Cadastro Nacional de
Condenacbes Civeis por ato de improbidade administrativa e inelegibilidade, disponivel no portal do
Conselho Nacional de Justica;

3.8 — Empresas que possuam registros impeditivos de contratacdo, no Cadastro Nacional de
Empresas Iniddneas e Suspensas/CGU, disponivel no Portal da Transparéncia;

3.9 — Empresas cujo objeto social, expresso no estatuto ou contrato social, seja incompativel com o
objeto da presente licitacao.

VI — DO ENVIO DA PROPOSTA ELETRONICA DE PRECO

1 — ApoOs a divulgacao deste edital no sitio http://www.comprasgovernamentais.qgov.br/, as licitantes
deverdo encaminhar propostas exclusivamente por meio do sistema eletrénico, até a data e hora
marcadas para abertura da sessdo quando, entdo, encerrar-se-a, automaticamente, a fase de
recebimento de propostas.

2 — A participacao no pregao eletrénico dar-se-a por meio da digitacdo de senha privativa da licitante
e subsequente encaminhamento da proposta eletrénica de precos.

3 — A licitante devera formular e encaminhar a proposta de precos no idioma oficial do Brasil,
exclusivamente por meio do sistema eletrénico, na qual devera constar a descricdo do objeto
ofertado com as caracteristicas minimas e quantidades estipuladas no Termo de Referéncia e seus
anexos.

4 — A licitante devera na elaboragéo de sua proposta obedecer ao descrito no Médulo | — Termo de
Referéncia e Anexos.

5 — No campo destinado a descri¢cdo detalhada do objeto ofertado, a licitante devera informar
os dados complementares e singulares que o caracter izam, quando for o caso, ndo se
admitindo a mera copia do descritivo indicado no Te rmo de Referéncia, ficando a licitante
sujeita a desclassificacao.

6 — Serdo irrelevantes quaisquer ofertas que ndo se enquadrem nas especificacdes exigidas no
Maodulo | — Termo de Referéncia.

7 — O prazo de validade das propostas sera de 60 (sessenta) dias, de acordo com o 83° do art. 64 da
Lei n. 8.666/93.

8 — Os precos deverao ser finais, acrescidos de todas as despesas e conter somente duas casas
decimais, ndo sendo admitidos valores simbdlicos, irrisérios ou de valor zero, incompativeis com os
precos dos insumos e salarios de mercado, acrescidos dos respectivos encargos, conforme definido
no 83° do art. 44 da Lei n. 8.666/93.

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

SERVICO SALARIO
Responsavel Técnico R$ 10.000,00
Servico de Gestao de incidentes, requisicoes desar documentacao técniga R$ 2.000,00
Servigco Especializado em ITIL R$ 7.000,00
Servigco de Atendimento Remoto R$ 2.000,00
Servico de Atendimento Presencial R$ 2.500,00
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10 - Durante a prestacdo dos servigos, sugere-se que a CONTRATADA mantenha a quantidade
minima de profissionais constante do quadro abaixo, calculada pelo CJF com base em informacdes
historicas sobre a ocupagédo dos profissionais contratados e que atualmente estdo envolvidos
nessas atividades:

SERVICO PROFISSIONAIS
Responsavel Técnico 1 (um)
Servico de Gestao de incidentes, requisicoes decar 1 (um)
documentacéo técnica
Servigo Especializado em ITIL 01 (um)
Servigo de Atendimento Remoto 03 (trés)
Servico de Atendimento Presencial 05 (cinco)

11 — Até a abertura da sessdo, a licitante podera retirar ou substituir a proposta anteriormente
apresentada.

12 — A licitante responsabilizar-se-4 por todas as transagfes que forem efetuadas em seu nome no
sistema eletrénico, assumindo como firmes e verdadeiras suas propostas, assim como os lances
inseridos durante a sesséo publica.

13 — Qualquer elemento que possa identificar a licitante importara na desclassificacdo imediata da
proposta.

14 — Caberd a licitante acompanhar as operac¢des no sistema eletrénico durante a sessdo publica do
pregao, ficando responséavel pelo 6nus decorrente da perda de negdécios diante da inobservancia de
qualquer mensagem emitida pelo sistema ou de sua desconex&o.

VIl — DA ABERTURA DA SESSAO E DIVULGACAO DAS PROPOS TAS

1 — O pregoeiro, por meio do sistema eletrénico, dara inicio & sessdo publica, na data e horario
previstos na Clausula | deste Edital, com a divulgacdo das propostas de precos recebidas no prazo
estipulado, as quais deverdo guardar perfeita consonancia com as especificacbes e condi¢cdes
detalhadas no Edital.

1.1 — A comunicacédo entre o Pregoeiro e as licitantes ocorrera mediante troca de mensagens, em
campo proprio do Sistema Eletrénico.

2 — O Pregoeiro procedera a andlise preliminar das propostas quanto ao atendimento aos requisitos
deste edital, efetuando a classificagdo ou desclassificagdo da proposta, apés, dara inicio a etapa de
lances das propostas aceitas.

3 — A desclassificacdo de proposta sera sempre fundamentada e registrada no sistema, com
acompanhamento em tempo real por todos os participantes.

VIl - DA FORMULACAO DE LANCES E PREFERENCIAS LEGAI S

1 — O sistema ordenara, automaticamente, as propostas classificadas pelo Pregoeiro, sendo que
somente estas participardo da fase de lances.

2 — Classificadas as propostas, o Pregoeiro dara inicio a fase competitiva, quando entéo as licitantes
poderdo encaminhar lances exclusivamente por meio do sistema eletrénico, sendo informadas do
recebimento e do respectivo horéario de registro e valor.

3 — As licitantes poderdo oferecer lances sucessivos, observados o horério fixado para abertura da
sessdo e as regras estabelecidas neste Edital.
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3.1 — A licitante somente podera oferecer lance inferior ao ultimo por ela ofertado e registrado pelo
sistema.

3.2 — Em havendo mais de um lance de igual valor, prevalecerd aquele que for recebido e registrado
em primeiro lugar.

4 — No transcurso da sessao publica, as licitantes serdo informadas, em tempo real, do lance de
menor valor registrado, vedada a identificacdo da detentora do lance.

5 — Os lances apresentados e levados em consideracdo para efeito de julgamento serdo de exclusiva
e total responsabilidade da licitante, ndo Ihe cabendo o direito de pleitear qualquer alteracéo, seja
para menos ou para mais.

6 — A etapa de lances da sessdo publica serad encerrada, por decisdo do Pregoeiro, mediante
encaminhamento pelo Sistema Eletrénico de aviso de fechamento iminente dos lances, apds o qual
transcorrera periodo de tempo de até 30 (trinta) minutos, aleatoriamente determinado, findo o qual
serd automaticamente encerrada a recepc¢ao de lances.

7 — ApOs o encerramento da etapa de lances, se houver a participacdo de ME/EPP e, nessa
hipdtese, ocorrer empate entre as propostas, nos termos da Lei Complementar n. 123, de 14 de
dezembro de 2006, ficar4 assegurada a estas licitantes, como critério de desempate, preferéncia de
contratagao.

7.1 — Entende-se por empate aquelas situagcdes em que as propostas apresentadas pelas ME/EPP
sejam iguais ou até 5% (cinco por cento) superiores a proposta mais bem classificada durante a
etapa de lances.

7.2 — Para efeito do disposto no subitem 7.1, ocorrendo empate, proceder-se-a da seguinte forma:

a) o Sistema de Pregao Eletrdnico, apds o encerramento da fase de lances, identificara em coluna
propria as ME/EPP participantes, fazendo a comparagédo entre os valores da primeira colocada, caso
esta ndo seja uma ME/EPP, e das demais ME/EPP na ordem de classificacao;

b) a proposta que se encontrar na faixa até 5% acima da proposta de menor pre¢o estara empatada
com a primeira colocada e tera o direito de, no prazo de 5 (cinco) minutos controlados pelo sistema,
encaminhar uma ultima oferta, obrigatoriamente abaixo da primeira colocada para desempate;

¢) para viabilizar tal procedimento, o0 sistema encaminhard mensagem automatica, por meio do chat,
convocando a ME/EPP que se encontra em segundo lugar a fazer sua ultima oferta no prazo de 5
(cinco) minutos, sob pena de decair do direito concedido;

d) caso a ME/EPP classificada em segundo lugar desista ou ndo se manifeste no prazo estabelecido,
0 sistema convocard as demais ME/EPP participantes na mesma condicdo, na ordem de
classificagdo. Havendo éxito nesse procedimento, o sistema disponibilizara a nova classificacdo das
licitantes para fins de aceitacéo;

e) ndo havendo éxito, ou ndo existindo ME/EPP patrticipante, prevalecera a classificacao inicial. Caso
sejam identificadas propostas de ME/EPP e haja equivaléncia de valores dentre as empresas que se
encontram no intervalo estabelecido no subitem 7.1, o sistema fara sorteio eletrbnico entre tais
empresas, definindo e convocando automaticamente a vencedora para o encaminhamento da oferta
final.

7.3 — O disposto no subitem 7.1 aplicar-se-4 quando a melhor oferta inicial ndo tiver sido apresentada
por ME/EPP.
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8 — Constatado empate por equivaléncia de preco, se dentre as empatadas ndo houver empresa
declarante ME/EPP, o sistema automaticamente dara como vencedora a empresa que enviou antes
a sua proposta.

8.1 — Dentre as empatadas, caso haja empresa declarante ME/EPP, o sistema automaticamente
dara esta como vencedora do certame.

8.2 — Se houver mais de uma empresa declarante ME/EPP com o mesmo preco, 0 sistema,
automaticamente, dara como vencedora do certame, a declarante ME/EPP que primeiro enviou a
proposta.

9 — Caso as propostas tenham sido enviadas em tempos iguais, o Pregoeiro convocard, depois de
esgotadas as hipGteses anteriores, as respectivas licitantes para realizagdo de um sorteio presencial.

10 — Caso ocorra desconexdo do Pregoeiro, no decorrer da etapa de lances, se o sistema eletrénico
permanecer acessivel as licitantes, os lances continuardo sendo recebidos, sem prejuizo dos atos
realizados.

11 — Quando a desconexdo do Pregoeiro persistir por tempo superior a 10 (dez) minutos, a sessdo
do Pregdo na forma eletrbnica serd suspensa e reiniciada somente ap0s comunicagdo as
participantes no sitio http://www.comprasgovernamentais.gov.br/.

IX — DA NEGOCIACAO E ACEITACAO DAS PROPOSTAS

1 — Apurada a melhor oferta o Pregoeiro examinard a proposta classificada em primeiro lugar,
procedendo a sua aceitacao.

1.1 — O Pregoeiro poderd encaminhar pelo Sistema Eletrénico contraproposta diretamente a empresa
licitante que tenha apresentado o lance mais vantajoso, para que seja obtida uma melhor proposta,
observando o critério de julgamento, ndo se admitindo negociar condi¢des diferentes daquelas
previstas neste Edital.

2 — Se a proposta nao for aceitdvel ou se a licitante ndo atender as exigéncias habilitatorias, o
Pregoeiro examinara a proposta subsequente e, assim sucessivamente, na ordem de classificagédo,
até a apuracdo de uma proposta que atenda a este Edital.

X — DO TESTE DE CONFORMIDADE

1. Parafins de resguardar a seguranca da futura contratacdo, dentro do previsto no Art. 37 inciso
XXI da Constituicdo Federal, apds o término dos lances do pregdo, caso a solugdo de gestdo de
servicos de Tl ofertada pela empresa vencedora seja diferente da solucdo em uso pelo CJF (CA
Service Management), a mesma sera convocada para comprovacao das funcionalidades da solucéo
de gestéo de servicos de Tl descritas no Teste de Conformidade, no qual serd designada pelo CJF
uma equipe técnica que acompanhara a licitante com o(s) seu(s) profissional(ais) em todas as etapas
do teste.

1.1 O teste de conformidade caso necessario, seré realizado nos termo do Item 12 do Termo de
Referéncia Médulo | do Edital.

Xl — DO JULGAMENTO DAS PROPOSTAS

1 — O critério de julgamento das propostas sera o de Menor Preco Global desde que satisfeitos todos
0s termos estabelecidos neste Edital.
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2 — No julgamento das propostas, o Pregoeiro podera sanar erros ou falhas que nado alterem a
substancia das propostas e sua validade juridica, mediante despacho fundamentado, registrando em
ata e acessivel a todos, atribuindo-lhes validade e eficacia para fins de classificagao.

Xl — DA HABILITACAO

1 — A habilitacdo da licitante vencedora sera efetuada mediante consulta on-line ao Sistema de
Cadastro Unificado de Fornecedores — SICAF, no que concerne a regularidade dos documentos
exigidos neste Edital e abrangidos pelo referido sistema, bem como pela documentacéo
complementar especificada neste instrumento convocatorio.

1.1 — Sera avaliada através do SICAF:

a) Tributos Federais e a Divida Ativa da Unido, expedida pela Secretaria da Receita Federal do
Brasil;

b) Certiddo Negativa, ou Positiva com Efeitos de Negativa, de Débitos Relativos as Contribuicdes
Previdenciarias e as de Terceiros, expedida pela Secretaria da Receita Federal do Brasil;

¢) CRF — Certificado de Regularidade do FGTS, emitido pela Caixa Econémica Federal;

d) Prova de Regularidade com a Fazenda Estadual/Distrital e a Fazenda Municipal, no caso de
empresa de fora de Brasilia;

1.2 - As licitantes inscritas no SICAF, cuja documentac&o encontrar-se vencida no referido Sistema,
sera facultada a apresentacdo da documentacdo atualizada, no momento da habilitacdo, qual
seja:

a) Certiddo Negativa de Débitos relativos a Créditos Tributarios Federais e a Divida Ativa da
Unido (CND), quanto aos créditos tributarios federais administrados pela Secretaria da Receita
Federal do Brasil — RFB e a Divida Ativa da Unido administrada pela Procuradoria Geral da
Fazenda Nacional - PGFN, inclusive as contribuicdes previdenciéarias;

a.1l) A Certiddo Conjunta Negativa, ou Positiva com Efeitos de Negativa, de Débitos Relativos
aos Tribunais Federais e a Divida Ativa da Unido, e a Certiddo Negativa, ou Positiva com
Efeitos de Negativa, de Débitos Relativos as Contribuicdes Previdenciarias e as de Terceiros
emitidas nos termos do Decreto n. 6.106, de 30 de abril de 2007 tém eficicia durante o prazo
de validade nelas constante;

b) CRF - Certificado de Regularidade do FGTS, emitido pela Caixa Econémica Federal.
1.3 — N&o sendo possivel efetuar as consultas on-line dos documentos exigidos para a habilitacéo, a
empresa licitante vencedora deverd transmitir os referidos documentos ao correio eletrénico
cpl@cif.jus.br, dentro do prazo de 30 (trinta) minutos, contados da solicitagdo do Pregoeiro.
2 — Documentacdo complementar:
a) Registro comercial, no caso de empresa individual;
b) Ato constitutivo, estatuto ou contrato social em vigor, devidamente registrado, em se tratando de
sociedades empresariais, e, no caso de sociedades por acdes, acompanhado de documentos de

eleicdo de seus administradores e alterac6es ou da consolidacéo respectiva;

c) Certiddo Negativa de Débitos Trabalhistas (CNDT), instituida pela Lei n. 12.440, de 7 de julho de
2011,
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d) Certiddo Negativa de improbidade Administrativa e Inelegibilidade, do Cadastro Nacional de
Condenacdes Civeis por Ato de Improbidade Administrativa, disponivel no Portal do Conselho
Nacional de Justica (CNJ) (www.cnj.jus.br), por meio do link Acesso rapido>cadastro de improbidade
administrativa;

e) Certiddo Negativa de Faléncia, Concordata e Recuperacdes Judiciais e Extrajudiciais, expedida
pelo Distribuidor da sede da pessoa juridica;

f) ATESTADO(S) OU CERTIDAO(OES) DE CAPACIDADE TECNICO OPERACIONAL, emitido por
entidade da Administracdo Federal, Estadual ou Municipal, direta ou indireta e/ou empresa privada
que comprove ter a LICITANTE executado pelo periodo minimo de 12 meses, servicos de
caracteristicas técnicas semelhantes ao objeto desta contratacdo nos termos da Lei, comprovando:

f.1) Prestacéo de servico com utilizacdo de ferramenta de gestdo de servigos de Tl que utiliza o selo
PinkVerify. Devera constar no atestado o nome da ferramenta utilizada.

f.2) Experiéncia na implantacdo de, no minimo, 4(quatro) disciplinas ITIL.

f.3) Servicos com proposicdo de indicadores de desempenho e melhoria de processos, além de
avaliagcdo de servigos, com base no respectivo Nivel de Servigo
f.4) Experiéncia em atividade de supervisdo de servigos de telessuporte técnico.

f.5) Servicos de atendimento, utilizando ferramentas de CRM ou de gestdo e operacao de service
desk com fundamentos ITIL.

f.6) Servigcos de suporte remoto utilizando software de suporte remoto.

f.7) Servico de atendimento de Primeiro Nivel (Remoto) para pelo menos 150 clientes, de um mesmo
contrato;

f.8) Servico de atendimento de Segundo Nivel (Presencial) em ambiente com pelo menos 200
estacdes de trabalho em rede, de um mesmo contrato.

f.9) Servico de suporte e/ou consultoria em produtos Microsoft (principalmente Windows e MSOffice)
para ambientes de rede com pelo menos 200 esta¢des cliente, de um mesmo contrato;

f.10) Elaboracdo, manutencao e/ou utilizacdo de Metodologia de Gestédo de Servicos de Tl (Suporte
Técnico e Atendimento a Usuério), tendo como referéncia as melhores préaticas de mercado (ITIL,
ISO 20000).

Nota 1 — Entenda-se por similar, solu¢des ou produtos com funcionalidades similares, escalabilidade
compativel e porte corporativo;

f.11) Deverdo constar do(s) atestado(s) de capacidade técnica em destaque, os seguintes dados:
identificacdo do emitente, especificacdo completa do fornecimento/servico executado, prazo de
vigéncia do contrato, local e data de expedicéo, data de inicio e término do contrato;

f.12) A participacdo de empresas do mesmo grupo econdmico, para fins de apresentacdo de
atestados, serd admitida dentro das normas legais;

f.13) O CJF poderéa diligenciar a pessoa juridica indicada no Atestado de Capacidade Técnica,
visando validar ou esclarecer informagdes sobre o servi¢o prestado;

f.14) Os atestados deverdo ser validos e conter a descricdo pormenorizada dos softwares, bancos de
dados, sistemas operacionais, arquitetura e demais componentes utilizados, bem como informacgdes
sobre 0 numero do contrato vinculado e sua vigéncia, a data de inicio dos servicos prestados, dos
produtos atestados;

g) Declaracdo de cumprimento do disposto no artigo 7°, XXXIll, da Constituicdo Federal/88, e artigo
27, inciso V, da Lei n. 8.666/93,;
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h)  Declaracdo de inexisténcia de fato superveniente impeditivo de habilitacdo, na forma do artigo
32, 82°, da Lei n. 8.666/93.

2.1 — A documentacédo elencada no item 2, alineas “a” a “f” devera ser encaminhada por meio do
sistema eletrénico, até 60 (sessenta) minutos apos solicitacdo do Pregoeiro.

2.1.1 — Por solicitacdo da licitante e a critério do Pregoeiro o prazo acima podera ser prorrogado.

2.2 — Para atendimento aos quesitos mencionados nas alineas “g” e “h” deste item, a licitante devera
formalizar as declara¢gdes em campo proprio do sistema.

2.3 — Como condigdo para habilitacdo serd verificada a existéncia de registros impeditivos de
contratacdo, no Cadastro Nacional de Empresas Inidéneas e Suspensas/CGU, disponivel no Portal
da Transparéncia (http:/portaltransparencia.gov.br), em atendimento ao disposto no Acordéo
1793/2011, do Plenario do Tribunal de Contas da Uni&o.

3 — O descumprimento das exigéncias contidas nesta Clausula determinara a inabilitacdo da licitante.

4 — Para as ME/EPP a comprovagdo da regularidade fiscal somente sera exigida para efeito de
formalizag&o do ajuste.

4.1 — As ME/EPP deveréo apresentar toda a documentacéo arrolada no subitem 2.1 desta Clausula,
ainda que apresentem alguma restricao.

4.2 — Havendo alguma restricdo na comprovacao da regularidade fiscal, ser4 assegurado o prazo de
5 (cinco) dias Uteis, cujo termo inicial corresponderd ao momento em que a licitante for declarada
vencedora do certame, para a regularizacdo da documentagdo, pagamento ou parcelamento do
débito, e emisséo de eventuais certiddes negativas ou positivas com efeito de certidao negativa.

4.2.1 — O prazo que trata o subitem 4.2 podera ser prorrogado, por igual prazo, a critério da
administrag&o, nos termos do decreto 8.538/2015 de 6 de outubro de 2015.

4.3 — A ndo-regularizacdo da documentacdo, no prazo previsto nos subitens 4.2 e 4.2.1 desta
clausula, implicard decadéncia do direito a contratacdo, sem prejuizo da sangdo prevista neste edital
e em lei, sendo facultado a Administragcdo convocar as licitantes remanescentes, na ordem de
classificacdo, para a formalizacdo da avenca, ou revogar a licitacédo.

5 — N&o serdo aceitos “protocolos de entrega” ou “solicitacdes de documentos” em substituicdo aos
comprovantes exigidos neste Edital.

6 — No julgamento da habilitacdo, o Pregoeiro podera sanar erros ou falhas que ndo alterem a
substancia dos documentos e sua validade juridica, mediante despacho fundamentado, registrado
em ata e acessivel a todos, atribuindo-lhes validade e eficacia para fins de habilitacao.

7 — Verificado o desatendimento de quaisquer dos requisitos de habilitagéo, o Pregoeiro examinara a
aceitabilidade da proposta e o preenchimento das exigéncias habilitatérias por parte da licitante
classificada subsequente e, assim, sucessivamente, até a apuracdo de uma proposta que atenda as
exigéncias deste Edital.

8 — A inabilitacdo serd sempre fundamentada e registrada no sistema, com acompanhamento em
tempo real por todos os participantes.

9 — Constatado o atendimento dos requisitos habilitatérios, o Pregoeiro habilitara e declarara
vencedora do certame a licitante correspondente.

Xl — DA PROPOSTA DEFINITIVA DE PRECO
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1 — A licitante vencedora devera enviar a proposta definitiva de preco, elaborada nos moldes do
Anexo IV do Médulo | deste Edital, por meio do link “Enviar anexo/planilha atualizada”, no prazo de
até 60 (sessenta) minutos, a contar da solicitacdo do Pregoeiro no Sistema Eletrénico, sob pena de
ser considerada desistente, sujeitando-se as sang¢des previstas na clausula XVI (Das Penalidades)
deste Edital.

1.1 — A critério do pregoeiro e por manifestacéo da licitante o prazo acima determinado podera ser
prorrogado.

2 — Para garantir a integridade da documentacdo e da proposta, recomenda-se que contenham
indice e folhas numeradas e timbradas com o nome, logotipo ou logomarca da licitante.

3 — A proposta de precos devera ser redigida em lingua portuguesa, datilografada ou impressa, sem
alternativas, opcdes, emendas, ressalvas, borrfes, rasuras ou entrelinhas, e dela deveréo constar:

3.1 - Declaracao da licitante de ciéncia de que o CJF realizara o contingenciamento das obrigacfes
trabalhistas, conforme previsto na IN CJF n° 1/2013 e na Resolugcdo CNJ n. 169/2013, nos termos
estabelecidos na Clausula Décima Nona da minuta do contrato

3.2 — Razéo social da empresa, CNPJ, endereco completo, telefone, correio eletrdnico para contato e
convocacgao para assinatura do Contrato, banco, agéncia, praga de pagamento e conta corrente,
assinatura e nome legivel do representante legal da empresa responsavel pela proposta.

3.2.1 — O endereco e CNPJ informados deverdo ser do estabelecimento que de fato emitird a nota
fiscal/fatura.

3.2 — Preco Mensal e Anual (com tributos, insumos e demais encargos da contratacdo), com exibi¢ao
do valor em algarismos e por extenso, com duas casas decimais, conforme o lance final.

XIV — DOS RECURSOS

1 — Declarada a vencedora, qualquer licitante podera manifestar motivadamente, dentro do prazo de
20 (vinte) minutos, a intencdo de recorrer durante a sessao publica, em campo proprio no sistema
eletrdnico. Nao havendo intengéo registrada, o pregoeiro adjudicard o objeto da licitacdo em favor da
licitante julgada vencedora.

2 — A falta de manifestacdo imediata e motivada da licitante implicard decadéncia do direito de
recurso.

3 — O Pregoeiro fard juizo de admissibilidade da intencdo de recurso manifestada, aceitando-a ou,
motivadamente, rejeitando-a, em campo proprio do sistema.

4 — A recorrente que tiver sua intencdo de recurso aceita devera registrar as razées do recurso, em
campo proprio do sistema, no prazo de 3 (trés) dias, ficando as demais licitantes, desde logo,
intimadas a apresentar contrarrazfes em igual prazo, também via sistema, que comecara a correr do
término do prazo da recorrente, sendo-lhes assegurada vista imediata dos elementos indispensaveis
a defesa dos seus interesses.

5 — O acolhimento do recurso importard a invalidacdo apenas dos atos insuscetiveis de
aproveitamento.

6 — Os autos do processo permanecerdao com vista franqueada aos interessados.
7 — Decidido o recurso e constatada a regularidade dos atos procedimentais, a autoridade superior

adjudicara o objeto a licitante vencedora e homologara o procedimento para determinar a
contratagao.
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XV — DA DOTACAO ORCAMENTARIA

1 - As despesas decorrentes da execucdo do servico, objeto deste Pregdo, correrdo a conta de
recursos especificos consignados ao Conselho da Justica Federal no Orcamento Geral da Uniéo.

1.2 - As notas fiscais deverdo ser emitidas eletronicamente e encaminhadas a Sec¢éo de Protocolo e
Expedicdo do CONTRATANTE, pelo e-mail: protocolo@cijf.jus.br

XVI - DO PAGAMENTO

1 — O pagamento sera efetuado, até o décimo dia util, a contar da data do recebimento definitivo, os
documentos de cobranca deverdo ser emitidos eletronicamente e encaminhados a Secdo de
Protocolo e Expedicdo do Conselho da Justica Federal, pelo e-mail: protocolo@cif.jus.br, e sera
efetuado a conta de recursos especificos consignados ao Conselho da Justica Federal, no
Orcamento Geral da Unido.

2 — Os pagamentos serdo efetuados conforme descrito na Clausula Décima Oitava do Contrato
(Médulo 11).

XVII — DAS PENALIDADES

1 — A licitante, em caso de inadimpléncia, e observado o regular procedimento administrativo,
assegurado o contraditério e a ampla defesa, nos termos da lei, ficard sujeita, isolada ou
cumulativamente, as seguintes penalidades, sem prejuizo das demais previsdes legais:

1.1 — ADVERTENCIA — sempre que forem observadas irregularidades de pequena monta para as
quais tenha concorrido.

1.2 — MULTA MORATORIA — de 0,5% (cinco décimos por cento) por dia de atraso, calculada sobre
o valor adjudicado na hipétese de atraso injustificado para a assinatura do contrato.

1.3 - MULTA COMPENSATORIA — nas seguintes ocorréncias:

a) De 10% (dez por cento) calculada sobre o valor adjudicado em caso de néo regularizacdo da
documentacéo, exigida da ME/EPP, no prazo previsto nos subitens 4.2 e 4.2.1 da clausula XI deste
instrumento;

b) De 20% (dez por cento) calculada sobre o valor da proposta em caso de desisténcia ou
declaracdo falsa, relativa ao cumprimento dos requisitos de habilitacdo e da proposta ou
apresentacdo de documentacgéo falsa.

1.4 — SUSPENSAO TEMPORARIA — suspender temporariamente de participacdo em licitacdo e
impedimento de contratar com a Unido, nos termos do art. 7° da Lei n. 10.520/2002 c/c o art. 28 do
Decreto n. 5.450/2005, conforme Acoérdao 2242/2013, do Plenario do Tribunal de Contas da Uniao.

1.5 — DECLARACAO DE INIDONIEDADE — ser declarada inidénea, nos termos do inciso IV do art.
87 da Lei n. 8.666/1993.

2 — As multas previstas nos subitens 1.2 e 1.3 poderdo cumular-se com as penalidades dos subitens
1.1,1.4elb5.

3 — Nos termos do 83° do art. 86 e do §1° do art. 87 da Lei n. 8.666/93, a multa, caso aplicada apos
regular processo administrativo, serd descontada do pagamento eventualmente devido pela
Administracdo ou ser recolhida ao Tesouro por GRU (Guia de Recolhimento da Unido) no prazo
maximo de 5 (cinco) dias Uteis, contados da notificacdo ou, ainda, quando for o caso, cobrada
judicialmente, em conformidade com a legislagéo especifica.

4 — A aplicacdo das sancgles previstas nesta Clausula serd feita mediante procedimento
administrativo especifico. O CJF comunicard a licitante sua intencdo de aplicagdo da penalidade,
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assegurando-lhe o direito ao contraditério e a defesa prévia, no prazo de 5 (cinco) dias, contados a
partir do recebimento da comunicacao.

5 — Decidida pelo CJF a aplicacdo de sancéo, fica assegurado a interessada 0 uso dos recursos
previstos em lei.

6 — Apds a assinatura do Contrato, em caso de inadimpléncia, a empresa sujeitar-se-a as
penalidades nele previstas.

XVIII — DO CONTRATO

1 — Ap6s a homologacgdo do certame, o CJF convocara a empresa vencedora para, dentro de 5
(cinco) dias Uteis, assinar o contrato, cuja minuta integra este Edital.

2 — O prazo para assinatura do contrato sera de 5 (cinco) dias uteis, apds regular convocacao pelo
CJF, sob pena de, ndo o fazendo, decair do direito a contratacdo sujeitando-se as penalidades
previstas neste edital.

2.1 — A assinatura do contrato serd efetuada na Secdo de Contrato, localizada no enderego
constante do item 9 do Item XXI deste Edital.

3 — A licitante vencedora ficard obrigada a apresentar a Secdo de Contratos deste CJF os
documentos necessarios a elaborag¢éo do termo de contrato:

a) estatuto ou contrato social;
b) registro comercial, no caso de empresa individual,

c) procuragdo particular ou publica, conforme o caso, em nome do representante que assinar o
contrato;

d) cépia de documentos pessoais do representante que assinara o contrato (RG e CPF).

3.1 - Nos termos da Resolucao n° 103/2012 do Conselho Superior da Justica do Trabalho, a empresa
devera comprovar, antes da efetivacdo da contratacdo, as seguintes condi¢cdes:

3.1.1 - Nao possuir inscricdo no cadastro de empregadores flagrados explorando trabalhadores em
condi¢cdes analogas as de escravo, instituido pelo Ministério do Trabalho e Emprego, por meio da
Portaria n.° 540/2004;

3.1.2 - Nao ter sido condenada (a empresa ou seus dirigentes) por infringir as leis de combate a
discriminacdo de raca ou de género, ao trabalho infantil e ao trabalho escravo, em afronta a previsao
dos artigos 1° e 170 da Constituicdo Federal de 1988; do artigo 149 do Cdédigo Penal Brasileiro; do
Decreto n.° 5.017/2004 (promulga o Protocolo de Palermo) e das Convengdes da OIT numeros 29 e
105.

3.2 — Os documentos deverdo ser apresentados na forma de cépia autenticada por cartdrio
competente ou, mediante apresentacdo do original, por servidor do CJF.

3.3 — Farao parte integrante do contrato todos os elementos apresentados pela empresa que tenham
servido de base para o julgamento, bem como as condigbes estabelecidas neste edital.

4 — Formalizado o contrato, durante sua vigéncia, a empresa estara obrigada ao seu cumprimento.

5 — O contrato tera validade de 20 (vinte) meses, contados a partir da assinatura, podendo ser
prorrogado por igual periodo ou fracdo, mediante termo aditivo, até o limite de 60 (sessenta) meses,
incluindo os primeiros 20 (vinte) meses de vigéncia.
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6 — Em cumprimento ao constante da Resolucdo n. 9, de 6 de dezembro de 2005, do Conselho
Nacional de Justica, € vedada a manutencdo, aditamento ou prorrogacao de contrato de prestacao
de servicos com empresa que venha a contratar empregados que sejam conjuges, companheiros ou
parentes em linha reta, colateral ou por afinidade, até o terceiro grau, inclusive, de ocupantes de
cargos de direcdo e de assessoramento, de membros ou juizes vinculados a este CJF.

XIX — DO REAJUSTE

Em caso de prorrogacdo do contrato, o pre¢o proposto no lance final sera reajustado, mediante
negociagdo entre as partes, tendo como limite maximo a variacdo do IGP/DI — FGV ocorrida nos
doze meses anteriores ao reajuste, contados da data limite da apresentacdo da proposta.

XX — DA GARANTIA

1 — Para o integral cumprimento de todas as obriga¢des contratuais assumidas, inclusive indenizacdo
a terceiros e multas eventualmente aplicadas, serd exigida garantia correspondente a 3% (trés por
cento) do valor total contratado, em uma das modalidades do art. 56, 81° da Lei n. 8.666/93, nos
termos constantes da clausula XX da minuta de contrato (Médulo II).

2 — Nao serdo aceitos instrumentos de garantia que contenham clausulas conflitantes com
dispositivos contratuais ao até mesmo restrinjam-lhe a cobertura ou a sua eficacia.

XXI - DA VISTORIA

1 — A empresa licitante para o correto dimensionamento e cumprimento das obrigacfes, podera
realizar uma vistoria nas instalacbes do CONTRATANTE para tomar conhecimento dos servigos a
serem realizados. Nao serdo admitidas, em hipdtese alguma, alegacbes posteriores de
desconhecimento dos servigos e de dificuldades técnicas ndo previstas.

1.1 — A vistoria devera ocorrer por horario marcado, e serd agendada, por meio dos telefones (61)
3022-7400/7403 e/ou e-mail sutec@cijf.jus.br.

1.2— O agendamento de vistoria podera ocorrer até 48 (quarenta e oito) horas antes da data e horario
de abertura do processo licitatério.

1.3 - A vistoria técnica devera ser realizada em até, no maximo, 24 (vinte e quatro) horas da
abertura do processo licitatorio.

XXIl — DAS DISPOSICOES FINAIS

1 — Estabelece-se que a simples apresentacdo de proposta pelas licitantes implicara a aceitacéo de
todas as disposicdes do presente edital.

2 — Assegura-se a este Conselho o direito de:

2.1 — Promover, em qualquer fase da licitacao, diligéncia destinada a esclarecer ou a complementar
a instrucdo do processo (art. 43, 83° da Lei n. 8.666/93), fixando as licitantes, prazos para
atendimento, vedada a inclusdo posterior de informacdo que deveria constar originalmente da
proposta;

2.1.1 — Caso entenda necessario examinar mais detidamente a conformidade das propostas com os
requisitos estabelecidos neste edital, bem como o preenchimento das exigéncias habilitatorias,
podera o Pregoeiro, a seu exclusivo critério, suspender a sessdo respectiva, hipdtese em que
comunicara as licitantes, desde logo, a data e horario em que o resultado do julgamento sera
divulgado no sistema eletr6nico;
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2.1.2 — O Pregoeiro ou a autoridade superior poderdo subsidiar-se em pareceres emitidos por
técnicos ou especialistas no assunto objeto desta licitacao;

2.2 — Revogar a presente licitacao por razdes de interesse publico (art. 49, caput, da Lei n. 8.666/93),
decorrente de fato superveniente devidamente comprovado;

2.3 — Adiar a data da sesséo publica;

2.4 — Aumentar ou diminuir a quantidade inicialmente contratada, dentro do limite estabelecido nos
paragrafos 1° e 2° do art. 65 da Lei n. 8.666/93, mantidos os precos oferecidos na proposta final da
licitante; e,

2.5 — Rescindir unilateralmente o ajuste, nos termos do inciso | do art. 79 da Lei n. 8.666/93,
precedida de autorizacao escrita e fundamentada da autoridade competente.

3 — As empresas licitantes serdo responsaveis pela fidelidade e legitimidade das informacdes e dos
documentos apresentados, em qualquer época ou fase do processo licitatorio.

4 — O desatendimento de exigéncias formais e ndo essenciais, ndo importard o afastamento da
licitante, desde que seja possivel a afericdo da sua qualificagdo e a exata compreensao da sua
proposta durante a realizacdo da sesséo publica do pregéo.

5 — As normas que disciplinam este pregdo serdo sempre interpretadas em favor da ampliacdo da
disputa, desde que ndo comprometam o interesse da Administracdo e a seguranca da contratacao.

6 — Nenhuma indenizacdo sera devida as licitantes pela elaboracdo e/ou apresentacdo de
documentos relativos a presente licitagcao.

7 — Na contagem dos prazos sera observado o disposto no art. 110 da Lei n. 8.666/93.

8 — Os documentos originais ou coépias autenticadas, caso sejam solicitados, deverdo ser
encaminhados ao endereco constante no item 9, abaixo:

9 — O edital estard a disposi¢cdo dos interessados, em meio digital, na Comissdo Permanente de
Licitacdo, localizada no 1° andar, sala 105, na Sede do CJF, situada no Setor de Clubes Esportivos
Sul — SCES, Trecho Ill Polo 8 Lote 9, Brasilia/DF, CEP 70.200-003, telefones 3022-7510, 7511 ou
7513, nos dias uteis, de 9h as 19h, e na internet para download, no endereco eletrénico
http://www.comprasgovernamentais.gov.br/.

Brasilia-DF, 21 de setembro de 2016.

MARCIO GOMES DA SILVA
Pregoeiro
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MODULO | - TERMO DE REFERENCIA
PREGAO ELETRONICO n. 19/2016

1. OBJETO

Contratacdo de empresa especializada para a prestacdo do servigo técnico de
operacdo de central de atendimento a usuérios (Service Desk) no ambiente de Tecnologia
da Informacgéo (TI) do Conselho da Justica Federal — CJF, englobando os servigos de
atendimento e suporte de 1° (remoto) e 2° (presencial) niveis e o servico especializado em
ITIL, com fornecimento de solucdo de gestao de servigos de TI.

Compde este Termo de Referéncia os seguintes anexos:

. Anexo | — Especificacdo Técnica dos Servigos

. Anexo Il — Perfis dos Profissionais

. Anexo Il — Niveis de Qualidade dos Servigos

. Anexo IV — Planilha de Composicéo de Custos

. Anexo V — Especificacao técnica do ambiente computacional

. Anexo VI — Modelo de Declaracdes

. Anexo VIl — Tabela de Glosas

. Anexo VIII — Especificacdo da Central de Servigos

. Anexo IX — Cronograma de atividade da prestacdo dos servigos
. Anexo X — Tabela de comprovacéao técnica da Central de Servigos
. Anexo XI — Processos de incidente/requisicdo e de mudanca

2.  FUNDAMENTACAO DA CONTRATACAO

Objetivo da Contratagéo

A presente contratacao tem por objetivo a prestacdo continuada do servi¢o técnico de operacdo de
central de atendimento a usuarios (Service Desk) ao ambiente tecnologico do Conselho da
Justica Federal - CJF, buscando aplicar as boas praticas do framework ITIL v3, visando
principalmente melhorar a percepcéo dos usuarios internos e externos quanto a qualidade da
entrega dos servicos de TI.

1. Necessidade da Contratacao

Os processos e fluxos de trabalho do CJF se encontram informatizados e apoiados em
sua infraestrutura de Tl. O nivel de informatizacdo da Instituicdo lhe confere alta produtividade e
eficiéncia na execucédo de suas ac¢oes.

O ganho alcancado pela Instituicdo com a informatizacéo de seus processos de negocio
gerou, por outro lado, uma alta dependéncia da Organizag&o sobre a sua infraestrutura tecnoldgica,
sistemas de informacdo e servicos de TI. Assim, a indisponibilidade dessa infraestrutura, pode
colocar em risco o funcionamento da Instituicdo e impedir que a mesma preste 0s servicos publicos
de sua responsabilidade.

O CJF possui atualmente um parque computacional diversificado de equipamentos de
informatica, divididos em estacdes de trabalho, notebooks, ativos de rede local e wireless, servidores



de rede fisicos e virtuais e sistemas de armazenamento de dados, dentre outros, que sao utilizados
como concentradores dos servicos corporativos. A integracdo desse conjunto de solucdes, por meio
da utilizacdo de softwares, sistemas e aplicativos, permite a obtencdo dos diversos servicos que
interligam a comunicacao e subsidiam os trabalhos dos usuérios do Conselho.

Muitas operacdes fundamentais para o funcionamento do CJF estdo fortemente
relacionadas e dependentes dos servigos disponiveis em sua rede de computadores, de maneira que
a indisponibilidade desses servigcos produz impacto direto sobre o seu desempenho institucional.

A diversidade de produtos, funcionando de maneira integrada e interagindo com solucdes
providas por outros fabricantes de software, conferem alta complexidade ao ambiente, o que requer
da equipe técnica um grande esforco 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 comunicagéo (10 GbE e SAN) de alta
velocidade, solucdo de virtualizacdo de servidores, solucdo de armazenamento de cépias de
seguranca (backup), dois storages no site principal, solu¢do de seguranca perimetral, além de cerca
de 50 switches de interconexao e 400 estacdes de trabalho.

A Secretaria de Tecnologia da Informacdo (STI) disponibiliza aos usuérios diversos
servicos 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 eletrénico, videoconferéncia, entre outros, além do
servico 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 producéo que sao suportados pela
sua infraestrutura de TI.

Ressalta-se ainda o papel do CJF como 6rgdo integrador da Justica Federal cuja
atribuicdo, do ponto de vista tecnolégico, vem crescendo ao longo dos anos. O comité que delibera
sobre a modernizacao tecnoldgica da Justica Federal, SIJUS, comissdo formada pelos secretarios de
Tl dos cinco Tribunais Regionais Federais e mais o Secretério de Tl do CJF, tém definido estratégias
tecnolégicas no sentido de se centralizar e padronizar cada vez mais 0s recursos tecnologicos da
Justica Federal visando, além de uma maior integracdo institucional, a eficiéncia na aquisi¢cdo e
aplicacdo de seus recursos.

Nesse contexto, a Subsecretaria de Tecnologia - SUTEC tem papel fundamental haja
vista a necessidade de implantacdo e manutencdo de infraestrutura tecnoldgica para suportar 0s
diversos Sistemas Nacionais que estao centralizados na infraestrutura do CJF, como o Sistema de
Precatorios (PrecJud), Sistema de Rol de Culpados , o Sistema de Cadastramento de Imdveis da
Justica Federal (Cadijus), Sistema de Processo Judicial Eletrénico (PJ-e), Sistema de Assisténcia
Judiciaria Gratuita (AJG), entre outros.

Y z

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 terceirizagdo dos servigos operacionais, permanecendo sob-responsabilidade do
quadro de servidores apenas as funcbes de gestéo e de planejamento, intransferiveis para empresas
terceirizadas.

No caso especifico do segmento de informatica, o processo de terceirizacdo tem se
acelerado nos ultimos anos, em decorréncia das normas legais, de orientacbes do TCU e do seu
comprovado sucesso. Ele desonera as organizac@es dos altos custos de operacdo e manutencao da
infraestrutura do ambiente de tecnologia da informacéo, especialmente quanto aos esforgos diretos e
indiretos de manutencéo e para aperfeicoamento de quadro de profissionais especializados nestas
atividades. Ainda, possibilitard ao quadro técnico interno dedicar-se as principais tarefas definidas
pelo DL 200/67, em seu Art. 10, par. 7°, quando determina que “A execucgdo das atividades da
Administracdo Publica Federal devera ser amplamente descentralizada,” de forma a permitir ao
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servidor “[...] para melhor desempenhar das tarefas de planejamento, coordenac¢do, supervisao e
controle e com o objetivo de impedir o crescimento desmesurado da maquina administrativa, a
Administracdo procurard desobrigar-se da realizagdo material de tarefas executivas, recorrendo,
sempre que possivel, & execucdo indireta, mediante contrato, desde que exista, na area, iniciativa
privada suficientemente desenvolvida e capacitada a desempenhar os encargos de execu¢ao”.

Esta Subsecretaria tem por competéncia manter operacionais os sistemas de informagéo
e toda a rede de comunicacdo de dados que atende ao Conselho, prestar servico de atendimento as
demandas dos usuarios, bem como desenvolver as atividades de gestdo, inovacdo e absorcéo de
solucBes de infraestrutura tecnoldgica provendo a devida modernizacdo do parque tecnoldgico deste
Conselho.

Esta unidade é responsavel ainda pela gestdo e prospeccdo de novas solucbes de
infraestrutura tecnoldgica; pela instalacdo e configuracdo da rede de comunicacdo de dados e dos
computadores corporativos; pela padronizacdo e administracdo de sistemas operacionais e banco de
dados, visando acima de tudo garantir a integridade das informagbes armazenadas, provendo alta
disponibilidade do ambiente computacional a todos seus usuarios.

E atualmente gestora de mais de 30 contratos e esta atuando na elaboracéo de diversos
projetos de contratacdo. A forgca de trabalho € composta apenas pelo Subsecretério, quatro chefes de
secdo e dois assistentes. Os demais profissionais sdo terceirizados, responsaveis pelo suporte a
infraestrutura tecnolégica e suporte técnico aos usuarios. As atividades de gestdo de contratos,
gestdo de atividade e elaboracdo de projetos, juntamente com as atividades burocraticas inerentes
sdo realizadas pela equipe da casa, enquanto que as atividades operacionais pela equipe
terceirizada.

Este servigo terceirizado de Service Desk (atendimento ao 1° e 2° nivel) é coberto
atualmente pelo contrato 39/2011. A vigéncia do referido contrato findara no dia 06/12/2016, nédo
cabendo prorrogacao.

Pelo exposto, considerando a importancia do servico de suporte aos usuérios 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 contratacdo dos servicos de suporte e
atendimento a usuarios.

Fundamentacéo Legal

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

. Lei no 8.666, de 21 de julho de 1993, como peca integrante e indissociavel de um processo
licitatorio;

. Decreto Lei no. 200, de 25 de fevereiro de 1967;

. Lei no 10.520, de 17 de julho de 2002, que instituiu a modalidade de pregéo para aquisicdo de
bens e servicos comuns;

. Decreto no 2.271, de 07 de julho de 1997, pela especificacdo das atividades em contraste com
as inerentes as categorias funcionais da CONTRATANTE;

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

. Decreto no 5.450, de 31 de maio de 2005, pela regulamentacdo do sistema de pregdo para
bens e servicos comuns;

. Instrucdo Normativa no 01, de 11 de abril de 2013 do Conselho da Justica Federal,

. Resolucéo no 169, de 31 de janeiro de 2013 do Conselho Nacional de Justica;

. Instrucdo Normativa no 03/2008,

. Instrucdo Normativa no 04/2014, como metodologia para manutengdo do enxugamento da
maquina administrativa e distribuicdo das atividades conforme a conceituacdo funcional
prevista;
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. Determinacdes do TCU como do Acérddo no. 667/2005, quanto a insuficiéncia de servidores do
guadro para execucao dos servicos;

. Manual de Contratacdo de Servicos de Tecnologia da Informacéo da Justica Federal — MCTI-
JF v2.0.

Os servicos aqui tratados possuem natureza de servico comum e carater continuado para
fins do disposto no Art. 4° do Decreto n° 5.450/2005.

Resultados Esperados
. Aumento do grau de satisfacdo dos usuarios com os produtos e servigos fornecidos pela area
de Tl do CONTRATANTE;

. Reducao dos riscos de interrupcéo dos servigos e sistemas em decorréncia da implantacao de
mudancas na infraestrutura de TI;

. Melhoria da entrega dos servicos de Tl aos usuarios em decorréncia da utilizagdo de boas
préaticas dos processos de gerenciamento de servigcos de TI;

. Existéncia de servicos especializados para realizar os diagnésticos e todas as acbes de

reconfiguracdes, reinstalacdes, no menor espago de tempo possivel, para restabelecer o
pleno funcionamento dos recursos computacionais;

. Reducéo do tempo de restauracdo da operagdo normal dos servicos com 0 minimo de impacto
nos processos de negocios da CONTRATANTE, dentro dos Niveis de Servigos e prioridades
acordados;

. Manutencao da base histérica dos reais tratamentos de incidentes e solicitacdes a area de Tl
da CONTRATANTE;

. Aumento do comprometimento das partes envolvidas na prestacdo de servicos (usuarios e
equipe técnica);

. Melhoria da disseminacdo da informacdao relacionada aos produtos e servicos demandados nos
diversos niveis organizacionais;

. Definicho clara dos objetivos, produtos, prazos, custos, padrbes de qualidade,
responsabilidades das partes, além de indicadores de desempenho;

. Garantia da identificacdo dos problemas e adocdo de acbes preventivas e/ou corretivas em
tempo habil.

3. OBRIGACOES DA CONTRATADA
Para fins de execuc¢do do contrato, a CONTRATADA devera observar 0s seguintes requisitos:

3.1 REQUISITOS INTERNOS

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

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

3.1.3 Todos os servicos deverdo ser executados em conformidade com as rotinas, processos,
procedimentos e preceitos do ITILv3 definidos pelo CONTRATANTE;

3.1.4 Durante a realizacdo dos servi¢os, deverdo ser contempladas todas as tarefas necessérias
para garantir a operacionalidade do ambiente computacional, como a analise de viabilidade
técnica, estudo de boas praticas, implementacdo e migracdo dos recursos, criacdo de
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documentacao técnica, operacional e de andlise e controle, execucdo de rotinas pré-ativas e
reativas, analise de desempenho, monitoramento e operacdo dos servigos;

3.1.5 Efetuar a transferéncia de conhecimento para a equipe técnica do CONTRATANTE, de todos
0S novos servicos implantados ou modificados, mediante documentacdo técnica em
repositério adotado pelo CJF para esse fim;

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

3.1.7 Para a prestacdo dos servicos previstos, devera instalar Solugcdo de Gestdo de Central de
Servicos, conforme Anexo VIII e Anexo X;

3.1.8 Os servicos deverdo ser executados por profissionais habilitados, com base em programas de
formacdo e certificacbes oficiais, conforme o0s requisitos especificos de cada perfil
profissional;

3.1.9 Apresentar no 1° (primeiro) dia util de cada més a relagdo dos profissionais que estarédo
disponiveis para a prestacao dos servigcos no més corrente e em qual perfil eles se encaixam;

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

3.1.11 E vedada a subcontratacéo parcial do objeto, a associacdo da CONTRATADA com outrem, a
cessdo ou transferéncia, total ou parcial do contrato, bem como a fusdo, cisdo ou
incorporacdo da CONTRATADA, ndo se responsabilizando o CONTRATANTE por nenhum
compromisso assumido pela CONTRATADA com terceiros;

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

3.1.13 As atividades que ndo possuam rotinas e procedimentos definidos deverédo ser documentados
apos a sua realizagao como condigéo para aceitacdo do servigo;

3.1.14 Elaborar relatério gerencial de servigos, apresentando-o ao CONTRATANTE, até o terceiro
dia atil do més subsequente ao da prestacdo dos servicos, devendo constar dentre outras
informacoes:

a) Os indicadores e niveis de servicos alcancados em relacéo ao previsto no Anexo lli;

b) Relatdrio de analise e diagndstico das causas (causa raiz) dos problemas identificados;
C) Erros operacionais;

d)  Sugestdes de melhorias para o préximo periodo;

e) Painel de volumetria de chamados (requisicbes de servico, incidentes, problemas etc.)
divididos por grupos solucionadores e responsaveis, demonstrando graficamente a evolugéo
destas informacoes;

f) Indicadores de afericdo da qualidade de novos produtos e/ou servigcos que venham a
ser implantados no decorrer da vigéncia contratual;

g) Demais informacoes relevantes para as atividades demandadas nas Ordens de Servico;

3.1.15 Indicar formalmente, quando da assinatura do contrato, PREPOSTO que tenha capacidade
gerencial para tratar de todos 0s assuntos previstos no instrumento contratual e para a gestao
administrativa do contrato. O preposto deverd, entre outras atividades, promover 0s contatos
com o gestor do contrato bem como devera prestar atendimento aos profissionais em servico,
tais como:

a) Executar os procedimentos administrativos referentes aos profissionais alocados para
execucdo dos servigos contratados, tais como: entregar-lhes contracheques, auxilio-
transporte e auxilio-alimentacdo, acompanhar e controlar a apuracéo do ponto;
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b)  Assegurar de que as determina¢cBes do CJF sejam disseminadas junto aos profissionais
alocados com vistas a execucdo dos servi¢os 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 informacdes relativas ao seu faturamento mensal e
apresentacado de documentos quando solicitado;

e) O preposto ndo podera ser contabilizado como profissional para execu¢ao dos servicos
contratados.

3.1.16 Alocar um funcionario capacitado, doravante denominado de RESPONSAVEL TECNICO, que

3.1.17

3.1.18

devera assumir a coordenacdo de sua equipe para a execucao dos respectivos servigos:

a) O RESPONSAVEL TECNICO devera iniciar suas atividades de conhecimento do
parque tecnoldgico e atividades disponibilizadas em até 5 (cinco) dias corridos da emissao da
Ordem de Servico de Transicdo - OST, visando a preparacdo da equipe que ir4 prestar os
servicos, conhecer os modelos de servigos realizados, as normas internas de procedimentos,
seguranca e definicdo dos requisitos necessarios;

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

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

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

Responsabilizar-se por solicitar o credenciamento e descredenciamento de acesso fisico e
I6gico as dependéncias do CONTRATANTE bem como assumindo quaisquer prejuizos
porventura causados por seus profissionais;

3.1.19 Promover o afastamento no prazo maximo de 24 (vinte e quatro) horas apds o recebimento da

3.1.20

3.1.21

3.1.22

3.1.23

3.1.24

3.1.25

notificacdo de qualquer dos seus profissionais que ndo estejam produzindo os resultados
esperados na prestacdo dos servigcos, que ndo correspondam aos critérios de confianca ou
gue perturbe a acdo da equipe de fiscalizacdo do CONTRATANTE. Os servicos deverdo ser
prestados de forma ininterrupta, portanto este afastamento ndo podera prejudicar a qualidade
dos servigos e nem descumprir quaisquer clausulas contratuais;

Implantar adequadamente o planejamento, a execugdo e a supervisdo permanente dos
servicos, de forma a obter uma operacao correta e eficaz;

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

Responder por escrito no prazo maximo de 48 (quarenta e oito) horas, a quaisquer

esclarecimentos de ordem técnica pertinentes a execugdo dos servicos que venham
porventura a ser solicitados pelo CONTRATANTE;

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

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

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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3.1.26 Durante toda a vigéncia do contrato, os servi¢cos deverdo ser realizados por profissionais com
as competéncias e certificagcbes exigidas, bem como capacita-los e certifica-los nas
tecnologias que eventualmente venham a ser utilizadas durante sua execucdo. Tal
qualificacdo sempre que exigida pelo CJF, devera ser comprovada por curriculos e
certificados oficiais. A selecdo, a designacdo e a manutencdo do quadro de profissionais
alocados ao contrato séo de exclusiva responsabilidade da CONTRATADA;

3.1.27 Fiscalizar regularmente os seus profissionais designados para a prestacdo dos servicos
verificando as condicBes em que as atividades estdo sendo realizadas;

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

3.1.29 Manter em carater confidencial, mesmo apds o término do prazo de vigéncia ou rescisdo 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 instalagcéo, configuragdo e customizacdes de produtos, ferramentas e
equipamentos;

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

3.1.30 A CONTRATADA e seus profissionais que prestardo os servi¢cos deverdo 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,

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

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

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

3.1.34 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;

3.1.35 O servigo devera ser prestado nas dependéncias do CJF, incluindo a sua gréfica, situada no
SAAN Quadra 01 Lote 10/70, de segunda a sexta-feira, das 7 as 20 horas, excluidos os
feriados nacionais e regimentais do CJF. Excepcionalmente ou a critério do CONTRATANTE,
poderd ser necessario realizar o servico fora do horario de expediente e nos finais de
semana, principalmente para suportar as sessoes de julgamento da TNU bem como do CJF,
realizadas mensalmente; portanto a Contratada j4& devera prever esta situacdo em sua
composicdo de custo. Todos os servicos de manutencdo corretiva e preventiva sao
considerados de natureza continua.

3.1.36 Durante as férias dos profissionais alocados no servico, a CONTRATADA devera repor aquele
profissional por outro de mesma qualificacdo, uma vez que os prazos de niveis de servico e
as exigéncias de certificacdo permanecem;

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

PROFISSIONAIS

Responsavel Técnico 1 (um)

Servico de Gestdo de incidentes, requisicbes de servico e | 1 (um)

documentacéo técnica

Servigo Especializado em ITIL 01 (um)
Servigo de Atendimento Remoto 03 (trés)
Servi¢o de Atendimento Presencial 05 (cinco)

3.1.38 Buscando apoiar as empresas licitantes na elaboracdo das
propostas, foi elaborado o seguinte quadro apresentando o0s
salarios sugeridos para os profissionais alocados, de acordo com a

realidade existente hoje no ambiente do Conselho:

SERVICO SALARIO
Responsavel Técnico R$ 10.000,00
Servico de Gestdo de incidentes, requisicdes de servico e R$ 2.000,00
documentacédo técnica
Servico Especializado em ITIL R$ 7.000,00
Servigo de Atendimento Remoto R$ 2.000,00
Servigo de Atendimento Presencial R$ 2.500,00

3.1.39 Os profissionais deverdo atender as exigéncias de vestimenta feitas aos
servidores do CJF e portar cracha de identificacdo, durante toda a
prestacao do servico.

3.2 REQUISITOS EXTERNOS

E responsabilidade da CONTRATADA:

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

3.2.2 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;

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

3.2.4 Nao ter sido condenada ou seus dirigentes por infringir as leis de combate a
discriminacdo de raca ou de género, ao trabalho infantil e ao trabalho
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escravo, em afronta a previsdo dos arts. 1°e 170 d a Constituicdo Federal
de 1988; do art. 149 do Cdodigo Penal Brasileiro; do Decreto n. 5.017/2004
(promulga o Protocolo de Palermo) e das Convencgdes da OIT n. 29 e 105;

3.2.5 Adotar as normas federais e distritais quanto aos critérios de preservacao
ambiental, sem prejuizo das orientagcbes do Conselho da Justica Federal
gue versem sobre a matéria;

3.2.6 Manter as condi¢Bes expostas nos itens 3.2.2 a 3.2.5, 0 que poderé ser
verificado constantemente durante a vigéncia do contrato, sob pena de
rescisdo contratual;

3.2.7 Responsabilizar-se pela manutencdo da limpeza e conservacdo dos
ambientes onde desempenhe seus servicos;

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

3.2.9 Prestar os servicos dentro dos parametros e rotinas estabelecidos pelo
CONTRATANTE, com observancia as recomendacdes aceitas pela boa
técnica, normas e legislagdo, bem como observar conduta adequada na
utilizacado dos materiais, equipamentos, ferramentas e utensilios;

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

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

3.2.12 Os servicos deverao ser prestados de forma ininterrupta;

3.2.13 Assumir todas as despesas relativas a execu¢do dos servi¢os, tais como
taxas, emolumentos e encargos sociais;

3.2.14 Arcar com as despesas decorrentes de qualquer infragdo cometida por seus
profissionais, inclusive com as glosas previstas, quando da execucao dos
servigos especificados nas Ordens de Servico;

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

3.2.16 Cumprir, as suas préprias expensas, todas as clausulas contratuais que
definam suas obrigacdes;

3.2.17 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 legislagédo em vigor;

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

3.2.19 A CONTRATADA e seus profissionais que prestardo os servicos deverao
assinar declaracédo de nao nepotismo, conforme modelo do Anexo VI;

3.2.20 Responsabilizar-se por todos os encargos previdenciarios e obrigacdes
sociais previstas na legislacdo social e trabalhista em vigor, obrigando-se a
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salda-las na época prépria, vez que os seus profissionais ndo manterao
nenhum vinculo empregaticio com o CONTRATANTE;

3.2.21 Responsabilizar-se por todas as providéncias e obrigacdes estabelecidas na
legislacdo especifica de acidentes de trabalho, quando, em ocorréncia da
espécie, forem vitimas os seus profissionais durante a execucdo deste
contrato, ainda que acontecido em dependéncia do CONTRATANTE;

3.2.22 Responsabilizar-se por todos os encargos de possivel demanda trabalhista,
civil ou penal, relacionada a execucdo deste contrato, originariamente ou
vinculada por prevencao, conexao ou continéncia,

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

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

3.2.25 Responsabilizar-se por todos os prejuizos advindos de perdas e danos,
incluindo despesas judiciais e honorarios advocaticios, resultantes de
acOes judiciais a que o CONTRATANTE for compelido a responder por
forca desta contratacgéo;

3.2.26 Instalar e manter nas dependéncias do CONTRATANTE um sistema de
ponto eletronico.

4. OBRIGACOES DO CONTRATANTE

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

4.2 Suas obrigacOes séo 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 de servigcos estabelecidos. O gestor sera também
responsavel por encaminhar as notas fiscais para pagamento segundo os procedimentos
internos do CJF;

4.3 O CJF devera nomear um Fiscal Administrativo do contrato que ira fiscalizar
periodicamente os recolhimentos do FGTS, por empregado, o fornecimento de vale
transporte e auxilio alimentacdo, o pagamento de 13° salario, a concessao de férias e o
correspondente pagamento do adicional de 1/3, a realizagdo de exames admissionais e
demissionais e periodicos, 0s eventuais cursos de treinamento e reciclagem, a comprovacao
de encaminhamento ao Ministério do Trabalho e Emprego da RAIS e CAGED, do
cumprimento das convencdes, acordos e dissidios coletivos, e do efetivo pagamento dos
valores salariais lancados na proposta da CONTRATADA, mediante a verificacao das folhas
de pagamento referentes aos meses de realizagcdo dos servicos, de copias de carteiras de
trabalho dos empregados, dos recibos e dos respectivos documentos bancarios, entre outros
meios de fiscalizacdo cabiveis;

4.4Solicitar a substituicdo do profissional que tenha infringido as normas do CJF, ainda que
em parte, dos itens indicados no item 3 - “Obrigac6es da CONTRATADA";
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4.5 Permitir acesso dos prestadores de servico da CONTRATADA as suas dependéncias,
aos equipamentos, softwares e sistemas de informacdo para a execucdo dos servicos
contratados;

4.6 Prestar as informacfes e 0s esclarecimentos pertinentes que venham a ser solicitados
pelos prestadores de servico da CONTRATADA ou por seu preposto;

4.7 Efetuar o pagamento mensal devido pela execucao dos servigos, desde que cumpridas
as formalidades e exigéncias do contrato;

4.8 Exercer a fiscalizacéo dos servigos prestados;

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

4.10 Avaliar mensalmente o relatorio gerencial de servi¢os, observando os indicadores e
metas de niveis de servico alcancados;

4.11 Observar o cumprimento dos requisitos de qualificacdo profissional exigidos no edital e
seus anexos, solicitando a CONTRATADA as substituicbes e 0s treinamentos que se
verificarem necessarios;

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

5. DO FATURAMENTO E DO PAGAMENTO

5.1 Os pagamentos serdo devidos somente apds o inicio oficial da prestacdo dos
servigos (OST + 30) — Anexo IX.

5.2 Os pagamentos serdo efetuados mensalmente com a apresentacdo pela
CONTRATADA dos relatorios gerenciais de servigos, quando serdo contabilizados os
servicos prestados e 0os pagamentos devidos;

5.3 Os relatorios gerenciais deverdo ser apresentados até o terceiro dia util do més
subsequente a prestacao do servico;

5.4 O CONTRATANTE devera efetuar a analise dos relatérios gerenciais em até cinco
dias uteis do recebimento destes. Apdés manifestacdo formal do Contratante, a
CONTRATADA devera emitir as notas fiscais de cobranca em até 10 (dez) dias Uteis da
manifestacao;

5.5 Obedecendo a pontuacdo atribuida no Anexo VII — Tabela de Glosas para cada
inadimplemento, 0 CONTRATANTE aplicara glosa de 1% (um por cento) sobre o valor da
nota fiscal a cada 30 pontos, limitada a glosa total ao percentual maximo de 30% (trinta por
cento) do valor mensal previsto em contrato, devendo o CONTRATANTE cientificar a
CONTRATADA sobre as razdes que ensejaram o desconto;

5.6 A nota de cobranca emitida pela CONTRATADA devera ser atestada pelo Gestor
do Contrato e encaminhada para a area financeira efetuar o pagamento, acompanhada dos
relatorios gerenciais de servigcos e documentagcdo comprobatdria do ndo atendimento dos
resultados ou niveis de servi¢co exigidos;

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

26



5.8 Devera ser emitida uma nota fiscal para cada servico descrito no Anexo IV -
Planilha de Composicao de Custo;

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

5.10 O néo atingimento de um mesmo nivel de servicos durante 3 (trés) meses
consecutivos ou 5 (cinco) meses intervalados, em um periodo de 12 (doze meses, ensejara
a execucao das Sancfes Administrativas previstas no Contrato;

5.11 Para os inadimplementos que n&o estdo previstos no Anexo VIl — Tabela de
Glosas, o CONTRATANTE abrira processo administrativo e seguira o rito definido no item O -
DAS SANCOES;

5.12 Devera ser encaminhado mensalmente, em conjunto com a fatura, a seguinte
documentacdo que sera analisada e aprovada pelo representante da area administrativa
(Fiscal Administrativo do Contrato). Os documentos comprobatorios listados nos itens abaixo
s80 necessarios apenas para os colaboradores que prestaram servico nas dependéncias do
CJF por mais de 15 dias no més em questao:

5.12.1 Comprovacao de pagamento de salarios do més da prestacao dos servigos
objeto de faturamento, mediante apresentacdo de folha de pagamento
especifica, em que conste como tomador o Conselho da Justica Federal,
acompanhada de coépias dos recibos de depédsitos bancarios ou
contracheques assinados pelos profissionais;

5.12.2 Planilha de composicdo de custo — Anexo IV com a discriminacdo dos
custos de mao-de-obra para cada servico;

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

5.12.4 Comprovante de entrega de beneficios suplementares (vale transporte, vale-
alimentacao etc.), a que estiver obrigada, por for¢ca de lei ou de convencéo
ou acordo coletivo de trabalho;

5.12.5 Comprovagédo do pagamento do 13° salario.

5.12.6 Relacdo mensal de prestadores referente ao més da prestacao dos servicos,
na qual constem todos os empregados que atuaram no Conselho, mesmo
que transitoriamente em substituicAio a m&o de obra faltante, com
discriminag&o do periodo de atuacgéo;

5.12.7 Folha de pagamento do més de referéncia constando todos os funcionarios
que prestaram servico no Conselho, ou contracheque individual de cada
funcionario, e comprovante de depdsito nominal.

5.12.8 Guia de Recolhimento do FGTS e Informacgdes a Previdéncia Social (GFIP),
referente ao més da prestacéo dos servicos;

5.12.9 Quando ocorrer demissdo de pessoal, sera necessario o encaminhamento
dos Termos de Rescisdo de Contrato de Trabalho, integrando-se a
documentacédo exigida para pagamento da nota fiscal.

5.12.10 Quando exigivel, os Termos de Rescisdo deverdo estar homologados pelo
sindicato que assiste a categoria profissional do trabalhador;
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5.13 Em conformidade com a IN CJF n° 01/2013 e as Resolug¢des n° 169/2013 e n°
183/2013, do Conselho Nacional de Justica (CNJ), na ocasido do pagamento
mensal, serdo retidos da CONTRATADA, e transferidos para conta-depdsito
bloqueada para movimentacdo o0s custos relativos as provisbes 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° salério; e ao valor das despesas com a cobrancga de abertura
e de manutencao da referida conta vinculada, caso necessario.

5.13.1 Os valores depositados na conta-depdsito, bloqueada para movimentacao,
deixardo de compor o valor mensal devido a empresa.

5.13.2 Os valores retidos da CONTRATADA referentes as provisdées com férias e
abono de férias, 13° salario, multa do FGTS, e incidéncia dos encargos
previdenciérios e FGTS sobre férias, 1/3 constitucional e 13° salario, serdo
liberados somente quando da ocorréncia e do pagamento das verbas
trabalhistas, com prévia autorizacdo do CONTRATANTE, na forma prevista
na IN CJF n° 01/2013 e nas Resolu¢des CNJ n°® 169/2013 e 183/2013.

5.14 Para fins de conformidade com a IN CJF n° 01/2013 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 servico nas dependéncias do CJF;

5.15 Os valores retidos na conta-depdsito bloqueada para movimentag¢do citados no
item 5.14 serdo liberados na forma prevista na IN CJF n° 01/2013 e nas
Resolucdes CNJ 169/2013 e 183/2013.

6. DA EXECUCAO DO CONTRATO

6.1 PRAZO E EXECUCAO DOS SERVICOS

6.1.1 A CONTRATADA devera iniciar a prestacdo dos servicos objeto deste termo,
de acordo com os cronogramas apresentados no Anexo IX;

6.1.2 Para execucao dos servicos, sera implementado método de trabalho baseado
no conceito de delegacdo de responsabilidade. Esse conceito define o
CONTRATANTE como responsavel pela gestdo do contrato e pela
atestacdo da aderéncia aos padroes de qualidade exigidos dos servigos
entregues e a CONTRATADA como responsavel pela execucdo dos
servigos e gestao dos profissionais a seu cargo;

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

6.1.4 Em até 05 (cinco) dias corridos a partir da assinatura do contrato, sera
emitida Ordem de Servico de Transicdo — OST com o0 objetivo de viabilizar
a transferéncia de conhecimentos e 0 repasse dos servicos as novas
CONTRATADAS;

6.1.5 A CONTRATADA devera apresentar no prazo maximo de 10 (dez) dias
corridos a partir da emissao da Ordem de Servico de Transicdo - OST,
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carta de apresentacdo juntamente com os documentos comprobatérios
(certificados oficiais) contendo o0s respectivos dados pessoais e
informacdes quanto a habilitagdo e qualificagdo profissional de todos os
seus profissionais que serdo alocados na execucdo de servicos no
CONTRATANTE;

6.1.6 Quando da apresentacdo dos documentos comprobatorios de qualificacao
dos profissionais, a CONTRATADA devera observar atenciosamente a
qualificacdo exigida, conforme Anexo Il (Dos perfis profissionais). Caso a
documentacdo ndo atenda as exigéncias, a CONTRATADA devera
apresentar documentacdo de um novo profissional que atenda as
exigéncias, dentro do prazo estabelecido, antes do inicio das atividades;

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

b) Declaracdo ou atestado da empresa na qual o profissional tenha
prestado servico, incluindo a descricdo das atividades realizadas e o
tempo da prestacdo do servigco ou a entrega do curriculo assinado
pelo profissional e validado pela CONTRATADA,;

c) Todos os documentos apresentados estardao sujeitos a diligéncia do
CONTRATANTE para fins de confimacdo das informacdes
prestadas;

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

e) A certificacdo exigida deve estar valida, caso contrario devera ser
renovada.

6.1.7 O CJF podera a qualguer momento recusar o atendimento dos servicos por
profissionais que ndo atendam aos requisitos especificados no Anexo Il
(Dos perfis profissionais). A contratada tera o prazo de 2 (dois) dias Uteis a
contar da data de recusa para apresentar a documentacdo do novo
profissional;

6.1.8 A prestacao dos servigos devera seguir o Cronograma de Atividade, conforme
Anexo IX;

6.1.9 O edital de contratacdo dos servicos devera estabelecer que o contrato sera
rescindido, bem como serdo aplicadas as sancfes contratuais, caso a
empresa vencedora:

a) Nao apresente o Plano de Operacionalizacdo dos Servicos, no prazo
de 5 (cinco) dias corridos apds a emissdo da Ordem de Servico de
Transicdo - OST, contendo o detalhamento das acfes necessarias
para a absor¢éo dos conhecimentos, e repasse dos servigos;

b) Nao apresente Documentacdo com a relacdo completa dos
profissionais que prestardo servi¢co, no prazo maximo de 10 (dez) dias
corridos apos a emissdo da Ordem de Servico de Transicao - OST,
acompanhada das devidas comprovacbes de qualificacdo e
experiéncia exigidas para cada perfil estabelecido no Termo de
Referéncia;
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c) Nao atenda a todos os perfis profissionais do Anexo Il e ndo implante
a Central de Servico até o prazo de inicio oficial da prestacdo dos
servigos (OST + 30).

6.1.10 O periodo inicial de 90 (noventa) dias ap0s a emissao da Ordem de Servico

Rotineira - OSR, serd considerado como periodo de estabilizagdo da
operacdo 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 ndo cumprido;

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

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

d) Apds 90 (noventa): aplicar-se-ao integralmente os pontos previstos
na tabela do Anexo VII para cada ocorréncia de indicador de servi¢o
nao cumprido.

6.1.11 Caso haja prorrogacdo da vigéncia contratual, ndo haverd novo periodo de

6.1.12

estabilizacao;

Ao final do contrato de prestagdo dos servicos, as empresas
CONTRATADAS deverédo fornecer, pelo periodo de 90 (noventa) dias
corridos, todas as informacfes necessérias a transicdo para as novas
CONTRATADAS, além de elaborar e atualizar toda a documentacédo que
por ventura nao tenha sido devidamente gerada ou atualizada durante o
periodo de vigéncia do contrato;

6.1.13 A CONTRATADA devera responsabilizar-se pela transicao inicial e final dos

6.1.14

6.1.15

servicos, absorvendo as atividades de forma a documenta-las
minuciosamente para que os repasses de informagdes, conhecimentos e
procedimentos, no final dos contratos, acontecam de forma precisa e
responsavel;

Quando houver necessidade de qualquer alteracdo na equipe de
profissionais que prestam o servico no Contratante, a CONTRATADA
devera apresentar os documentos comprobatdrios de qualificacdo deste(s)
profissional(ais) antes do inicio de suas atividades no CONTRATANTE;

E obrigacio da CONTRATADA manter a sua equipe capacitada e
qualificada na utilizagéo da ferramenta de gestéo de servicos de TI;

6.1.16 Sempre que a CONTRATANTE implementar novas tecnologias ou atualizar

a versao das tecnologias ja existentes, ira comunicar a CONTRATADA que
tera 6 (seis) meses para atualizar a certificacdo dos seus profissionais;

6.1.17 Manter os seus profissionais atualizados tecnologicamente, promovendo

treinamentos e participacdo em eventos de carater técnico que permitam a
boa execuc¢éo dos servigos, sem qualquer 6nus para 0o CONTRATANTE:
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a) Os treinamentos, quando existirem, devem ser oficiais do fabricante
da tecnologia (exemplo: Microsoft, CA, etc.);

b) Devem ocorrer sempre que a CONTRATANTE comunicar a
atualizacao de versao, conforme clausula 0);

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

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

e) Durante o treinamento, as requisicdes de servico do profissional
sendo capacitado deverdo ser atendidas por outro profissional de
mesma qualificacao.

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

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

6.2 PROCEDIMENTOS DETALHADOS
6.2.1 Encaminhamento de demanda

a) Os servicos deverdo ser executados somente apO0s a emissao de
Ordens de Servicos, com a obrigatéria autorizagdo pelo
CONTRATANTE;

b) As Ordens de Servicos deverao ser classificadas pelo CONTRATANTE,
conforme nivel e continuidade de execucéao:

* Transicdo : entendida como o processo de transferéncia dos
conhecimentos e competéncias necessarias para prover a
continuidade dos servi¢os contratados ou executados;

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

* Exclusiva : atividades de natureza ndo continua, emitidas a partir
da demanda do CONTRATANTE.

c) Nas Ordens de Servigos deverao constar:
*NUmero de controle : em ordem sequencial, separado por
vigéncia;
« Area demandante : que devera assinar a solicitacio e o aceite e
contabilizacdo periodica das atividades, para efeito dos pagamentos;
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» Objetivo da tarefa : definicdo das expectativas e justificativas para
realizagéo das atividades;

» Data de inicio e conclusdo das atividades (exceto rotineira):
definicdo do periodo de realizacao, inclusive dos periodos e horéarios
realizaveis para servicos que impactem com os trabalhos de
usuarios;

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

* Resultado e Nivel de Qualidade definido para a tarefa;

* Glosa e Penalidades , em caso de descumprimento, e de acordo
com a previsao contratual;

* Responséaveis pela fiscalizagdo e autorizagdo no CONTRATANTE;
* Responséavel pelo aceite na CONTRATADA.

6.2.2 Atestacao técnica

a) A Ordem de Servigo somente podera ser encerrada quanto todos os

objetivos propostos forem plenamente atingidos, e todos os produtos
e servigcos realizados e entregues com a qualidade demandada e
devidamente atestada pelo demandante e pelo gestor da
CONTRATANTE;

b) Antes do fechamento de cada suporte a CONTRATADA consultara o

representante indicado pelo CONTRATANTE, que avaliard e
atestara o servico realizado;

Uma requisicado de servi¢co ou incidente encerrado sem anuéncia do
CONTRATANTE ou sem que tenha sido de fato resolvido sera
reaberto e os prazos serdo contados a partir da abertura original da
requisicdo de servico ou incidente, inclusive para efeito de aplicacao
das sang¢des previstas.

6.3 TRANSICAO DOS SERVICOS

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

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

A contratada devera contemplar, no minimo, 0os seguintes itens em sua abordagem de
transicao:

a) A contratada devera identificar uma lista de “componentes de transicdo” (ex:
ativos, localidades, etc.) cobrindo a totalidade do servico de acordo com o
escopo;
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b) A contratada devera verificar o nivel de maturidade em Governanca de Tl e
propor ao CJF acdes de melhorias para o novo contrato;

c) A contratada selecionada inspecionara, entdo, os “componentes de transi¢cado” e
provera um “checklist” para garantir uma transi¢ao tranquila;

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

e) A contratada selecionada ira executar uma inspec¢do final nos materiais e nas
informacoes;

f) O contratante devera conduzir um programa de comunicacao intensivo antes e
durante a fase de transicdo, direcionado aos interessados envolvidos no
processo (ex: outros provedores, empregados, usuarios, provedores, etc.)
explicando o racional e o impacto do movimento em andamento. O CJF pode, a
qualquer momento, solicitar apoio da contratada selecionada para suportar esta
atividade;

g) Durante o processo de transicdo, ocorrerdo reunibes periddicas da equipe de
transicdo com o CJF.

h) O Plano de Transicdo deve ser entregue no prazo maximo de 10 (dez) dias
corridos a contar da OST.

i) Para conduzir o processo de transicdo de servicos a contratada deve
disponibilizar 2 (dois) profissionais ou um profissional com estas certificacoes:

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

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

i) Os profissionais de transicéo deverdo ser apresentados ho momento da reunido
inicial (vide anexo IX).

6.4 NIVEIS MINIMOS DE SERVICOS EXIGIDOS

6.4.1 Sao critérios objetivos e mensuraveis que visam aferir e avaliar diversos fatores
relacionados com o0s servigos contratados, quais sejam: qualidade, desempenho,
disponibilidade, abrangéncia/cobertura e seguranga;

6.4.2 Os niveis minimos de servigcos estao detalhados no Anexo Il — Niveis de Servico.

6.5 SANCOES ADMINISTRATIVAS

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

a) Adverténcia ;

b) Multa de 1% (um por cento) do valor mensal do contrato por dia de
atraso decorrido em caso de descumprimento de quaisquer das
obrigacdes contratuais previstas na execucdo do objeto, até o limite
de 20% (vinte por cento), configurando-se assim o descumprimento
total das obriga¢cbes assumidas;

c) Multa de 5% (cinco por cento) sobre o valor mensal do contrato,
pela recusa injustificada da CONTRATADA em substituir, em até 05
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(cinco) dias uteis, profissional que ndo atenda as exigéncias de perfil
da CONTRATANTE;

d) Multa de 10% (dez por cento) do valor mensal do contrato, em
caso de inexecucéo parcial do servico;

e) Multa de 20% (vinte por cento) do valor mensal do contrato, em
caso de inexecucao total do servico;

f) Suspensdo temporaria do direito de participar em i citacéo e
impedimento de contratar com a Administracdo pelo prazo de até
2 (dois) anos, sem prejuizo das multas previstas neste contrato;

g) Declaracédo de inidoneidade para licitar ou contratar com a Uniao,
Estados, Distrito Federal ou Municipios, quando a CONTRATADA
deixar de cumprir as obrigacdes assumidas, praticando falta grave,
dolosa ou revestida de ma-fé;

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

i) MULTA MORATORIA — de 0,5% (zero virgula cinco por cento)
sobre o valor mensal do contrato, toda ocorréncia em que o
profissional ndo atender as exigéncias de vestimenta ou ndo portar
cracha de identificacéo;

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

1. Substituir profissional sem formalizar a CONTRATANTE;

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

3. Deixar de alocar um novo profissional em caso de
substituicdo, num periodo de 5 (cinco) dias Uteis a contar da
notificagcdo do CONTRATANTE quando da substitui¢éo;

k) MULTA MORATORIA — de 1,5% (um virgula cinco por cento) sobre o
valor mensal do contrato, toda ocorréncia em que a CONTRATADA:

4. Por motivo de impericia na execucdo das atividades
contratuais, causar qualquer dano fisico ou légico aos
equipamentos da CONTRATANTE;

5. Deixar de comunicar formalmente a CONTRATANTE
sobre o desligamento de prestador de servico (profissional
gue prestava servico nas dependéncias do CJF e/ou
remotamente).

6.5.2 Indicadores fora das porcentagens listadas no Anexo Ill — Niveis Minimos de
Servico serdo considerados como inexecucao parcial ou total dos servicos
mensais, sem prejuizo da aplicacdo da glosa referente ao indicador ndo
atingido, conforme a tabela:
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Inexecucao Porcentagem alcancada em relagdo a meta exigida

Parcial 50% a 69.9%
Total 0% a 49.9%

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

7. VIGENCIA

. O Contrato tera vigéncia de 20 (vinte) meses a contar da data do inicio da
prestacdo dos servi¢os, podendo ser prorrogado por igual periodo, até o limite de 60 (sessenta)
meses, nos termos da Lei.

8.DA REPACTUAGCAO / DO REAJUSTE

8.1 O valor referente a mao de obra (Itens 1, 2, 3, 5 e 6 do Anexo IV) poderé ser repactuado,
mediante negociacdo entre as partes, observado o interregno minimo de um ano, a contar da
data do orcamento a que a proposta se referir, cabendo a CONTRATADA apresentar, junto a
solicitacdo, a devida justificativa e demonstracdo analitica da variacdo dos componentes de
custo do contrato, de acordo com planilha de custos e formacao de prec¢os, acordo, convencgao
ou dissidio coletivo de trabalho ou equivalente, registrado no Sistema de Negociacdes

Coletivas de Trabalho - MEDIADOR, entre outros, visando a analise e aprovacao pelo
CONTRATANTE.

8.2 A repactuacdo para fazer face a elevagdo dos custos da contratagdo, respeitada a
anualidade disposta no item anterior e que vier a ocorrer durante a vigéncia do contrato, €
direito do contratado, e ndo poderd alterar o equilibrio econémico e financeiro dos contratos,
conforme estabelece o art. 37, inciso XXI da Constituicdo da Republica Federativa do Brasil,
sendo assegurado ao prestador receber pagamento mantidas as condi¢cbes efetivas da
proposta.

8.3 A repactuacado podera ser dividida em tantas parcelas quanto forem necessarias em respeito ao
principio da anualidade do reajuste dos precos da contratacdo, podendo ser realizada em momentos
distintos para discutir a variagdo de custos que tenham sua anualidade resultante em datas
diferenciadas, tais como os custos decorrentes da méo de obra e os custos decorrentes dos insumos
necessarios a execug¢ao do servico.

8.4 A repactuacdo, em razdo de novo acordo, dissidio ou convengdo coletiva deve repassar
integralmente o0 aumento de custos da méao de obra decorrente desses instrumentos.

8.5 O interregno minimo de 1 (um) ano para a primeira repactuacao sera contado a partir da data do
acordo, convencao ou dissidio coletivo de trabalho ou equivalente, vigente a época da apresentagéo
da proposta, quando a variacdo dos custos for decorrente da méo de obra e estiver vinculada as
datas-bases destes instrumentos.

8.6 Nas repactuagfes subsequentes a primeira, a anualidade sera contada a partir da data do fato
gerador que deu ensejo a Ultima repactuacéo.

8.7 As repactuacdes serdo precedidas de solicitacdo da CONTRATADA, acompanhada de
demonstracdo analitica da alteracdo dos custos, por meio de apresentacdo da planilha de custos e
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formacdo de precos ou do novo acordo convencdo ou dissidio coletivo que fundamenta a
repactuacédo, conforme for a variacdo de custos objeto da repactuacao.

8.8 A proposta de repactuagédo dependeréd de iniciativa da CONTRATADA, devendo ser apresentada
ao CONTRATANTE em até 30 (trinta) dias da ocorréncia do fato ensejador da variacdo dos
componentes de custos do Contrato, ou até a prorrogacao contratual ou o encerramento do contrato,
se esses eventos ocorrerem antes daquele prazo.

8.9 A CONTRATADA apresentard justificativa expressa, nos mesmos prazos indicados no item
anterior, caso nao seja possivel a apresentacdo da proposta de repactuacao.

8.10 Caso o CONTRATANTE concorde com a justificativa, a CONTRATADA, para fazer jus a
repactuacéo retroativa, devera solicitd-la até a prorrogacao contratual ou o encerramento do contrato.

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

8.12 A decisdo sobre o pedido de repactuacdo deve ser feita no prazo maximo de sessenta dias,
contados a partir da solicitacdo e da entrega dos comprovantes de variacdo dos custos.

8.13 Na hipétese de iminente prorrogacdo do contrato, ndo havendo concessédo do pedido até a
assinatura do termo aditivo respectivo, a CONTRATADA deverd deixar consignado o seu direito
expressamente nesse instrumento.

8.14 O prazo referido subitem 8.12 ficara suspenso enquanto a CONTRATADA nao cumprir os atos
ou apresentar a documentacao solicitada pelo CONTRATANTE para a comprovacao da variagédo dos
custos;

8.15 O CONTRATANTE podera realizar diligéncias para conferir a variacdo de custos alegada pela
CONTRATADA.

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

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

Il - em data futura, desde que acordada entre as partes, sem prejuizo da contagem de
periodicidade para concessado das proximas repactuacdes futuras; ou

lll - em data anterior a ocorréncia do fato gerador, exclusivamente quando a repactuacao
envolver revisédo do custo de méo de obra em que o préprio fato gerador, na forma de acordo,
convencgdo ou sentenga normativa, contemplar data de vigéncia retroativa, podendo esta ser
considerada para efeito de compensacdo do pagamento devido, assim como para a
contagem da anualidade em repactuacgdes futuras;

8.17 Os efeitos financeiros da repactuacdo deverdo ocorrer exclusivamente para os itens que a
motivaram, e apenas em relacao a diferenca porventura existente.

8.18 As repactuacBes ndo interferem no direito das partes de solicitar, a qualquer momento, a
manutencdo do equilibrio econdmico dos contratos com base no disposto no art. 65 da Lei n° 8.666,
de 1993.

8.19 A empresa contratada para a execu¢do de remanescente de servigco tem direito a repactuacao
nas mesmas condi¢bes e prazos a que fazia jus a empresa anteriormente contratada, devendo os
seus prec¢os serem corrigidos antes do inicio da contratagdo, conforme determina o art. 24, inciso Xl
da Lei n° 8.666, de 1993.
8.20 Os precos dos demais servicos (Item 4 do Anexo V) poderdo ser reajustados decorrido doze
meses de vigéncia do Contrato, mediante negociacao entre as partes, tendo como limite maximo a
variacdo do IGP/DI — FGV ocorrida nos doze meses anteriores ao reajuste, contados da data limite
da apresentacao da proposta.
8.21 As repactuacdes e os reajustes poderdo ser formalizadas por meio de apostilamento, e nédo
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poderdo alterar o equilibrio econdmico e financeiro dos contratos, exceto quando coincidirem com a
prorrogacao contratual, em que deverdo ser formalizadas por aditamento.

9. DO CONTINGENCIAMENTO DOS ENCARGOS TRABALHISTAS

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

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

Titulo VARIACAO RAT AJUSTADO 0,50% A 6,00%
EMPRESAS SIMPLES
Minimo Maximo Minimo Maximo
) Grupo A 34,30% 39,80% 28,50% 34,00%
SUBMODULO 4.1 - DA IN 02/2008 MPOG:
RAT: 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 4,36 4,36 4,36 4,36
Encargos a contigenciar 32,85 34,01 31,61 32,78
Lucro - Art. 3° Res. CNJ (**)
Taxa da conta-corrente vinculada (inciso Ill artigo 2° IN) (***)
Total a contingenciar

(*) A incidéncia recai sobre as verbas de 13° salario, férias e 1/3 constitucional, variando de acordo com
0 RAT Ajustado da empresa.

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

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

9.1 O contingenciamento sera feito mensalmente, mediante depdsito em conta-depoésito vinculada —
blogueada para movimentacéo -, cujo saldo sera remunerado pelo indice da poupanca ou outro
definido com a instituicdo financeira, recaindo a op¢do sempre pelo de maior rentabilidade, na
forma estabelecida pela Instrugéo Normativa CJF n° 01/2013.

Y

9.2 A CONTRATADA devera providenciar a assinatura dos documentos relativos a abertura e
movimentacdo da conta-depdsito vinculada — bloqueada para movimentagdo -, em até 20
(vinte) dias a contar da notificagcdo do CONTRATANTE.

9.3 Eventuais despesas com abertura e manutencdo da conta-depdsito vinculada deverdo ser
suportadas pela CONTRATADA e integrardo os custos com taxa de administracdo, constante
da proposta comercial da empresa.

9.4 Caso o0 banco promova desconto(s) diretamente na conta-depdsito vinculada — bloqueada para
movimentacdo —, das despesas com abertura e manutencdo da referida conta, o valor
correspondente sera retido do pagamento mensal devido & CONTRATADA e depositado na
conta-depdsito vinculada.
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9.5 Sempre gue necessario, o gestor do contrato podera requerer a CONTRATADA a apresentacao
dos documentos comprobatérios da remuneracdo dos profissionais alocados na execucgao
deste contrato, bem como daqueles necessérios a apuracdo do RAT ajustado.

9.6 As parcelas correspondentes a Férias e 13° salario serdo liberadas ao longo da execugédo do
contrato na medida em que os eventos ocorrerem.

10. UNIDADE GESTORA/ FISCALIZADORA DO CONTRATO

10.1 O Subsecretario de Infraestrutura e Suporte Técnico acompanhara a execucdo do contrato
(Gestor do Contrato), devendo proceder a orientacdo, fiscalizacdo e interdicdo da execucdo do
contrato, se necessario, a fim de garantir o exato cumprimento das condi¢des estabelecidas em
contrato;

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

10.3 O representante da Area Administrativa (Fiscal Administrativo do Contrato), indicado pela
autoridade competente dessa area, fiscalizara o contrato quanto aos aspectos administrativos, tais
como a verificacdo de regularidades fiscais, trabalhistas e previdenciarias para fins de pagamento;

10.4 Também cabe ao representante da Area Administrativa, conforme definido no Art. 10 da
Resolucdo CNJ n. 169/2013 e no Art. 11 da IN CJF n° 01/2013, a verificacdo dos percentuais das
rubricas, 0 acompanhamento, o controle, a conferéncia dos calculos efetuados, a confirmacdo dos
valores e da documentacdo apresentada e demais verificagdes pertinentes, bem como a autorizacdo
para movimentar a conta-depdsito vinculada — bloqueada para movimentagéo.

11. SELECAO DO FORNECEDOR

11.1 A proposta de precos devera ser redigida em lingua portuguesa, sem alternativas, op¢oes,
emendas, ressalvas, borrfes, rasuras ou entrelinhas, e dela devera constar declaracdo da licitante de
ciéncia de que o CJF realizara o contingenciamento das obriga¢c@es trabalhistas, conforme previsto
na IN CJF n° 01/2013 e na Resolugdo CNJ n. 169/2013, nos termos estabelecidos na clausula da
minuta do contrato;

11.2 A proposta devera indicar, em qual pagina e item da documentacdo apresentada, esta a
comprovacado do atendimento dos requisitos técnicos descritos no ANEXO X deste Termo de
Referéncia, com a indicagdo de endereco na Internet, onde encontrem-se descritas as
caracteristicas minimas especificadas para a Solucdo de Gestao de Central de Servicos de Tl, com
a indicacdo do nome do produto, documento ou endereco na Internet e pagina ou item que
comprovam o atendimento aos requisitos especificados para a solugéo.

11.3 A proposta devera incluir, em versado eletrbnica, todos os catalogos ou prospectos do
fabricante ou da internet, preferencialmente em lingua portuguesa (Brasil), podendo ser em idioma
estrangeiro (inglés), correspondente aos produtos ofertados, com descri¢cdo detalhada de cada item.

11.4 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, servicos de caracteristicas técnicas semelhantes as do objeto do presente Termo
de Referéncia, ou seja:

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

a)Prestacdo de servico com utilizacdo de ferramenta de gestdo de servicos de Tl que
utiliza o selo PinkVerify. Devera constar no atestado o nome da ferramenta utilizada.
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b) Experiéncia na implantacao de, no minimo, 4(quatro) disciplinas ITIL.

c) Servigos com proposicao de indicadores de desempenho e melhoria de processos, além
de avaliacdo de servicos, com base no respectivo Nivel de Servigo.

d) Experiéncia em atividade de supervisdo de servi¢os de telessuporte técnico.

e)Servicos de atendimento, utilizando ferramentas de CRM ou de gestdo e operacdo de
service desk com fundamentos ITIL.

f) Servigos de suporte remoto utilizando software de suporte remoto.

g)Servico de atendimento de Primeiro Nivel (Remoto) para pelo menos 150 clientes, de
um mesmo contrato;

h)Servico de atendimento de Segundo Nivel (Presencial) em ambiente com pelo menos
200 estacoes de trabalho em rede, de um mesmo contrato.

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

j) Elaboracdo, manutencdo e/ou utilizacdo de Metodologia de Gestdo de Servicos de TI
(Suporte Técnico e Atendimento a Usuario), tendo como referéncia as melhores praticas
de mercado (ITIL, ISO 20000).

11.6 Entendemos por similar, solucbes ou produtos com funcionalidades similares,
escalabilidade compativel e porte corporativo;

11.7 Deveréo constar do(s) atestado(s) de capacidade técnica em destaque, 0s seguintes
dados: identificacdo do emitente, especificagdo completa do fornecimento/servico executado, prazo
de vigéncia do contrato, local e data de expedicdo, data de inicio e término do contrato;

11.8 A participacao de empresas do mesmo grupo econémico, para fins de apresentacéo de
atestados, serd admitida dentro das normas legais;

11.9 O CONTRATANTE podera diligenciar a pessoa juridica indicada no Atestado de
Capacidade Técnica, visando validar ou esclarecer informag8es sobre o servi¢o prestado;

11.10 Os atestados deverdo ser validos e conter a descricdo pormenorizada dos softwares,
bancos de dados, sistemas operacionais, arquitetura e demais componentes utilizados, bem como
informacBes sobre o nimero do contrato vinculado e sua vigéncia, a data de inicio dos servi¢os
prestados, dos produtos atestados;

12. DO TESTE DE CONFORMIDADE

12.1 Para fins de resguardar a seguranca da futura contratacéo, dentro do previsto no Art. 37
inciso XXI da Constituicdo Federal, apds o término dos lances do pregéo, caso a solu¢do de gestédo
de servicos de Tl ofertada pela empresa vencedora seja diferente da solucdo em uso pelo CJF (CA
Service Management), a mesma sera convocada para comprovacao das funcionalidades da solucéo
de gestdo de servicos de Tl descritas neste Teste de Conformidade, no qual sera designada pelo
CJF uma equipe técnica que acompanhara a licitante com o(s) seu(s) profissional(ais) em todas as
etapas do teste.

12.2 O Teste de Conformidade sera realizado em sessdo aberta, nas dependéncias do
CONTRATANTE, a partir das 09:30 horas do primeiro dia atil ap6s a convocacdo do CJF. A
execucdo do Teste sera de responsabilidade da licitante classificada.

12.3 A licitante classificada tera um prazo de até 3 (trés) dias Uteis para finalizar a
demonstragdo dos itens exigidos no Teste de Conformidade, apds a convocagdo do CJF, sob pena
de desclassificacdo pelo ndo cumprimento do prazo.
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12.4 Ao final do Teste de Conformidade, devera ser gerado um relatério contendo as
observacoes feitas pela equipe do CJF envolvida no Teste de Conformidade, devendo conter ainda
atividades executadas, andlise dos ambientes instalados, itens testados, resultado dos testes. No
relatorio deveréo ser registrados os resultados obtidos bem como a indicagéo pelo CJF da aprovacao
ou reprovacao da solucéo ofertada.

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

12.6 Sera considerada apta a fase de habilitacdo a licitante cuja solugédo tenha obtido éxito
conforme resultado de aprovacao dos Testes de Conformidade.

12.7 CRITERIOS DO TESTE DE CONFORMIDADE

12.7.1 Como critério para avaliacdo do Teste de Conformidade serdo realizados testes
funcionais, contidos no Roteiro Obrigatério descrito abaixo, que estdo em
conformidade com as especificagbes técnicas constantes no Anexo VIl e
Anexo X.

12.7.2 Para a realizacdo dos Testes de Conformidade, a licitante deverd realizar a
comprovacdo de forma presencial, prética, clara e inequivoca, do Roteiro
Obrigatorio.

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

12.7.4 ROTEIRO DO TESTE DE CONFORMIDADE

O roteiro abaixo foi baseado no documento “Processo de Gerenciamento de
Incidentes e Cumprimento de Requisicdo” do CJF, conforme Anexo XI.

Teste 1 - Abertura de uma solicitagao:

* Registrar 0 chamado na Central de Servicos preenchendo todos os
campos obrigatérios

»  Categorizar o chamado

e Anexar um arquivo ao chamado

e Atribuir o IC/Servico para o chamado

» Designhar o chamado para um técnico

* Registrar comentario

»  Transferir o chamado para outro técnico

e Atualizar o status do chamado para “Em andamento”

e Abrir chamado filho para a equipe de 2°nivel ou 3 ° nivel
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* Registrar Solu¢do do chamado filho
* Fechar o chamado Filho

 Retorno de chamado para o usuario, atualizando o status do chamado
para “Em Validag&do”

* Fechar o chamado Pai
Teste 2 — Abertura de uma RDM:
O roteiro abaixo foi baseado no documento “Processo de Gerenciamento de
Mudancas” do CJF, conforme Anexo XI.

e Abrir uma RDM a partir de uma solicitacéo

e Atualizar o status para “Em Planejamento”

e Categorizar a RDM

* Atualizar o status para "Em Validacdo”, preenchendo todos os campos
obrigatérios

e Atualizar o status para “Aprovada”’, “Em execucdo”, “Remediacdo
executada”

* Realizar a Reviséo pos -implementagéo

. Encerrar a RDM

13. VISTORIA

13.1 A LICITANTE, caso julgue conveniente para o correto dimensionamento e cumprimento
das obrigacdes, poderd realizar uma vistoria nas instalagbes do CONTRATANTE para tomar
conhecimento dos servicos a serem realizados. Ndo serdo admitidas, em hipdtese alguma,
alegac0Oes posteriores de desconhecimento da complexidade dos servigos e de dificuldades técnicas
nao previstas:

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

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

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

14. GARANTIA
14.1 A CONTRATADA devera apresentar no prazo de até 20 (vinte) dias Uteis apds a

assinatura do contrato, a garantia no valor correspondente a 3% (trés por cento) do valor total do
Contrato, nos termos do art. 56 e seus paragrafos, da Lei n°. 8.666/93, quais sejam:

14.1.1 Caucao em dinheiro ou titulos da divida publica;
14.1.2 Seguro — garantia; ou
14.1.3 Fianca bancéria.

14.2 O valor da garantia permanecerd integral até o término da vigéncia do Contrato.
A reposicdo de seu valor, quando for o caso, sera feita em até 72 (setenta e duas) horas,
contadas da data de recebimento da notificacio do CONTRATANTE.
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14.3 O valor da garantia revertera, integralmente, em favor do CONTRATANTE, ou
pelo saldo que apresentar, no caso de rescisdo contratual por culpa exclusiva da
CONTRATADA, sem prejuizo das perdas e danos porventura verificados.

14.4 O CONTRATANTE poderd utilizar o valor da garantia prestada para descontar,
entre outros, os valores referentes a eventuais multas aplicadas a CONTRATADA, bem
como nos casos decorrentes de inadimplemento contratual, e de indenizagdo por danos
causados ao Patriménio da Unido ou de terceiros, ocorridos nas suas dependéncias.

14.5 A garantia prestada pela CONTRATADA sera liberada ou restituida apos o
término da vigéncia ou rescisdo do Contrato, desde que nao haja pendéncias.
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ANEXO |

ESPECIFICACOES TECNICAS DOS SERVICOS

SERVICOS DE OPERACAO DE CENTRAL DE ATENDIMENTO A US UARIOS

1.

IMPLEMENTACAO DO MODELO DE GESTAO DE SERVICOS DE TI (ITIL)

1.1. A CONTRATADA devera seguir as melhores praticas preconizadas pelo modelo ITIL v3
(Information Technology Infrastructure Library), principalmente as definidas nas disciplinas de
Desenho de Servigo (Service Design), Transicdo do Servico (Service Transition), Operag¢do do
Servico (Service Operation), revisando os processos de Gerenciamento da Configuracdo e de
Ativo de Servico, Gerenciamento de Requisicdo, Gerenciamento de Incidente, Gerenciamento de
Problema, Gerenciamento de Mudanca, Gerenciamento do Conhecimento e o Gerenciamento de
Niveis de Servico, Gerenciamento da Disponibilidade, Gerenciamento do Catalogo de Servigco e 0
Gerenciamento de liberacdo e Implantagéo, garantindo a manutencdo de uma base de dados de
configuracdo e mudancgas.

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 informacgdes pertinentes a metodologia.

1.3. A CONTRATADA devera apresentar mensalmente relatérios contendo dentre outras
informac0des, aqueles referentes a cada um dos processos / fun¢des ITIL implantados e em uso
durante a prestacdo dos servicos.

1.4. E de responsabilidade da CONTRATADA manter atualizada a Base de Dados de
Gerenciamento de Configuragéo e de Ativo de Servigco que fazem parte do objeto do seu contrato,
conforme Itens de Configuragédo — IC cadastrados pela CONTRATADA. Os IC’s serao inicialmente
definidos com uma maior granularidade, porém serdo detalhados ao longo da prestacdo dos
servicos e conforme a necessidade de controle dos mesmos.

1.5. O CJF ira4 definir os niveis de mudanga que serdo formalmente controlados e aqueles
que terdo um processo simplificado de gerenciamento, sendo estes 0s mais simples e com menor
impacto na infraestrutura. O CJF irA manter um Comité de Mudancas, e sempre que solicitado, a
CONTRATADA deverd estar disponivel para participar das reunides para prestar informacfes
sobre 0os ambientes e servigos por elas executados. Mudancas que impliqguem em um conjunto de
procedimentos complexos, que envolvam varias equipes ou empresas contratadas e que
implicarem em riscos de paralisagdo de quaisquer servi¢os considerados prioritérios, deveréo ser
tratadas como um Projeto. A CONTRATADA devera apresentar ao Comité de Mudancgas do CJF a
proposta de todas as mudancas no ambiente, conforme niveis de controle que serdo
estabelecidos. Para todas as mudancas apresentadas, serd necessario acompanhar dentre outras
informagbes, as analises de risco relativas as mudancas, descrevendo o impacto da sua
realizacao.

1.6. Fara parte do trabalho da CONTRATADA o teste e a emissao de parecer a respeito de
gualguer novo Item de Configuragédo adotado pelo CJF, devendo emitir nota técnica a respeito do
impacto deste novo IC no ambiente de producdo do CJF. Com base na nota técnica elaborada o
CJF ira aprovar a Liberacdo do IC no ambiente. Se o processo de liberacdo do IC implicar em
riscos de paralisacdo de quaisquer servigos considerados prioritarios, devera ser tratado como um
Projeto.

1.7. Sera de responsabilidade da CONTRATADA o repasse de conhecimento a todos os
profissionais que utilizardo o sistema de gestédo da central de servicos de TI.
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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 operacao 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 Servicos (Service Desk) € a principal participante do processo de
Gerenciamento de Incidentes e realizara o atendimento das chamadas originadas de erros
percebidos pelos usuarios ou sugestbes aos servicos de Tl, sendo o Service Desk o canal Unico
de comunicacdo e registro de incidentes. Depois de registrados os incidentes, os mesmos
deverdo ser classificados e quando conhecidas solugbes possiveis, cabe ao Service Desk
solucionar o incidente. Cabe ao Service Desk interagir também com os demais processos de
suporte a servicos do modelo ITIL, em sua relacdo com o processo de gerenciamento de
comunicacdo. O Service Desk é responsavel por avisar aos gestores de Tl 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 o encerramento do maior nimero de incidentes e consultas
dentro de seus niveis de atendimento (niveis 1 e 2), evitando a sobrecarga das demais equipes
nivel 3 que atuam no execuc¢ao e gerenciamento dos servigcos de TI.

2.3. O Service Desk deverd ser comunicado por todos o0s servicos que realizam
monitoramento e/ou quando das agendas de mudangas que gerem indisponibilidade programada
de qualquer servico, de forma a fazer proativamente a comunica¢ao aos usuarios.

2.4. S&o usuérios dos servicos de Tl do Service Desk do CJF, todos os usuarios que
prestam servigos para o CJF, ou seja, servidores do CJF, terceirizados, dentre outros e usudrios
da Justica Federal, dentre outros que necessitam de apoio ou informacéo em relagdo aos servicos
de Tl disponiveis ao publico externo.

2.5. O Service Desk € o ponto Unico de atendimento ao usuério, sendo que o mesmo fara o
atendimento independente do meio de comunicacéo utilizado pelos usuarios e clientes de servicos
de TI, e aos eventos recebidos das equipes de supervisdo da infraestrutura de Tl. Cabe a correta
classificagdo dos chamados e ainda o encaminhamento para o0 processo de gerenciamento
adequado.

2.6. Os servicos contratados deverao ser prestados em dois niveis de atendimento:

2.6.1. 1° nivel de atendimento — Atendimento Remoto através do Servico de
Atendimento ao Cliente da STI (SAC): utilizacdo de sistemas de gestdo de atendimento,
visando o registro, atendimento por check-list, acesso remoto ao equipamento do usuario,
FAQ (Frequently Asked Questions) e controle de todos os chamados para atendimento
demandados pelos usuérios internos e externos de Tl do CJF.

2.6.2. 2° nivel de atendimento - Atendimento de Suporte Presencial (ASP): realizacao
de atividades demandadas pelo SAC:

2.7. A CONTRATADA prestara todos os servigos nas dependéncias do CJF, incluindo a sua
gréafica, situada no SAAN Quadra 01 Lote 10/70, de segunda a sexta-feira, das 7 as 20 horas,
excluidos os feriados nacionais e regimentais do CJF. Excepcionalmente ou a critério do
CONTRATANTE, podera ser necessario realizar o servigo fora do horario de expediente e nos
finais de semana, principalmente para suportar as sess6es do CJF, portanto a Contratada ja
devera prever esta situacdo em sua composicdo de custo. Todos os servicos de manutencao
corretiva e preventiva sdo considerados de natureza continua.
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3. DOS SERVICOS

3.1. Servi¢o de Suporte & Administragdo do suporte remot o e presencial (Responsével
Técnico):

Principais atividades a serem executadas:

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

3.1.2. Prover os fiscais do contrato com os relatérios técnicos e gerenciais suficientes
para a comprovacgéo dos servicos realizados;

3.1.3. Supervisionar sua equipe na execuc¢do dos servicos de atendimento remoto e
presencial;

3.1.4. Elaborar e propor plano de execugédo dos servigos e organizar a alocagao de
turnos e de profissionais;

3.1.5. Definir plano de treinamento inicial e continuo dos profissionais que executam os
Servicos;

3.1.6. Executar os servicos de supervisdo de turno de telessuporte na auséncia dos

profissionais de sua equipe que executam esses servicos; e

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

3.1.8. Orientar a atuacdo dos atendentes em situagfes criticas de trabalho, bem como
interagir com 0s usuarios quando a situagao requerer; e

3.1.9. Fornecer sugestbes e auxiliar na constru¢cdo 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 Especializado em ITIL

Principais atividades a serem executadas:

3.2.1. Acompanhar a execugéo dos servigos para o cumprimento dos niveis de servigo
estabelecidos;

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

3.2.3. Elaborar e propor planejamento de execucdo dos servicos;

3.2.4. Implementar e revisar os processos em conformidade com ITIL e COBIT, em
suas versdes mais recentes;

3.2.5. Criar e manter atualizado o Catalogo de Servicos de Tl

3.2.6. Os servicos a serem prestados pela CONTRATADA incluem reviséo e

atualizacéo de pelo menos 10 disciplinas ITIL (Gerenciamento de Incidentes, Cumprimento
de Requisicdo, Gerenciamento de Problemas, Gerenciamento de Mudangas,
Gerenciamento de Configuracdo e de Ativo de Servico, Gerenciamento de liberacdo e
Implantacdo, Gerenciamento da Disponibilidade, Gerenciamento do Conhecimento,
Gerenciamento de Niveis de Servico e Gerenciamento do Catalogo de Servigo), utilizando a
Solucdo de Gestdo da Central de Servicos, especificada no Anexo VIII deste Edital,
conforme processos abaixo:
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a) Gerenciamento de Problemas: Minimiza a interrupcdo nos servi¢cos de Tl por
meio da organizacdo dos recursos para solucionar problemas de acordo com as
necessidades de negodcio, prevenindo a recorréncia dos mesmos e registrando
informagdes que melhorem a maneira pela qual a STI trata os problemas, na Base de
Inovacoes, resultando em niveis mais altos de disponibilidade e produtividade.

b) Gerenciamento de Mudancas : Gerencia todas as mudancas que possam
causar impacto na habilidade da area de Tl em entregar servigos, por meio de um
processo Unico e centralizado de aprovacédo, programacéao e controle de mudanca, para
assegurar que a infraestrutura de Tl permaneca alinhada aos requisitos do negécio com
0 menor risco possivel de comprometimento.

C) Gerenciamento de Configuracdo e de Ativo de Servico : Os principais
objetivos do processo do gerenciamento da configuracdo sdo: a) Fornecer
gerenciamento da Tl com maior controle sobre os itens de configuracdo; b) Fornecer
informacé&o precisa a outros processos da ITIL; c) Criar e manter atualizada uma Base
de Dados do Gerenciamento de Configurac6es (CMDB).

d) O Gerenciamento de Incidentes compde-se de seis processos considerados
principais no macro-processo, apoiadas pela Central de Servigcos, e que se relacionam
ativamente com o0s processos de gerenciamento de configuracbes, problemas e
mudancas, além de buscar informacdes no Banco de Dados do Gerenciamento de
Configuracéo (CMDB):

" Deteccéo, registro e classificagdo: processo que detecta os incidentes, a partir
da Central de Servicos de TI. Estes incidentes detectados séo registrados ou tem seu
registro completado pela Central de Servi¢cos que deve, por conseguinte, classifica-los
conforme processo estabelecido de classificacdo, que inclui definicdo de prioridade de
tratamento;

. Suporte inicial: processo que da tratamento as requisices de servico ou, em
caso de falha, visa solucdo rapida do incidente na Central de Servicos, utilizando-se
da base de problemas conhecidos (Incidentes / Problemas / Erros Conhecidos) ou
qualquer outra base interna que sirva de consulta para resolucdo do incidente, externa
(fornecedores) e documentacdes existentes.

] Investigacdo e diagndstico: processo investigativo e interativo de busca de uma
solucéo para o incidente, caso o suporte inicial ndo tenha tido sucesso. Este processo
pode ser executado em diversos niveis de atendimento, conforme envolvimento das
equipes solucionadoras ou especialistas definidos e conforme regras de escalacao
estabelecidas.

. Resolucdo e Recuperacdo: processo de resolucdo do incidente, a partir de uma
solucdo definida para o mesmo. Apds a aplicacdo e funcionamento da solucao
definida, sdo realizadas acbes de recuperacdo do ambiente de forma a serem
restabelecidas as condicdes de operacdo normal dos servicos.

] Encerramento: processo de validacdo da resolucdo do Incidente junto ao usuario
e pesquisa de satisfacdo do atendimento realizado através de ligacGes para os
usuarios que originaram_as_ocorréncias e 100% dos e-mails _respondidos com as
pesquisas. Estes e-mails serdo _enviados apds o fechamento de cada ocorréncia.
Confirmada a resolucdo, o registro do Incidente é revisado e, quando necessario,
completado com eventuais informacdes adicionais e depois fechado.

. Propriedade, monitoramento, acompanhamento e comunicacao: processo cujas
atividades ocorrem durante todo o ciclo de vida do incidente, como 0 gerenciamento
do processo de escalacdo, a coordenacao das atividades de resolucdo dos incidentes
e a recuperacao dos servicos e a comunicacdo com o0s usuarios. Além disso, este
processo _coordena as pesquisas de satisfacdo corporativas realizadas junto aos
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usuarios. Esse processo € totalmente realizado pelo servico de atendimento remoto e
controlado pelo servico de gerenciamento.

e) Cumprimento de Requisicdo gerencia o cumprimento das solicitacbes de
servi¢cos, com o objetivo de fornecer acesso rdpido e eficaz aos servigos padrdo que o
pessoal de negécios pode usar para melhorar sua produtividade. A propriedade do
Cumprimento de Requisicdo fica com a Central de Servico, que monitora, escala,
despacha e freqlentemente preenche as requisi¢cdes dos usudrios.

f)Gerenciamento de liberagdo e Implantacdo faz o controle de versdes e controla as
instalacbes de software, hardware e outros componentes de infraestrutura, do ambiente
de desenvolvimento ao ambiente de homologacdo e depois para o ambiente de
producdo. Visa assegurar que haja o minimo impacto nos servicos de producdo e na
organizacao de operacdes e suporte.

g) Gerenciamento da Disponibilidade  visa fornecer com o custo adequado um
determinado nivel de disponibilidade dos servicos de TI, que permita ao negdcio atingir
seus objetivos. Ele é responsavel por garantir que os servicos de Tl possam ser
oferecidos de acordo com o nivel de disponibilidade exigido pelos usuarios/clientes, se
preocupando com o desenho, a implementacdo, as métricas e o gerenciamento da
disponibilidade da infraestrutura de Tl, de acordo com as necessidades da organizacao.
Também deveremos aplicar o gerenciamento de disponibilidade a todos os novos
servicos oferecidos de acordo com os acordos de niveis de servi¢o (SLAs) definidos.

h) Gerenciamento do Conhecimento € definido como Unico processo responséavel
por centralizar e prover conhecimento para todas as disciplinas ITIL. Ele possibilita que
as organizacbes melhorem a qualidade da tomada de decisdo assegurando que
informacg0des confidveis e seguras e dados estejam disponiveis através do ciclo de vida do
servigo.

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

j)Gerenciamento do Catdlogo de Servico tem como propésito atuar como fonte
centralizada de informacdes consistentes sobre todos os servicos acordados, e assegurar
que ele esteja amplamente disponivel para que tem autorizacdo para acessa-lo. O
processo tem como meta assegurar que o catélogo seja produzido e mantido, contendo
informacfes corretas sobre o0s servicos operacionais e sobre os que estdo sendo
preparados para rodar operacionalmente. A informacdo sobre o servico deve ser correta
e refletir detalhes, status, interfaces e dependéncias atuais de todos os servigos que
estdo em operacdes ou sendo preparados para ir ao ambiente operacional.

3.3. Servigo de Atendimento Remoto
3.3.1. 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.

3.3.2. O 1° Nivel de Atendimento (SAC), por meio dos sistemas de gestdo de atendimento,
compreende as seguintes atividades:
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a) Operar a Central de Atendimento, cujas atividades sdo as de receber, registrar,
solucionar ou encaminhar nos sistemas todas as solicitacdes de atendimento;

b)  Registrar e controlar os chamados técnicos demandados a Central de Atendimento da
STI por meio da ferramenta de gestdo de servicos de Tl, que devera ser fornecida pela
Contratada;

C) Executar procedimentos de analise da solicitagdo, procurando, se possivel, atendé-la
ainda no 1° nivel;

d) Executar atendimento remoto, a partir dos postos de atendimento nos equipamentos
dos usuarios;

e) Atendimento de telessuporte para agendamento e confirmacdo de eventos de
videoconferéncia,

f) Encaminhar solicitacdes de atendimento néo resolvidas para o 2° nivel,

g) Encaminhar solicitagfes de atendimento a equipe de Suporte (3° nivel), nos casos em
gue ndo se enquadrem como servi¢os de 1° e 2° niveis;

h)  Atualizar o histérico das solicitagdes de atendimento;

i) Acompanhar e controlar o andamento do processo de atendimento até a completa
solugéo da solicitacao;

) Informar & Unidade Fiscalizadora do CJF quando do ndo cumprimento dos prazos
previstos de atendimento.

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

3.3.4. Os responséveis pelo primeiro nivel de atendimento deverao realizar as atividades de
recepc¢do do incidente, registro do assunto e de demais detalhes, comunicacdo com o usuério até
a resolucdo dos incidentes. Devem ser utilizadas ferramentas conhecidas como “base de
conhecimento”. Desta forma o primeiro nivel de atendimento podera solucionar o problema sem a
necessidade de escalar para o segundo nivel de atendimento ou para as equipes responsaveis
pelos servicos. Somente quando néo for possivel a resolucdo, esta equipe devera direcionar para
a equipe de segundo ou terceiro nivel adequada.

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

3.3.6. A CONTRATADA devera elaborar e manter a base de conhecimento dos principais
problemas e suas solucdes conhecidas, com o intuito de facilitar o atendimento e auxiliar na
resolucdo de problemas dos usuarios.

3.3.7. 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 catélogo de servi¢os contendo todos os sistemas de informacao, aplicativos e servigos basicos
de rede do CJF.

3.3.8. A central de atendimento sera Unica e representara o meio de abertura de todos os
chamados técnicos, onde serdo controlados os incidentes gerados pela operacdo do ambiente de
Tl do CJF. Visando estabelecer um Unico ponto de contato entre os usuarios da Tl do CJF, o
Service Desk deverd estar localizado nas dependéncias deste CJF.

3.4. Servico de Atendimento Presencial
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3.4.1. Refere-se a todo aquele atendimento que ¢é realizado de forma presencial,
exclusivamente, pela equipe da CONTRATADA.

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

a) 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;

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

C) Solucionar problemas de configuracdo de estagdes de trabalho, envolvendo ambiente
operacional e demais softwares que compdem a plataforma de estagdes clientes;

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

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

f)Executar servicos em campo, como troca ou remanejamento de equipamentos, insumos,
instalagdo de programas e sistemas operacionais, configuracdo de estacoes e seus dispositivos
conectados;

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

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

3.4.3. 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.

3.4.4. Durante as SessGes do Conselho e da Turma de Uniformizacdo que ocorrem
mensalmente, a contratada devera alocar pelo menos 1 (um) técnico exclusivo e dedicado para
acompanhamento das atividades, no local das sessoes.

3.4.5. Para a realizacdo dos servicos, o CJF disponibilizara & Contratada toda a infraestrutura
necessaria para a execucao do servico, incluindo:

a) Espaco fisico especifico;
b) Equipamentos (microcomputadores, links de comunicacao, softwares basicos etc.);
C) Infraestrutura fisica (mobiliario);
d) Ferramentas e Materiais;
e) Telefonia (central telefénica, ramais, aparelhos telefénicos, cabeamento etc.);
f) Suprimentos.
3.4.6. Para a execucdo dos servicos, A CONTRATADA devera disponibilizar para seus
funcionarios:
a) Tablet para registro de atendimento;
b) Headset;
C) Radio para comunicacado entre as equipes.
3.4.7. Os chamados de atendimento demandados para a Central de Atendimento deverao ser

executados pela CONTRATADA, que devera obedecer aos seguintes critérios de elaboracdo e
controle:
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a) A abertura de chamados de suporte técnico podera ocorrer por meio de ligacoes telefénicas, e-
mail ou no sistema de gestdo fornecido pela CONTRATADA. Independente do meio utilizado,
todos os chamados deveréo ser registrados no sistema de gestdo de atendimento;

b) No ato de abertura do chamado, o usuério fornecerd as informac¢des necessarias para o
atendimento, de acordo com as rotinas a serem implementadas pelo CJF em comum acordo com
a CONTRATADA;

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

d) Os usuéarios 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);

e) Antes do fechamento de cada chamado, a CONTRATADA deverd consultar o usuario
solicitante para se certificar que o problema foi solucionado;

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

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

3.5. Servigco de documentacgéo e requisigdes de servigos
3.5.1. Os servigos contemplam a elaboragdo e manutencéo da documentacéo técnica de TI,

3.5.2.  Acompanhar a fila de chamados de todos os envolvidos na prestacdo dos servicos de
suporte de 1° e 2° nivel;

3.5.3. Fazer o registro de todos os chamados abertos por telefone, e-mail ou outra ferramenta
gue nao registre automaticamente na Central de Servicos;

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

3.5.7. Garantir que todos os chamados serdo fechados com todas as informagfes necesséria
e, principalmente, com o registro da solucdo adotada;

3.5.8. Elaborar na solucdo de Central de Servicos, médulo de base de conhecimento, um
modelo padrdo de documentacao técnica, que serd aprovada pelo CJF, e utilizada em todos os
documentos técnicos gerados;

3.5.9.  Validar as informac6es da base de conhecimento disponiveis na plataforma wiki do CJF;
3.5.10. Migrar as informagdes da base de conhecimento disponiveis na plataforma wiki do CJF;

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

3.5.12. Elaborar e manter o banco de dados do gerenciamento de configuragdo (CMDB)
atualizado, incluindo as informacfes de todos os itens de configuracdo (IC's) e seus
relacionamentos, objetos deste contrato;

3.5.13. Manter atualizado o Catalogo de Servigos de Tl em uso no CJF;

3.5.14. Elaborar e manter documentacdo de todos os processos inerentes ao funcionamento
dos servigos, incluindo rotinas de interrupcao e inicializacéo dos servigos de TI;

3.5.15. Emitir relatérios da solugdo de Central de Servicos;
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3.5.16. Apoiar os demais servicos na elaboracédo de relatérios diversos;

3.5.17. Alertar o supervisor, de forma proativa, sobre qualquer problema, anormalidade, falta de
recursos ou comportamento ndo previsto que possam causar impactos nos servigcos de TI.

3.5.18. Orientar e treinar os usuarios na utilizacdo dos softwares homologados para o trabalho
e que ndo sejam de uso especifico de uma determinada area, como: office 365, adobe acrobat e
reader, service desk, token, internet explorer, e demais que se enquadrarem nos requisitos
citados.

3.6. VOLUME ESTIMADO DOS SERVICOS

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

3.6.2. Todos os servigos de Tl deverdo ser suportados pelo Service Desk. Desta forma todos
0s servi¢cos detalhados neste processo de contratacdo deverdo ser suportados pelo Service Desk.

3.6.3. A média mensal estimada de chamados registrados é de 1100. Destes, em torno de 500
séo exclusivos de 1° e 2° nivel. Estes servicos sdo considerados de natureza continua, além dos
servicos descritos neste anexo. Os profissionais alocados na prestacdo dos servicos deverao,
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 podera prejudicar a produtividade da equipe alocada, nem gerar qualquer tipo de 6nus
adicional ao CONTRATANTE.

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

3.7. EXECUCAO DOS SERVICOS

3.7.1. A execugdo dos servigos operacionais sera realizada pela Contratada e gerenciada pelo
CONTRATANTE, que fara o acompanhamento didrio da qualidade e dos niveis de servico
alcancados com vistas a efetuar eventuais ajustes e correcdes de rumo. Quaisquer problemas
gue venham a comprometer o bom andamento dos servigos ou 0 alcance dos niveis de servico
estabelecidos devem ser imediatamente comunicados ao CONTRATANTE, que colaborara com
a Contratada na busca da melhor solug&o para o problema.

3.7.2. Alguns servicos considerados do 1° nivel (Remoto):
a) Informacdes rapidas gerais de inoperéancia;
b)  Manter atualizado o inventario dos recursos computacionais,
c) Manter atualizada a base de conhecimento e registros de chamados;

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

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

f) Esclarecer duvidas de usuarios sobre configuracdo, instalagdo, funcionamento e manutencéo
de equipamentos e componentes de informética;

g) Efetuar o recebimento das solugbes e fechamento das ocorréncias e solicitagdes no sistema de
service desk;

h)  Fazer contato telefébnico com o usudrio requisitante antes de fechar um chamado;

i) Registrar informacgdes no sistema de gestao descrevendo 0s requisitos minimos para inicio de
atendimento ao chamado;

51



) Abertura de chamado filho para o 2°e/ou 3°nive |, quando houver necessidade;
k)  Simulacao de erros;

) Repasse de ligacoes telefonicas;

m) Troca de senha;

n)  Concessdo de acesso a Internet;

0) Cadastro de acesso de usuarios em rede;

p) Configuracéo de Cliente de Correio Eletrénico;

q) Configuracdo de conexao com Internet (Proxy Client);

r Mapeamento de unidade de rede;

s)  Configuracdo de estacdes por acesso remoto;

t) Orientacdes sobre aplicativos, programas e sistemas;

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

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

w) Instalacdo remota de drivers de equipamentos periféricos;
Xx)  Configuracdo remota de drivers de equipamentos periféricos.
3.7.3.  Alguns servicos considerados do 2° nivel (Presencia  |):

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

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

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

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

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

f) Instalacbes de impressoras, leitores, scanners, programas, que o 1° nivel ndo tenha
realizado por motivos de falha de comunicacao entre as estacfes de trabalho do usuario e do
atendimento, substituicBes de teclados, mouses, caixas de som e troca de consumiveis.

g) Configuragéo do Cliente de Correio Eletrénico;

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

i) Instalacdo e desinstalacdo fisica dos equipamentos de informética e consequente
configuracdo dos mesmos;

) Remanejamento das estacBes de trabalho e seus respectivos periféricos e consequente
configuracado dos mesmos;

k) Instalacdo, configuracdo de aplicativos, programas e sistemas homologados para uso
no CJF que o 1° nivel ndo tenha conseguido realizar;
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)] Atualizacdo de aplicativos, programas, sistemas internos e sistemas operacionais que o
1° nivel ndo tenha conseguido realizar;

m) Instalacdo de drivers de som, rede e video que o 1° nivel ndo tenha conseguido realizar;
n)  Otimizagdo de equipamentos;

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

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

g) Instalacdo através de software de clonagem ou desassistida (imagem) de pacote
softwares ou aplicativos, em microcomputadores/ servidores, por solicitacdo do érgdo ou que
ndo decorram da paralisacéo do hardware assistido pela garantia contratada;

r Efetuar a geragéo e aplicacdo de imagens de computadores;

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

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

u) Manutencdo preventiva de impressoras, microcomputadores, visando aumentar a vida
atil dos equipamentos;

V) Ligar equipamentos desktop em rede e informar o 3° Nivel para ativacdo do ponto. Ao
desconectar o desktop da rede, deverd informar o 3° Nivel para desativagdo do ponto;

w) Instalacdo e configuracdo de equipamento de videoconferéncia e acompanhamento e
monitoramento do servico;

X) Instalacédo, substituicdo e remanejamento de ativos de rede e pontos de acesso;
y)  Organizacdo de ativos de rede na estrutura da rede local;
2) Identificacéo e solucdo de problemas relacionados a pontos de rede corporativa,;

aa) Apoio técnico em eventos, reunides e videoconferéncias;

3.8. PARAMETROS PARA DIMENSIONAMENTO DOS SERVICOS

Com o objetivo de prestar todas as informag¢des necessérias para que as licitantes elaborem
propostas adequadas a prestacao de servico, garantindo a isonomia e competitividade do certame, &
demonstrada abaixo a situacdo atual, bem como uma estimativa para a prestacédo dos servicos:

SITUACAO ATUAL

3.8.1. Os servicos atualmente executados atendem em média 500 chamados por més. Desse
total, aproximadamente 70% s&o passiveis de solucdo 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 horario pico destes chamados ocorre no periodo vespertino.

3.8.2. Para executar os servicos de suporte a usuarios, o CJF conta atualmente com os
servicos de 1 (uma) empresa terceirizada. S&o ao todo 1 (um) profissional denominado
responsavel técnico e 6 (seis) profissionais de service desk (atendimento remoto e presencial),
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com jornada de trabalho de 8 horas diarias. Os profissionais trabalham de segunda a sexta-feira, e
gquando necessario fora do horéario de expediente, em turnos organizados pela contratada.

3.8.3. Baseado neste cendrio foi estimado abaixo um quanti  tativo de profissionais para
a realizagdo dos servicos:

Servico Quantidade de Profissionais

Servico de Suporte a Atendimento remoto e | 01
presencial (Responsavel Técnico)

Servico Especializado em ITIL 01
Servico de Atendimento Remoto 03
Servico de Atendimento Presencial 05
Servico de documentacdo e requisicdo de | 01
servico

a) As quantidades de profissionais descritas na tabela acima sdo meramente estimativas

para o valor do lote, em raz&do do objeto da contratacdo estabelecer a modalidade de servico e
nédo alocacao de posto de trabalho;

b) A quantidade de técnicos e servicos/chamados demonstrados neste item baseia-se
apenas nos valores para 0os numeros de chamados, bem como na situacao atual do CJF e nos
niveis de servicos estabelecidos, ndo constituindo qualquer obrigacdo a CONTRATADA. O
gquantitativo de profissionais necessarios para realizar o atendimento deverd ser estimado e
gerenciado pela CONTRATADA, para atender aos niveis de servicos estabelecidos.

c) Para auxiliar as licitantes no dimensionamento da forca de trabalho necessaria para a
execucdo dos servicos, 0 anexo lll apresenta os niveis de servico e 0 anexo V apresenta o
ambiente tecnologico do CJF.

3.9. PRODUTOS/RESULTADOS A SEREM PRODUZIDOS

3.9.1. Planejar e implantar a Central de Servicos;

3.9.2. Implantar Solucdo de Gestdo da Central de Servicos, que possua todos 0s requisitos
descritos no Anexo VIl do Edital,

3.9.3.  Operar a Central de Servicos;

Efetuar a modelagem e a atualizacao do Service Desk, CMDB e das seguintes disciplinas ITIL,
no CJF:

a) Gerenciamento de Incidente,

b) Cumprimento de Requisicéo,

c) Gerenciamento de Problema,

d) Gerenciamento da Configuracéo e de Ativo de Servigo,
e) Gerenciamento de Mudanca,

f) Gerenciamento de Liberacdo e Implantacao,

g) Gerenciamento da Disponibilidade,

h) Gerenciamento do Conhecimento,

i) Gerenciamento de Niveis de Servico.

) Gerenciamento do Catélogo de Servico.

3.9.4. Arevisdo e atualizacdo das disciplinas ITIL devera ser realizada sob demanda, e para
fins de homologacao e validagéo, a contratada deverd apresentar os seguintes resultados:
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» Documentacdo, em portugués, de como utilizar a Solucdo de Gestdo de Servicos de Tl na
disciplina ITIL a ser customizada, especificando cada tela da Solucdo e todas as suas
funcionalidades;

» Documentacdo gréfica do fluxo de trabalho na disciplina ITIL a ser atualizada através da
Solucao;

» Fornecer a documentacao técnica incluindo todas as definicdes, customizacdes e configuragdo
implementadas;

» Detalhamento das boas praticas da disciplina ITIL a ser revisada,

» Transmitir para os técnicos e usuarios do CJF, o repasse de conhecimento necesséario a
implementacdo e ao uso eficiente e eficaz da Solucéo;

» Documento das boas praticas da disciplina ITIL a ser atualizada, para publicacdo e ampla
divulgacéo no CJF.

3.9.5. Os produtos listados abaixo devem ser entregues formalmente ao CJF até o 3°
(terceiro) dia util do més subsequiente ao més de execu¢do dos servicos:

a) Relatério Gerencial com proposta de melhoria dos servigos — Relatério elaborado com o
intuito de apresentar as deficiéncias de cada servigco 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 informacéao servira de insumo para a avaliacdo dos servicos realizados
e dos indicadores alcangados no periodo;

C) Relatério de analise e diagndstico das causas (causa raiz) dos problemas identificados
pela monitoracgéo;

d) Relatério contendo informacdes referentes a cada um dos processos / fungdes ITIL
implantados e em uso durante a prestacéo dos servicos;

e) Painel de volumetria de chamados divididos por Grupos Solucionadores, Responsaveis,
Categoria e por Secretaria. Gréfico de evolucao e volumetria de chamados divididos por Grupos
Solucionadores, Responséveis, Categoria e por Secretaria;

f)Atas das Reunides de Analise de Desempenho da Central, onde serdo analisados o0s
indicadores de servico e niveis de servigco dos atendimentos daquele periodo e adotadas acbes
corretivas e discutidas outras a¢des visando a melhoria do atendimento ao usudrio;

Q) Pesquisa de Satisfacdo dos Usuarios para os atendimentos remoto e presencial.
3.9.6. Os produtos listados abaixo devem ser criados e/ou atualizados em conformidade com
os padrdes e necessidade do CJF e homologados formalmente junto a STI:
a) Metodologia de Gestédo de Servigos de Tl (Suporte Técnico e Atendimento a Usuario),
tendo como referéncia as melhores praticas de mercado (ITIL, COBIT, ISO 17799, ISO 20000);
b) Guias de referéncias para os artefatos da Metodologia de Servigos de Atendimento ao
Usuario;
C) Artefatos de controle das atividades dos servigos de atendimento ao usuario;
d) Catalogo de Servicos, Base de Itens de Configuracédo, Base de Conhecimento;
e) Processo de Gerenciamento de Incidente, Problema, Configuracdo e Mudanca,
Requisicao, Liberacdo, Disponibilidade, Conhecimento e Niveis de Servico.
3.9.7. Especificacdo minima do Catalogo de Servi¢cos
a) A CONTRATADA devera montar o catalogo de servi¢cos, com a descrigcdo dos servigos

de Tl que sédo prestados para os usuarios pela CONTRATANTE.
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b) O levantamento e organizacdo das informacdes deverdo ser realizados durante a
implantacao.

C) O catdlogo devera descrever as caracteristicas dos servicos através das
funcionalidades e garantias providas e quais grupos de usudrios sao clientes de cada servigo de
TI.

d) Os servicos de Tl devem ser descritos com base nas seguintes informacoes:
" Descricéo do servico
" Disponibilidade
" Suporte
" Capacidade
" Mudancas
. Usuarios
. Seguranca
" Continuidade do Servigo

e) O catdlogo de servicos devera permitir o agrupamento, em categorias, de servigos
relacionados.

f)O aplicativo deverd permitir a publicacdo de um portal, com interface amigével e customizavel,
onde serdo apresentados 0s servicos disponiveis aos usuarios, listados em categorias e com
possibilidade de associacdo de imagens a cada categoria.

3.9.8. Especificagdo 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 Informacgéo - Tl disponibilizados para os usuarios;

b) 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;

C) Apoés validagéo, os scripts ndo aprovados, incompletos ou que ndo atendam a finalidade
ao qual se destinavam, deverao ser revistos e reapresentados no més subseqiente;

d) Os scripts serdo integrados a base de conhecimento da ferramenta do Service Desk da
licitante apds validacéo e aprovacéo do Gestor do Contrato;

e) O CJF disponibilizara todas as informag6es necessarias para que a licitante elabore os
scripts de atendimento.

f)Os scripts, levantamentos de processos e procedimentos atualmente existentes e em uso no
Ambiente Computacional, deverdo estar em produgdo em 30 dias apds o inicio da operacéo,
conforme Cronograma de Atividade, Anexo IX. A equipe dimensionada pela CONTRATADA e
responsavel por esta atividade devera estar dedicada exclusivamente para sua realizacdo, ndo
prejudicando o atendimento de primeiro nivel.
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ANEXO Il DO TERMO DE REFERENCIA

DOS PERFIS PROFISSIONAIS PARA EXECUCAO DOS SERVICOS

Para que haja garantia de qualidade no servico executado e modernizacdo das
metodologias de Gestdo de Tl, a CONTRATADA devera manter profissionais qualificados
nas areas 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 incidentes ocorridos no seu ambiente de Infraestrutura
tecnoldgica, bem como alcancar a exceléncia no servi¢o de TI.

Esses recursos humanos deverdo conhecer o funcionamento dos negdcios internos da STl e
respectivas areas do CJF e executar os procedimentos de acordo com as regras de
seguranca, ndo sendo possivel, para a maioria das atividades, execucdo ou
operacionalizacdo remota.

As equipes deverdo ser dimensionadas pela(s) empresa(s) CONTRATADA(s) de forma a
atender as demandas de acordo com o0s niveis de servi¢o estabelecidos no contrato. Para
tanto, salienta-se que essa responsabilidade de formacdo da equipe de profissionais é
exclusiva da empresa CONTRATADA.

Ser& de responsabilidade da CONTRATADA o cumprimento da legislacdo especifica dos
profissionais que prestardo o servico nas dependéncias do CJF.

A CONTRATADA devera fornecer o transporte necessario ao deslocamento dos
profissionais até as dependéncias do CJF.

Os profissionais deverao atender as exigéncias de vestimenta feitas aos servidores do CJF e

portar cracha de identificacdo, durante toda a prestacéo do servico.

Conforme norma, especializagéo trata-se de titulo d e pés-graduacdo latu-sensu com
no minimo 360 horas. Serdo aceitos titulos de Mestr ado ou Doutorado para o
atendimento dos perfis exigidos.
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SERVICOS DE ATENDIMENTO E SUPORTE DE 1° E 2° NiVEIS

Durante a execucado dos servicos, a CONTRATADA se obriga a manter profissionais
com as qualificacdes abaixo especificadas. As competéncias descritas podem estar
presentes em diversos profissionais, cabendo a CONTRATADA manter o niumero
adequado de prestadores para cada servi¢co, objetivando a garantia dos niveis de
Servico.

Do perfil dos profissionais do  Service Desk

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

1 Servico de Suporte a Administracdo do suporte rem  oto e presencial
(Responsavel Técnico):

Durante a execucdo deste servico a CONTRATADA se obriga a manter
profissional (ais) com todas as qualificacdes abaixo especificadas:

1.1 Formacdao:
1.1.1 Nivel Superior completo em uma das seguintes areas: Andlise
de Sistemas, Ciéncia da Computacdo, Processamento de
Dados, Sistemas de Informacado, Informética, Engenharia da
Computacdo ou Curso Superior completo em qualquer area e
Especializacdo na area Tecnologia da Informacao;
1.2 Capacitacgao:
1.2.1 Formacdo CRM (Gestdo de Relacionamento com o Cliente) ou
em gestdo e operacdo de ferramenta de gerenciamento de
servigos de Tl com fundamentos ITIL somando pelo menos 20
horas

1.3 Certificagbes:
1.3.1 Certificacdo ITIL Foundation v3 ou superior;

1.4 Experiéncia:

1.4.1 Experiéncia minima de 5 (cinco) anos na area de Tecnhologia da
Informacao;

1.4.2 Experiéncia profissional minima de 4 (quatro) anos de atuacdo
como gerente ou supervisor de equipe de service desk
(atendimento remoto e presencial) composta de pelo menos 6
profissionais, com a utilizacéo de solugédo de Central de Servicos
aderente a processos ITIL;

2 Servico Especializado em ITIL:

Durante a execucdo deste servico a CONTRATADA se obriga a manter
profissional (ais) com todas as qualificacdes abaixo especificadas:

2.1 Formacéao:
2.1.1. Nivel Superior completo em uma das seguintes areas: Analise
de Sistemas, Ciéncia da Computagdo, Processamento de
Dados, Sistemas de Informacdo, Informatica, Engenharia da
Computacdo ou Curso Superior completo em qualquer area e
Especializacdo na area Tecnologia da Informacao;
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2.2 Capacitacao:
2.2.1. Formacdo CRM ou em gestdo e operacdo de ferramenta de
gerenciamento de servicos de Tl com fundamentos ITIL,
somando pelo menos 20 horas cada;

2.3 Certificacdes:

2.3.1. Certificagdo ITIL V3 Intermediate Level, que contemple pelo
menos 2 (dois) dos 10 (dez) processos solicitados
(Gerenciamento de Incidentes, Cumprimento de Requisi¢ao,
Gerenciamento de Problemas, Gerenciamento de Mudancgas,
Gerenciamento de Configuracdo e de Ativo de Servico,
Gerenciamento de liberacdo e Implantacdo, Gerenciamento da
Disponibilidade, Gerenciamento do Conhecimento,
Gerenciamento de Niveis de Servico e Gerenciamento do
Catalogo de Servico);

2.4 Experiéncia:

2.4.1. Experiéncia minima de 7 (sete) anos na area de Tecnologia da
Informacao

2.4.2. Experiéncia minima de 5 (cinco) anos em Gerenciamento de
Servigos de TI, com a utilizagdo de ferramenta de gestdo de
servigos de Tl com selo PinkVerify;

2.4.3. Experiéncia em implantac&o de disciplinas ITIL em organizacdes
publicas ou privadas;

Servico de Atendimento Remoto:
Durante a execucao deste servico a CONTRATADA se obriga a manter todos os
profissionais desta equipe com as qualificagcbes de formacédo (3.1), capacitacdo
(3.2), experiéncia (3.3) ,certificacdes (3.4) e perfis (3.5) abaixo especificadas:

3.1 Formacéao:
3.1.1 Ensino médio completo e Nivel Superior ou tecndlogo
incompleto na area de Tecnologia da Informacéao.

3.2 Capacitacao:
3.2.1 Sistema Operacional Windows 7 e Windows 10;
3.2.2. Microsoft Office 365;
3.2.3. Curso de competéncias em service desk;
Carga-horéaria minima de 20 (vinte) horas para cada curso.

3.3 Experiéncia:

3.3.1 Experiéncia minima de 2 (dois) anos de atuacdo em atividade de
suporte remoto e/ ou service desk;

3.3.2. Experiéncia minima de 2 (dois) anos em manutencdo de
microcomputadores, com sistema operacional Windows 7,
software de automacdo de escritério Microsoft Office e software
de gerenciamento de desktop;

3.4 Certificacoes:

3.4.1 Para inicio da execucdo dos servicos, os profissionais desta
equipe deverdo possuir a certificacdo MCTS (Windows 7 ou
superior) ou MCSA (Windows 7 ou superior);

3.4.2 Certificagcdo ITIL Foundation v3 ou superior

3.5 Perfil:
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Para profissionais de atendimento de suporte remoto, algumas
caracteristicas sao imprescindiveis:
3.5.1 Cordialidade

3.5.2 Agilidade
3.5.3 Boa comunicacéo oral e escrita

3.5.4 Paciéncia

Servico de Atendimento Presencial:

Durante a execucgéo deste servico a CONTRATADA se obriga a manter todos o0s
profissionais desta equipe com as qualificacbes de formacao (4.1), capacitacdo
(4.2) e experiéncia (4.3), certificacdes (4.4) e perfis (4.5) abaixo especificadas:

4.1 Formacdo:
4.1.1 Ensino médio completo e nivel superior ou tecndlogo incompleto
na area de tecnologia da informacao;

4.2 Capacitacao:
4.2.1 Sistema Operacional Windows 7 e Windows 10;
4.2.2 Microsoft Office 365;
4.2.3 Curso de competéncias em service desk;
Carga-horéaria minima de 20 (vinte) horas para cada curso acima.

4.3 Experiéncia:

4.3.1 Experiéncia minima de 2 (dois) anos de atuagédo em atividade de
suporte remoto e/ ou service desk;

4.3.2 Experiéncia minima de 4 (quatro) anos de atuacdo em atividade
de suporte presencial;

4.3.3 Experiéncia minima de 4 (quatro) anos em manutencdo de
microcomputadores, com sistema operacional Windows 7,
software de automacgédo de escritdrio Microsoft Office e software
de gerenciamento de desktop;

Experiéncia minima de 2 (dois) anos de atuacao em
atividade de configuracdo e gerenciamento de
solucao de videoconferéncia;

4.4 Certificacoes:

4.4.1 Para inicio da execucdo dos servigcos, os profissionais desta
equipe deverdo possuir a certificacdo MCTS (Windows 7 ou
superior) ou MCSA (Windows 7 ou superior);

4.4.2 Certificagdo ITIL Foundation v3 ou superior;

4.5 Perfil:
Para profissionais de atendimento presencial, algum as caracteristicas
sdo imprescindiveis:
45.1 Cordialidade

4.5.2 Boa aparéncia
45.3 Agilidade
4.5.4 Boa comunicagéo oral

455 Paciéncia
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5 Servico de gestéo de incidentes, requisicbes de s ervicos e documentacao
técnica:

5.1 Formacao:
5.1.1 Nivel Superior incompleto em area de informatica;

5.2 Certificacao:
5.2.1 ITIL Foundation V3 ou superior;

5.3 Experiéncia:
5.3.1 Experiéncia minima de 2 (dois) anos na area de tecnologia da
informacéo;
5.3.2 Experiéncia minima de 1 (um) ano com atendimento a incidentes e
solicitagdes de servigco utilizando solugdo de Central de Servigcos
aderente a processos ITIL.

5.4 Capacitacao:
5.4.1 Sistema Operacional Windows 7 e Windows 10;
5.4.2 Microsoft Office 365;
5.4.3 Curso de competéncias em service desk;

Carga-horéaria minima de 20 (vinte) horas para cada curso.

5.5 Perfil:
Para profissionais de gestdo de incidentes, requisicbes de servicos e
documentacao técnica, algumas caracteristicas sao imprescindiveis:
45.6 Organizagédo

4.5.7 Boa comunicacdo escrita

A CONTRATADA devera apresentar no prazo maximo de 20 (vinte) dias corridos a
partir da assinatura do contrato, carta de apresentacdo juntamente com 0s
documentos comprobatérios (certificados oficiais) contendo os respectivos dados
pessoais e informacdes quanto a habilitacdo e qualificacdo profissional de todos os
seus profissionais que serdo alocados na execucédo de servicos no CONTRATANTE.

O CJF poderda a qualquer momento recusar o atendimento dos servicos por
profissionais que ndo atendam aos requisitos aqui especificados.

Todos os profissionais deverdo ser treinados para utilizar o sistema de gerenciamento
de servicos com carga horaria minima de 20 (vinte) horas, até a data de inicio oficial
da prestacéo do servigo (Anexo IX — OST +30).

A comprovacao dos requisitos devera ser composta de

a) copia autenticada de certificados ou diplomas qu e comprovem a conclusao
dos cursos exigidos. No caso dos cursos de nivel mé dio e/ou superior devera
ser apresentado o diploma,;

b) declaracdo/ atestado da empresa na qual o profis sional tenha prestado

servico, incluindo a descricdo das atividades reali zadas e o0 tempo da prestacao
do servico ou a entrega do curriculo assinado pelo profissional e validado pela
CONTRATADA.
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Todos os documentos apresentados estardo sujeitos a diligéncia do
CONTRATANTE para fins de confirmacéo das informacde s prestadas;

A CONTRATADA devera promover, no prazo maximo de 6 (seis) meses, a
atualizacdo das certificagbes de seus profissionais caso haja atualizacdo de
versao ou migracdo para uma nova solucdo de Tl devi do a modernizacdo do
ambiente tecnoldgico do CONTRATANTE. Este prazo se iniciara a partir da
atualizacdo do ambiente tecnologico.

Caso uma certificacdo ndo seja mais valida, serd ac  eita a nova certificacdo que
substituiu a anterior.
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ANEXO Il DO TERMO DE REFERENCIA

DOS NIVEIS DE QUALIDADE (INDICADORES DE NIVEIS DE S ERVICO)

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

SERVICOS DE ATENDIMENTO E SUPORTE DE 1° E 2° NiVEIS

A CONTRATADA devera manter os seguintes niveis de qualidade para o atendimento
de 1° e 2° nivel (Atendimento Remoto e Presencial):

. L Unidade Pontos
Item Lnedg:;ii/?rgs C12 GIVELS Formula de calculo de elzlie}ga
¢ medida | ©*'9
1. | . ..~ | Total de requisicbes de servico e incidentes 15 (item 15 da
Indice de requisices . A d
. 1 recebidos por sistema, e-mail ou telefgne, tabela de glosa
de servico e incidentes” . .
) registrados, tratados e escalados em atg 15 _
registrados, tratados|e’ : % =100
. in. do seu recebimento / Total (de
escalados em até L ; o .
' requisicdes de servico e incidentes recebjidos
minutos.
x 100
2. |Indice de requisicdgsTotal de requisicdes de servico e incidentes 15 (item 18 da
de servico e incidentesesolvidos em até 30 min. do seu recebimento _ tabela de glosa
. . L . - % >=70
resolvidos em até 30 Total de requisi¢bes de servi¢o e incidentes
minutos recebidos x 100
3. |indice de requisicdgsTotal de requisicdes de servigo e incidentes 30 (item 19 da
de servico e incidentesesolvidos em até 1 hora do seu recebimento / _ tabela de glosa
. . o . S % >= 90
resolvidos em até [ITotal de requisicdes de servigo e incidentes
hora recebidos x 100
4. |indice de requisicdgsTotal de requisicbes de servico e incidentes 45 (item 20 da
de servico e incidentesesolvidos em até 4 horas do seu recebimento _ tabela de glosa
. . - ; e % =100
resolvidos em até @ Total de requisicdes de servico e incidentes
horas x 100
5 | . ~ Total de respostas da pesquisa de satisfacdo 15 (item 17 da
Indice de satisfacdo ) )
: que consideraram o0 atendimento remoto _ tabela de glosa
com o atendimentp; . % >= 87
6timo ou bom / Total de respostas |da
remoto . . ~
pesquisa de satisfagao x 100
6. | . ~ Total de respostas da pesquisa de satisfacdo 15 (item 17 da
Indice de satisfacdo . ! :
com o atendimentodYe consideraram o atendimento presencial % >= 87 tabela de glosa
. 6timo ou bom / Total de respostas |da
presencial . ) ~
pesquisa de satisfacido x 100
7. |Tempo méximo pargTempo de inicio = Hora do inicio do Minuto <=5 15 (item 24 da
inicio do atendimentpatendimento - Hora da solicitagdo por tabela de glosa
as Sessdes deelefone, e-mail ou sistema.
Conselho e da TNU
8. |Tempo méximo pargTempo de inicio = Hora do inicio do Minuto <=10 10 (item 27 da
inicio do atendimentpatendimento - Hora da solicitacdo por tabela de glosa
as Sessdes deelefone, e-mail ou sistema.
videoconferéncia
9. |Antecedéncia minimpAntecedéncia = Hora da videoconferéncia —Hora >=2 10 (item 28 da
para configuracdo dasora da configuracdo do ambiente. tabela de glosa
Sessdes de
videoconferéncia
10. | Antecedéncia minimgAntecedéncia = Dia e Hora da Sesséo — Dia é¢dora >=24 15 (item 25 dal
para  preparo  dphora do preparo do ambiente. tabela de glosa
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Indicadores de niveis . . HIREEE Meta OIS

Item d X Formula de célculo de L

e servico . exigida
medida
ambiente para ds
Sessdes do Conselhg e
da TNU

11. |indice de requisicBgsTotal de requisicbes de servigo e incidentes 10 (item 12 da
de servico e incidentefdechados no 3° nivel por erro |[de tabela de glosa
encaminhados encaminhamento, insuficiéncia de % <5
indevidamente ao 3tnformacdes/ total de requisi¢cdes de servico e
nivel de suporte. incidentes encaminhados ao 3° nivel x 10(

12, | .. . 4 Total dos contatos com os usuarios dpoés 15 (item 09 da
Indice de comunica¢3o ~ S .

- Iresolucdo das requisicbes de servico e tabela de glosa
aos usuarios das__. ' _
o . lIncidentes (por telefone e pelo Service Desk) % =100
requisicbes de Servigq o o1 g isicBes d . incid
e incidentes resolvidod otal de requisicdes de servigo e incidentes
recebidos x 100

13. |indice de requisicdgsTotal de requisicbes de servico e incidentes % <2 10 (item 32 da
de servico e incidenteseabertos / Total de requisi¢cdes de servi¢o e tabela de glosa
reabertos. incidentes x 100

14. Ind'CAe . de Chamadaﬁ'otal de chamadas telefénicas abandonadas / _ 10 (item 30 da
telefénicas o % <=5 | tabela de glosa

Total de chamadas telefénicas x 100
abandonadas

15. |indice de chamadagotal de chamadas telefonicas atendidag em 05 (item 31 da
telefénicas atendidasté 20 segundos / Total de chamddas % >=90 | tabela de glosa
em até 20 segundos | telefénicas x 100

16. Temoo médio na fi iSomat(’)rio dos tempos de espera |das 15 (item 29 da
de es era Tchamadas telefénicas / Total de chamaddsgundos <= 60| tabela de glosa

P telefbnicas

17. |indice de Prazo Real — (Prazo Acordado X 1,25) Numérico <=0 15 (item 21 da
cumprimento dos tabela de glosa
prazos acordados para
a execucdo das Ordens
de Servico.

18. | Indice d_e FeqUISIGOES| 15101 de requisicBes de servico e incidentes 15 (item 33 da
de servico e incidentes vid o Nivel/ | Ny 0 _ 80 tabela de glosa
resolvidos no 1° Nive resolvidos no 1. Nive Tota. e requisicoes % >=

de servico e incidentes recebidos x 100
(suporte remoto)

19. |indice de documentos _ 15 (item 34 da
criados na base de | Total de documentos de conhecimento tabela de glosa
conhecimento, em | cfiados no més/quantidade de chamados
funcéo dos chamadog resolvidos vinculados ao documento no me%0 >=80
sem documento anterior
associado.

20. |indice de documentos 15 (item 35 da
de conhecimento Total de chamados encerrados com tabela de glosa
utilizados para documento de conhecimento vinculado/totgd,, >-80
resolucdo de de chamados encerrados no més
chamados

NOTAS:
1. As metas devem ser medidas do primeiro ao ultimo dia de cada més;
2. A meta exigida representa o paradmetro de valor exato (=), limite maximo (<=) ou limite

minimo (>=) - que deve ser alcancado pela CONTRATADA para cada um dos indicadores;
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3. Os tempos serdo contados a partir do recebimento da solicitagdo do cliente (por e-
mail, telefone ou ferramenta de chamados). No caso da contagem em dias, a contagem é
efetuada dia a dia, incluindo o primeiro e o ultimo dia;

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

5. No caso da resolucdo de incidentes, se 0 mesmo nao tiver a sua causa raiz conhecida,
ou seja, existe um problema a ser resolvido, a CONTRATADA é obrigada a aplicar uma
solucdo de contorno na resolucdo do incidente para que o servico volte a sua operacéo
padréo;

6. Os indices constantes nos itens anteriores serdo emitidos via sistema.

7. A CONTRATADA se responsabilizarA somente pelos indices que reflitam as
requisicoes de servicos e incidentes designados a ela, ndo podera ser responsabilizada por
chamados pendentes de fornecedores/prestadores de servigos externos ou encaminhados a
outros niveis, ou situacdes que dependam de terceiros, que, desta forma, ndo poderéo ser
computados.

8. A CONTRATADA treinara os profissionais alocados na execu¢ao dos servicos.

9. Entende-se por requisicdes de servigcos urgentes aquelas relacionadas a solicitagcbes
de servicos de infraestrutura para apoiar a sustentacdo de sistemas na resolucdo de seus
incidentes.

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

11. Por requisicBes de servico e incidentes reabertos entende-se que sdo requisicbes de
servico ou incidentes que foram dados como resolvidos, porém 0s mesmos ainda
permanecem pendentes de resolucéo.

12. Por horério normal de producdo entende-se sendo o periodo entre 07h e 20h de
segunda a sexta-feira, excetuando-se os feriados.
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ANEXO IV DO TERMO DE REFERENCIA

MODELOS PARA PLANILHAS DE COMPOSICAO DE CUSTOS

SERVICOS DE ATENDIMENTO E SUPORTE 1° E 2° NIVEIS

Valor das atividades de atendimento e suporte 1° e 2° Niveis:

ITENS DESCRICAO VALOR VALOR | QUANT. | VALOR
MEDIO MENSAL | MESES | TOTAL
TOTAL
1 Servico de Suporte a Administragdo | 571.803,24 20
do Atendimento remoto e presencial
2 Servico Especializado em ITIL 406.040,65 20
3 Servico de Gestdo de incidentes, | 338.205,07 20
requisicoes de Servigo e
documentacao técnica
4 Servico (Solugcdo) de Gestdo da | 515.870,71 20
Central de Servicos de TI
5 Servico de Atendimento Remoto 575.776,40 20
6 Servico de Atendimento Presencial 732.377,91 20
CUSTO TOTAL (R$) |
Valor Total por extenso:

reais

> Informar o prazo de validade da proposta, que ndo podera ser inferior a 60 (sessenta)

dias, contados a partir da data da abertura da licitacao.
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1.

Principios

ANEXO V
RESUMO DO AMBIENTE TECNOLOGICO DO CJF

1.1. A plataforma de hardware e software do ambiente implantado no CJF e a
metodologia para administragdo adotada visam atender, prioritariamente, 0s
seguintes principios:

1.1.1.
1.1.2.

1.1.3.

1.1.4.

1.1.5.

1.1.6.

1.1.7.

1.1.8.

1.1.9.

Escalabilidade, possibilitando o crescimento modular.

Capacidade, viabilizando o gerenciamento de grandes volumes de
dados e tabelas.

Conectividade, permitindo o acesso aos dados por usuarios internos e
externos ao CJF, a partir de protocolos de rede multiplos.

Desempenho, garantindo o acesso simultdneo de numero expressivo
de usuérios do CJF e de instalacbes externas, governamentais ou nao.

Disponibilidade, dotando o ambiente corporativo de um nivel aceitavel
de toleréncia a falhas.

Continuidade, normatizando e divulgando as areas responsaveis 0s
procedimentos e processos de execugdo dos servicos, mediante
documentacao organizada e padronizada.

Controle, efetuando registros de todos os problemas, alteracbes e
implementacdes realizadas no ambiente computacional.

Seguranga, prevendo mecanismos de controle de acesso as
informacdes e ferramentas que garantam a integridade e confiabilidade
dos dados.

Governanca, adequando todos o0s procedimentos, processos,
documentacdes e execucdo de servicos em plena compatibilidade com
as melhores préticas utilizadas pelo mercado ou com modelos adotados
pelo CJF.
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2. Plataforma de Videoconferéncia legada, atualment e em uso

Versao Versao

Equipamento/Software D Numero de d d
Legado Descrigao série o o
software | hardware
MCU SCOPIA 100/24 MCU 1007080151 | 5.7.3.0.11 | . >2/87"
=eeeees | TR 1 00602(B12)
MCU SCOPIA 100/24 MCU 1007080147 | 5.7.3.0.11 | . 22787
seeeeeenl | 2 02 1 00602(B12)
Sistema de Geréncia,
Software IVIEW com gatekeeper Agendamento e 1003080185 | 7.7.1.0.50 n/a
interno
Gatekeeper
Sistema de Geréncia,
Software IVIEW com gatekeeper Agendamento e 1007080112 | 7.7.1.0.50 n/a
interno
Gatekeeper
Sistema de Acesso via
Software SCOPIA Desktop PC e Dispositivos Moveis n/a 7.7.300.25 n/a

3. Plataforma de Hardware

Marca / Modelo

Tipo do Ativo do Afivo

Descricédo Quantidade

4x 36GB HD, 12 GB de
IBM RISC pSeries | memoéria, 4 Processadores
p630 - 7028-6C4 RISC Power4+, 1 Unidade fita

Servidores Rack DAT.

32 GB de memédria, 2 x Quad
Core Intel Xeon E5-2660

DELL / PE R720

Radvsion / Scopia | Unidade de Controle
24 Multiponto (MCU)

Servidor 4GB HD, 4 GB de
Videoconferéncia HP / DL160 memoria, 2 Processadores 4
Xeon Quad Core
Equipamento de
videoconferéncia (Codec)

Sony / PCS-G50 25

Chassis HP ¢7000 | Cada chassi com 6 fontes 2

Servidores Blade Servidor de dois

HP / BL460C processadores de nucleo 23
octuplo com 256GB de RAM
2 Controladoras, capacidade
bruta de 40T, sendo 3
shelves com discos FC e
Storages NetApp FAS2040 SATA. Suporte para FCP, 1
NFS, HTTP. Data-on-Tap

7.3.7
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Marca / Modelo

Tipo do Ativo do Afivo Descricédo Quantidade
2 Controladoras, capacidade
bruta de 200TB, sendo 5
shelves com discos SATA e 5
NetApp FAS6290 shelves com discos SAS. 1
Suporte para FCP, NFS,
HTTP. Data-on-Tap 8.2
Biblioteca composta por 4
Tape Library QUANTUM / drives LTO 5, com capacidade 1
(Biblioteca Robotizada) | Scalar i500 para 179 fitas LTO5, conexdo
via Fibre Channel
Fujitsu, HP e
Scanner Kodak De mesa 35
D_eII Optiplex 7010 Desktop 400
Tipo |
EstagOes de trabalho .I?iill)(ﬁpt'plex 7010 Desktop 12
D_eII Optiplex 7010 Desktop 5
Tipo Il
Phillips 23 23" 793
Monitores Phillips 27 27" 27
HP, AOC, Lenovo, 17" 19" 21" 147
Samsung
HP Elitebook 810 | Notebook 18
HP Probook Ultrabook 10
Notebooks
CCE, Dell, HP Notebook 21
IBM e Itautec Notebook 26
Impressoras monocromética —
Impressoras 70
(Outsourcing) Lexmark Impressoras policromatica - 90
20
Impressoras HP, Lexmark, Térmica, de cartbes, etc 21
Xerox e Zebra
2 switches topo de rack com
: . 48 portas sendo 16 FC de
C?)chg?egn%?a 5%'2‘;8;' exus 8Gb/s e 32 Ethernet de 2
9 10Gb/s para rede local
Storage/Blade
Concentradores da Rede
Local 48 Portas Ethernet
Switches de Core H3C / S7506E 107100/ 10(.)0 M~bps, 2 modulos 2
de comunicacdo 10GB com 8
portas cada, 2 mdbdulos
Compat Flash com 2 portas
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Marca / Modelo
do Ativo

Tipo do Ativo

Descricédo Quantidade

10GB

Switchs ethernet 24 portas
10/100/1000 Mbps com Uplink

Switches de Acesso H3C / S5500 . ~ 29
10Gbps e alimentacédo
redundante

Control_ador Rede H3C / WX2200 Svyltch para Geréncia 1
Wireless Wireless com 3 portas
Access Points (APs) | H3C / AP3950 | Acesso  Rede  Wireless 30

802.11a/b/g/n

Seguranca UTM composta de
2 Fortigate com 3 portas
10GBps e 8 portas 1000Mbps 2

Fortinet Fortigate

30408 e 1 FortiAnalizer 2000B para
gravacdao de logs
Seguranca Fortinet Fortiweb | Firewall de aplicagdo para 2
3000D protecdo ambiente Web
Symantec Control | Solugdo para gestdo de
Compliance vulnerabilidades dos ativos de 1

Control Suite TI

4. Plataforma de Software

O quadro a seguir apresenta o0s sistemas operacionais, aplicativos, softwares
de geréncia, SGBDs, servidores de aplicagdo, servidores web e ferramentas em uso
no CJF:

Software Nome / Verséo Descricao

MS / Windows 2003 e 2008 R2 Sistema Operacional de 32 bits e 64

Server bits
Sistema MS / Windows 7 Pro (Port) Sistema Operacional de 64 bits
Operacional . ‘ _
Suse Linux 9, 10 e 11 ﬁiltsstema Operacional de 32 bits e 64
IBM AIX 6.1 Sistema Operacional de 32 bits
Servidores IIS 6.0 (Internet Information Servidor de Aplicagdes Microsoft ASP
Aplicagbes Services) /[ HTML
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Software Nome / Verséo Descricao
Apache 2.2.12 Servidor de Aplicacdes Apache / PHP
Tomcat5,6e7 Servidor de Aplicacbes Java
OAS 10g v10.1.35 Servidor de Aplicacdes Oracle
Plone / Zope Servidor de Aplicacdes Zope
JBoss 5.1.0 Servidor de Aplicacdes Jboss Java
MS / Office 2007, 2010, 2013 Suite de Aplicativos para Escritorio
Aplicativos Office 365 (servico) Suite de Aplicativos para Escritorio
IE 10. Chrome e Firefox Software de Navegacao Internet
(Browser)
Webmin 1.350 Ferrgmenta de Administracdo de
Servidores
Awstats 6.6 Ferramenta de Estatistica de Sites
Zabbix 2.0 Softv_vare de Monitoramento do
Ambiente
McAfee Email Gateway Ferramenta de Antispam
Solucéo de Seguranca para Rede
Softwares / Fortigate 3040B / Fortiweb 3000D Corpor%tiva (Ftirewall, IPS, Filtro de
Ferramentas de Conteudo Web, VPN)
Geréncia / Symantec Control Compliance Solucéo para gestao de

Administracéo /
Monitoracao

Control Suite

vulnerabilidades dos ativos de Tl

VMware vSphere ESXi 5.5

Ferramenta de Virtualizac&o de
Servidores

McAfee Endpoint Protection

Solucao de antivirus

Jabber — OpenFire 3.7.1

Administracao Chat

Cacti 0.8.8b

Ferramenta de Estatistica de
Utilizacao de Rede

Windows Media Services 9.0

Servico de Streaming de Video

Gerenciador de
Banco de Dados
e ferramenta
ETL

Postgres 9.1.3

Sistema gerenciador de banco de
dados Postgres

MySql 5.0.26

Sistema gerenciador de banco de
dados MySq|l
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Software

Nome / Versao

Descricao

Sistema gerenciador de banco de

SqlServer 2008 dados SqlServer

Ingres 11 10.1 Sistema gerenciador de banco de
dados Ingres

Brs 8.0 Sistema gerenciador de banco de

dados Brs

Oracle 11g v11.2.03

Sistema gerenciador de banco de
dados Oracle

ODI 10/ Sunopsis

Ferramentas ETL Oracle Data
Integrator e Sunopsis

Solucgéo de
Gerenciamento
de ldentidades e
Controle de
Acesso

Novell Identity Manager 2.7
Novell Access Manager 2.6.0
Novell iManager 2.7.0
Provisioning Module for Novell
Identity Manager 2.7

Microsoft Active Directory 2008

Solucado de Gerenciamento de
Identidades e Controle de Acesso

Servidores Web

IMAP 4.1.3

Servidor de POP IMAP Courier

PostFix 2.4.3 Servidor de SMTP
Squid 3.1.1 Servidor de Webcache
Open LDAP Servidor de Diretérios

Dansguardian 2.9.8.0

Servidor de Bloqueio de Contetdo
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ANEXO VI DO TERMO DE VISTORIA

MODELOS DE DECLARACOES

TERMO DE VISTORIA

Declaro, para fins de participacdo na licitagdo em epigrafe, que vistoriei

minuciosamente o ambiente tecnoldgico do CONTRATANTE em que sera prestado o
servico e que tomei conhecimento de todas as informag¢des necessérias a execugao
do contrato e proclamo estar ciente da complexidade dos servigos, bem como dos
termos e condi¢des 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 préprio punho os
itens abaixo.

Vistoriei 0 ambiente de trabalho destinado para execugé&o dos servicos, 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, recomendacdes e normatizagdes da
Organizacéao.

Tomei conhecimento da solu¢do da Central de Servico em uso pelo CJF.

0o OO0 0o

Estou ciente do grau de dificuldade e a devida especializacdo necessaria para a
execucédo dos servicos a serem contratados.

Brasilia, / /2016.

CARIMBO E ASSINATURA DO REPRESENTANTE TECNICO DA EMPRESA

CARIMBO E ASSINATURA DO REPRESENTANTE TECNICO DO CJF

DECLARACAO DE NAO-NEPOTISMO

O modelo a seguir corresponde a declaracdo a ser assinada por cada

profissional alocado em qualquer servigo objeto deste edital.
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DECLARACAO DE RELACAQ FAMILIAR OU DE PARENTESCO

(Resolucéo 7/2005 — CNJ, alterada pela Resolugéo 9/2005 — CNJ)

+ IDENTIFICACAO DA EMPRESA CONTRATADA
1:9,9.9.9.9,9.90,9.:9,9.90.9,9,0.90.9.9,9.9,9,0,0.9.9,0.0.0.4
CNPJ/MF: XXXXXXXXX
Enderego: XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX XXX XXX
Telefone/fax (NN) NNNNNN

CONTRATO DA EMPRESA EMPREGADORA COM O XXXXXXXXXXXX

Contrato n. XXX
« IDENTIFICACAO DO(A) EMPREGADO(A)

DATA DE INGRESSO NO TRIBUNAL: ......eeveeeeeseeeeeeeeeee e ees e eeee e,
AREA DE LOTAGAO ATUALL ..ot

DECLARACAO DE PARENTESCO

O(A) empregado(a) acima qualificado(a) se declara conjuge, 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 informag0es pr  estadas séo

verdadeiras.
LOCAl e Data
...... [oooioid oo,

EMPRESA: XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX
CNPJ/MF: NNNNNNNN
NOME DO(A)
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RELACAO DE CONJUGE, COMPANHEIRO(A) E/OU PARENTE(S) QUE O(A) EMPREGADO(A)
ABAIXO POSSUI NO AMBITO DO XXXXXXXXXX, CONFORME RESOLUGAO 7/2005 — CNJ,
ALTERADA PELA RESOLUCAO 9/2005 — CNJ:

Nome do parente:

DECLARO, sob as penas da Lei, que as informacbes pr  estadas sao verdadeiras.

Assinatura do (a) empregado (A): ......ccvvvviiieiiiie

O modelo a seguir corresponde a declaracao a ser assinada pelo representante da
empresa na assinatura do contrato e em cada renovagao.

DECLARACAQO DE NAO OCORRENCIA DE NEPOTISMO

Eu, , brasileiro, casado, RG n.

Orgao EmIssor:.........ccccveveuennan., , CPF n. , ha qualidade de representante
legal da empresa , inscrita no CNPJ/MF sob n.
, estabelecida na : Cep:

, telefoneffax () , DECLARO, para os fins da

Resolucédo 7/2005 - CNJ, alterada pela Resolucdo 9/2005 - CNJ, que os prestadores
de servico locados no Contrato n. , firmado entre a
e o , hao se

enquadram nas hipoteses de parentesco previstas no artigo 3° da citada Resolucéo,

nao configurando ocorréncia de nepotismo.

Local e data

Assinatura
(representante legal da empresa)

DECLARACAO DE SIGILO

O modelo a seguir corresponde a declaracdo a ser assinada pelo
representante e por cada profissional alocado em qualquer servico
objeto deste edital.
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Eu, , portador (a) da Carteira de
Identidade n. , expedida pela e
do Cadastro de Pessoa Fisica, CPF/MF sob o n.

declaro que todos os dados e informacdes recebidos do Conselho de
Justica Federal, em relagéo ao Contrato n. ,
firmado entre a e o]
, deverdo ser mantidos em sigilo e
serdo utilizados exclusivamente para a execu¢cao do mesmo.

Local e data

Assinatura

DECLARACAO DE BOM USO DOS RECURSOS DE TI

O modelo a seguir corresponde a declaracdo a ser assinada pelo
representante e por cada profissional alocado em qualquer servico objeto deste
edital.

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 telefonica disponibilizada pelo
Conselho de Justica Federal - CJF, referente ao Contrato n.

, firmado entre a e
0 , ndo podera ser utlizada para fins

particulares, que nao devo fazer uso de equipamentos particulares no ambiente
do CJF e que a navegacado em sitios da Internet e as correspondéncias em
meio eletronico utilizando o endereco do CJF ou acessado a partir dos seus
equipamentos deverao ser utilizados somente para fins de trabalho e poderéo
ser auditadas.

Local e data

Assinatura
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ANEXO VII DO TERMO DE REFERENCIA

TABELA DE PONTUACAO DE GLOSAS

Serdo aplicadas as referidas pontuacdes para efeitos de glosa, no caso de a

CONTRATADA:

DOCUMENTACAO e PROFISSIONAIS

ltem |DESCRICAO REFERENCIA PONTOS

1. Permitir a presenca de profissional sem cracha nos locais onde ha|Por ocorréncia 05
prestacado de servico de interesse do Contratante, apds reincidéncia
formalmente notificada pelo 6rgéo fiscalizador.

2. Permitir a presenca de profissionais com roupas inadequadas ao |Por ocorréncia 10
ambiente profissional, , sujas, manchadas ou mal apresentadas,
apos reincidéncia formalmente notificada pelo 6rgéo fiscalizador.

3. Manter e/ou alocar profissionais sem formalizacdo e/ou capacidade | Por ocorréncia 15
técnica necessaria ao pleno atendimento do objeto contratado ou
sem atender as qualificagbes exigidas no contrato, ainda que em
casos de substituicdo temporaria.

4, Permitir que o responsavel técnico se ausente sem autorizacao |Por ocorréncia e 15
salvo por motivo previsto em lei trabalhista. por dia.

5. Substituir profissional sem formalizar a Contratante. Por ocorréncia 30
Deixar de substituir profissional que se conduza de modo|Num periodo de 24 |30
inconveniente e/ou que nao respeite as normas do CJF e/ou que |horas corridas a
ndo atenda as necessidades. contar da

notificacdo do
contratante.

7. Deixar de alocar um novo profissional em caso de substituicao. Num periodo de 20 |30
(vinte) dias uteis a
contar da
notificacdo do
contratante quando
da substituicéo.

8. Deixar de comunicar formalmente & Contratante sobre o|Por ocorréncia 30

desligamento de prestador de servico (profissional que prestava
servico nas dependéncias do CJF), ainda que esteja de aviso
prévio.
SERVICOS
ltem |DESCRICAO REFERENCIA PONTOS
9. Finalizar o chamado sem comunicar ou sem a autorizacdo do |Por ocorréncia 15
usuario (pelo Service Desk e por telefone). (NMS item 12)

10. Finalizar o chamado sem informar o usuario (pelo Service Desk) Por ocorréncia 05

em até 30 minutos apdés 0 mesmo ter sido concluido pelo 32 nivel.

11. Finalizar o chamado sem a devida resolucdo e/ou sem realizar os | Por ocorréncia 10

testes necessarios para aferir a solugao dada.

12. Encaminhar chamado para o 3° nivel ndo acompanhado do|Por ocorréncia 10

correspondente registro detalhado no Service Desk (com todas as
informacdes necessarias para o profissional de 3° Nivel executar a
atividade). (NMS item 11)
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13.

Encaminhar chamado para o 3° nivel ndo acompanhado do
registro das ag6es tomadas no 1° nivel no Service Desk.

Por ocorréncia

10

14.

Nao cadastrar os chamados abertos por e-mail em até 15 minutos
apos o recebimento da mensagem.

Por ocorréncia

15

15.

Nao registrar, tratar e escalar chamados abertos por usuarios em
até 15 minutos apos a sua abertura. (NMS item 1)

Por ocorréncia

15

16.

N&o escalar os chamados para o 2°nivel (presencial).

Por ocorréncia

17.

N&o atingir indice de satisfacdo do cliente com o Atendimento
remoto e presencial em percentual maior ou igual a 87 % no més
calendario. (NMS item 5)

Por ocorréncia

15

18.

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 2)

Por ocorréncia

15

19.

Nao atingir indice de requisicdes de servigo 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 3)

Por ocorréncia

30

20.

Nao atingir indice de requisi¢des 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 4)

Por ocorréncia

45

21.

N&o atingir o indice de cumprimento dos prazos acordados para a
execucao das Ordens de Servico, ndo extrapolando em mais de
25% o total de dias corridos inicialmente acordado. (NMS item 17)

Por ocorréncia

15

22.

N&o executar as atividades conforme as disciplinas do ITIL
implantadas no CJF

Por ocorréncia

15

23.

Nao atingir o indice de tempo méaximo para abertura de chamados
em caso de indisponibilidade de hardware e/ou software com
contrato de suporte com terceiros.

Por ocorréncia

15

24,

Nao cumprir o tempo maximo para inicio do atendimento as
Sec¢bes do CIF e TNU (NMS item 6)

Por ocorréncia

15

25.

N&o cumprir a antecedéncia minima para configuracéo das
Sessfes do CJF e TNU (NMS item 10)

Por ocorréncia

15

26.

N&o alocar técnico para atender plantdes apds ou antes do horario
de trabalho, quando solicitado previamente pela Contratante.

Por ocorréncia

10

27.

N&o cumprir o tempo maximo para inicio do atendimento as
Secdes de videoconferéncia (NMS item 8)

Por ocorréncia

10

28.

Nao cumprir a antecedéncia minima para configuracéo das Secdes
de videoconferéncia (NMS item 9)

Por ocorréncia

10

29.

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

30.

Nao atingir o indice de chamadas telefénicas abandonadas. (NMS
item 14)

Por ocorréncia

10

31.

N&o atingir o indice de chamadas telefénicas atendidas em até 20
segundos (NMS item 15)

Por ocorréncia

32.

N&o atingir o indice de requisicbes de servico e incidentes
reabertos. (NMS item 13)

Por ocorréncia

10

33.

Nao atingir o indice de requisicbes de servico e incidentes
resolvidos no 1° Nivel (suporte remoto). (NMS item 18)

Por ocorréncia

15
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34.

N&o atingir o indice de documentos criados na base de
conhecimento, em fungdo dos chamados sem documento
associado. (NMS item 19)

Por ocorréncia

15

35.

Nao atingir o indice de documentos de conhecimento utilizados
para resolugcéo de chamados. (NMS item 20)

Por ocorréncia

15

36.

Encaminhar mais do que 5 (cinco) chamados improcedentes para
0 3°nivel.

Por ocorréncia

37.

Fraudar, manipular ou descaracterizar indicadores/metas de niveis
de servigco por quaisquer subterflgios, por indicador/meta de nivel
de servico manipulado.

Por ocorréncia

30

38.

Causar qualquer indisponibilidade dos servicos da contratante por
motivo de impericia na execuc¢ao das atividades contratuais.

Por ocorréncia

30

39.

Causar qualguer dano aos equipamentos da contratante por
motivo de impericia na execucgéo das atividades contratuais.

Por ocorréncia

30

40.

Nao zelar pelas maquinas, equipamentos e instalagées do CJF
utilizados.

Por ocorréncia

15

41.

Utilizar indevidamente os recursos de Tl (acessos indevidos,
utilizac&o para fins particulares, etc.) ou utilizar equipamento
particular sem autorizacao.

Por ocorréncia

30

42.

Recusar-se a executar servico relacionado ao objeto do contrato,
determinado pela fiscalizacéo.

Por ocorréncia

10

43.

Deixar de entregar e apresentar Relatério Gerencial de Servicos,
até o 3° dia util do més subsequente.

Por ocorréncia

10

44,

N&o participar, quando solicitado, de reunido com os gerentes e
participantes dos projetos de desenvolvimento e manutencéo, a fim
de prover solucdes para projetos/atividades em andamento.

Por ocorréncia

15

45,

N&o cumprir quaisquer obrigactes estabelecidas no contrato e
anexos, ndo previstas nesta tabela, apoés reincidéncia formalmente
notificada pelo CJF.

Por ocorréncia

15

OBSERVACOES:

1. Considera-se chamado toda requisi¢édo de servigo ou incidente.
2. O nao cumprimento de qualquer indicador de nivel de servi¢co, que ndo tenha

sido devidamente justificado pela CONTRATADA, ou que sua justificativa ndo
tenha sido aprovada pelo CJF, implicard em redutor na fatura (glosa). A
aplicagcdo da glosa servirh ainda como indicador de desempenho da
CONTRATADA na execucao dos servicos.

A CONTRATADA sofrera glosa de 1% (um por cento), sobre o valor da fatura, a
cada 30 pontos ou percentual proporcional ao numero de pontos, levando em
consideracao a relacao: glosa de 1% a cada 30 pontos.

No caso de aplicacdo de glosa referente ao mesmo item da tabela acima,
durante 3 (trés) meses consecutivos, ou 5 (cinco) meses intervalados durante os
altimos 12 meses, serdo aplicadas as san¢Bes administrativas previstas no
Contrato.
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ANEXO VIII

ESPECIFICACAO TECNICA DA SOLUCAO DE GESTAO DE SERVI COS DE TI

A CONTRATADA para a prestacao dos servicos previstos, devera implantar uma Solugéo
de Gestado de Central de Servigcos, conforme requisitos descritos no Anexo X;

Apés a implantacao/instalacdo da solucdo, a Contratada deverd até o inicio oficial da
prestacao dos servigos (OST + 30 — Anexo IX):

* migrar os dados da atual solucdo implantada no CJF (CA Service Desk Manager —
versdo 14.1) para o novo ambiente, visando a manutencdo do histérico de
chamados, do banco de dados de gerenciamento de configuragdo, que ja esta
populado com os IC’s, servigos de Tl e relacionamentos;

e realizar a customizacado na ferramenta dos niveis de servi¢o de 1°, 2° e 3° nivel;

e realizar a customizacdo na ferramenta dos processos de incidente/requisicao e de
mudancas;

e Caso a solugcdo a ser implantada seja diferente da solu¢do atualmente em uso
pelo CJF (CA Service Desk Manager — versdo 14.1), a Contratada devera:

0 manter o profissional de customizacao da ferramenta nas dependéncias do
CJF a partir do inicio oficial da prestagdo dos servicos, para realizar os
ajustes necessarios visando a estabilizacdo da solugdo, bem como para
finalizar as demais customizacdes de processos e migracdo de dados (ex.
Catalogo de Servico, Inventario, Base de Conhecimento, etc.), no prazo
maximo de 03 meses.

o fazer o repasse de conhecimento para a equipe de Tl do CJF para utilizar
o sistema de gerenciamento de servicos , com carga horaria minima de 20
(vinte) horas, até a data de inicio oficial da prestacéo do servico (Anexo I1X
- OST +30).

A solugéo devera ser instalada nas dependéncias do CJF e se adequar obrigatoriamente
a infraestrutura tecnolégica do Conselho da Justica Federal, conforme ANEXO V;,

A solucéo devera possuir interface de administracdo e de acesso pelos usuarios do CJF
totalmente na lingua portuguesa padrao Brasil,

Toda a atualizacdo de versdo da solucdo, customizacdo e adequacdo da Central de
Servigos para atender as especificagdes exigidas € de responsabilidade Unica e exclusiva
da CONTRATADA e devera ser realizada SOB DEMANDA e de forma PRESENCIAL;

Ap0s a abertura da demanda de customizacao, a Contratada tem o prazo de 02 dias Uteis
para executar e resolver a demanda ou apresentar novo prazo de solugdo, que sera
validado pelo Contratante;

A solucdo devera ser mantida atualizada em sua ultima versdo. A Contratada devera
sempre informar ao Contratante quando do lancamento de novas versoes;

A Solucdo de Gestao de Central de Servicos utilizada pela CONTRATADA deve fornecer
um CMDB integrado, sendo de inteira responsabilidade da CONTRATADA elaborar e
manter atualizado os dados do CMDB, de acordo com as préticas descritas na ITIL;
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10.

11.

12.

13.

14.

A operacao da Central de Servicos envolve o tratamento dos incidentes, sua deteccéo,
registro e classificacdo, suporte inicial, investigacdo e diagndstico, encerramento,
propriedade, monitoramento, acompanhamento e comunicacdo. Na resolucdo e
recuperacao do incidente, a CONTRATADA serd responsavel pelo seu escalonamento do
incidente a equipe adequada e o acompanhamento de execugéo;

O acesso a Solugdo de Gestdo da Central de Servicos serd disponibilizado pela
CONTRATADA & CONTRATANTE, durante toda a vigéncia do contrato.;

Todo o contetdo dos bancos de dados, modelagens, documentacdo, dicionarios de
dados, scripts e configurac@es da Solucao de Gestdo de Servigos de Tl customizada para
a CONTRATANTE, sao de propriedade do CONTRATANTE, cabendo a CONTRATADA,
sempre que solicitado, gerar arquivos contendo todo o contetdo da solucdo, em formato
a ser definido pela CONTRATANTE;

Para fins de controle de prazos e notificagdes, a solucdo devera possuir estrutura de
workflow gréfico, que permita o acompanhamento em tempo real e o envio de
mensagens por E-mail aos responsaveis quando da aproximagdo ou do vencimento de
prazos de atendimentos;

A CONTRATADA devera prover licenca para o uso dos softwares que compbem a
Solucdo de Gestdo da Central de Servicos para, no minimo, 45 Analistas da Secretaria
de Tecnologia da Informacdo do CJF, entre servidores e prestadores de servico, 05
licencas para extracdo de relatorios, além de prover licencas para todos os 550 usuarios
do CJF que irdo solicitar os servigcos de Tl e acompanha-los através de interface Web da
solugdo. As licencas dos softwares deverdo ser disponibilizadas pela empresa
CONTRATADA ao CJF durante toda a vigéncia do contrato. Abaixo é apresentada a
tabela com o quantitativo estimado necessario de licengas ao uso da solucdo, agrupadas
por disciplina:

Disciplinas Tipo Qtde
licencas
Gerenciamento de Incidentes Analista 45

Gerenciamento de Problemas

Cumprimento de Requisicéo

Gerenciamento de Mudancas

Gerenciamento de Configuracédo e de Ativo de Servigo
Gerenciamento de liberacédo e Implantacéo
Gerenciamento da Disponibilidade

Gerenciamento do Conhecimento

Gerenciamento de Niveis de Servigo

Gerenciamento do Catalogo de Servico

Extracdo de relatérios Analista 5
Abertura e acompanhamento de solicitagbes por parte | Estagbes de | 550
dos usuarios dos servigos de Tl e consulta & base de | trabalho
conhecimento

Devera ser dado o acesso livre através de login e senha para todos os usuéarios do CJF
(NUmero de 550 usuérios), para:

14.1. Qualquer operacgdo de consulta aos chamados, base de conhecimento, por meio da

solucéo;

14.2. Abertura de chamados referentes a incidentes, requisicdes e eventos por meio da

solucéo.
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15. A Solucdo de Gestdo da Central de Servicos devera possuir 0s componentes e
funcionalidades descritos no Anexo X, sendo que a documentacdo comprobatéria
desses requisitos devera ser provida na qualificacdo técnica da licitante, com a indicacdo
de endereco na Internet, onde encontrem-se descritas as caracteristicas minimas
especificadas para a Solugao de Gestédo de Central de Servigos de Tl, juntamente com a
Planilha de Comprovacdo constante no Anexo X, com a indicacdo do nome do produto,
documento ou endereco na Internet e pagina ou item que comprovam o atendimento aos
requisitos especificados para a solucéo.

15.1. Havendo questionamentos nesta especificacdo, podera ser solicitada apresentacéo
de documentacdo técnica do fabricante. Considera-se documentacdo técnica:
catalogo, folder ou manual técnico elaborado pelo fabricante; ou documento extraido
de consulta realizada pela Internet na pagina oficial da fabricante, devendo, nesse
caso, ser indicado o endereco eletrdnico do mesmo;

15.2. Caso a licitante ndo disponha de catalogos, folhetos, impressos ou publicagbes
originais do fabricante quanto as especificagbes técnicas, devera apresentar
declaracdo assinada pelo fabricante da solucdo em questdo com as referidas
especificacdes.

82



ANEXO IX

CRONOGRAMA DE ATIVIDADE DA PRESTACAO DOS SERVICOS

LOTE UNICO: SERVICOS DE ATENDIMENTO E SUPORTE DE 1° E 2°

NIVEIS

Prazo
Méaximo
(em dias
Corridos)

Cronograma de Atividade da Prestacdo dos Servicosd e
operacdo de central de atendimento a usuarios (Ser  vice
Desk)

Responsavel

D

Assinatura do contrato.

CJF e
CONTRATADA

D+5

Emissdo da OST — Ordem de Servico de Transig&o

CJF

OST +5

Reunido para apresentacdo pela CONTRATADA e avaliacdo
pela STI, do Responsavel Técnico e do Plano de
Operacionalizagdo dos Servigos, contendo a distribuicdo do
guantitativo de prestador de servico por atividade relacionada
aos servicos a serem executados. O Plano de
Operacionalizacdo dos Servicos devera contemplar, ainda, a
estratégia a ser adotada pela CONTRATADA para a absor¢ao
completa dos conhecimentos antes do inicio da prestacdo dos
servicos, ou seja, detalhar a fase de transicdo (periodo da
assinatura do contrato ao inicio oficial da prestacdo dos
Servicos).

Devera ser apresentado pela CONTRATADA o planejamento
(por meio de cronograma) de implantacdo da Central de
Servigos, contemplando a migracdo de dados (da atual solucéo
implantada) e customizacdo dos niveis de servi¢o (1°, 2° e 3°
nivel) e dos processos de incidente/requisicdo e de mudancgas.

Neste dia serdo fornecidos os niveis de servico do 3° nivel e
uma coépia dos dados da atual solucao implantada.

Neste dia devera ser apresentada a documentacdo de
gualificacdo do responséavel técnico e dos profissionais da
transicéo.

CJF e
CONTRATADA

OST + 10

Validagdo do planejamento de instalacdo, adequacdo e
customizacao da Central de Servicos.

Entrega do Plano de Transicéo.

Entrega da relacdo de prestadores da CONTRATADA que irdo
prestar o0s servicos, juntamente com o0s documentos
comprobatorios de vinculo empregaticio, experiéncia,
gualificacbes e certificacfes exigidas para cada perfil
profissional.

CJF e
CONTRATADA
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Caso a documentagdo ndo atenda as exigéncias (perfis
profissionais), a CONTRATADA deverd apresentar a
documentagdo de um novo profissional no prazo de 2 dias Uteis
do comunicado do Contratante.

OST + 30

Inicio oficial da prestacdo dos servicos. TODOS OS PERFIS
PROFISSIONAIS DEVERAO SER ATENDIDOS.

CJF e
CONTRATADA

OST + 30

Central de Servicos pronta para uso: registro de chamados —
incidentes/requisi¢des (atendimento ao USU4rio),
customizacdes dos niveis de servico e processos e dados
migrados, de acordo com o Anexo VIII.

CONTRATADA

OST + 35

Homologacédo da Central de Servicos

CJF e
CONTRATADA

OST + 55

Realizar o levantamento dos procedimentos e desenhos de
processos para elaborar e apresentar os scripts de atendimento
dos servicos (também denominados roteiros) de Techologia da
Informacdao - Tl disponibilizados para os usuarios.

CONTRATADA
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ANEXO X

TABELA DE COMPROVAGCAO TECNICA

COMPROVACAO TECNICA PLATAFORMA DE SOFTWARE UTILIZAD A
PARA A CENTRAL DE SERVICOS

Requisitos da Solucdo de Gestdo da Central de
Servicos de TI

Nome do
Software

Documento
URL

Pagina /
Item

1 Requisitos gerais:

11

Suportar um ambiente 100 % ITIL V3 com 10
processos  certificados pela  Pink  Elephant
(PinkVERIFY™), que visa garantir a operacionalizag&o
dos processos definidos em Projeto do CJF de
mapeamento de processos, e também para garantir a
gualidade do provimento do servico e facil auditoria
pelo CONTRATANTE;

1.2

Os 10 (dez) processos que deverdo estar certificados
pela Pink Elephant sdo:Gerenciamento de Incidente
(IM = Incident Management), Cumprimento de
Requisicdo (RF = Request Fulfilment Management),
Gerenciamento de Problema (PM = Problem
Management),Gerenciamento de Mudanca (CHG =
Change Management), Gerenciamento da
Configuracdo e de Ativo de Servico (SACM = Service
Asset & Configuration Management), Gerenciamento
de liberacdo e Implantacdo (REL = Release &
Deployment  Management), Gerenciamento da
Disponibilidade (AVM = Availability Management),
Gerenciamento do Conhecimento (KM = Knowledge
Management), Gerenciamento de Niveis de Servico
(SLM = Service Level Management, Gerenciamento
do catalogo de servico (SCM — Service Catalog
Management)).

13

A comprovacdo do disposto no item anterior sera
realizada por meio da apresentagdo de certificado
original valido, emitido pela Entidade Pink Elephant,
ou por cOpia autenticada;

Ao CJF reserva-se o direito de acessar o site da
Entidade Pink Elephant para verificacdo da
comprovacao;

2 Interfaces:

2.1

Toda a interface (gerentes, analistas e usuarios) deve
ser 100% em ambiente WEB, acessada via navegador
(no minimo Mozilla Firefox, MS Internet Explorer e
Google Chrome);

2.2

A solucdo deve permitir a instalacdo da Interface WEB
em servidor separado do Banco de Dados;
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2.3

Integragdo nativa com Microsoft Active Directory para
autenticacdo de usuarios, sem necessidade de
importar informacbes para base de dados local da
solugéo;

24

Integragcdo com E-MAIL para abertura e atualizagdo de
chamados;

2.5

Exibir o CMDB (configuration management database)
na mesma interface de gerenciamento de incidentes,
problemas, mudancas e configuragao;

2.6

Permitir visualizacdo do CMDB de forma hierarquica
(&rvore de relacionamento entre o0s Itens de
Configuracéo, IC’s);

2.7

Permitir a visualizacdo do calendario de mudancas
agendadas de forma grafica permitindo no minimo
visdo semanal e mensal,

2.8

Interface para o0 usuario devera ser em Portugués
Brasil;

29

Possibilidade de integrar de modo nativo a gestéo de:
Incidentes, Problemas, Mudancas, Configuragdo e
Niveis de Servico;

2.10

Banco de dados compativel com Oracle (versdo 11g
ou superior, utilizando 0 character set
WES8ISO8859P1) ou Microsoft SQL Server (versédo
2014 ou superior);

2.11

Utilizar base de dados centralizada e integrada;

2.12

Ajuda online com informagdes sensiveis ao contexto;

2.13

Permitir personalizacdo e modificacdo da interface do
usuério, sem a necessidade de alterar o esquema do
banco ou cédigo fonte;

2.14

Nos layouts de tela definido pelo wusuério, a
possibilidade de fornecer diferentes grupos com
visbes detalhadas do evento, componentes e
sistemas;

2.15

O sistema ndo deve perder sua configuracdo apos a
aplicacdo de atualizacfes ou upgrades;

2.16

Base de dados unica e integrada com todos os 10
processos ITIL,;

3 Integracdo com outras ferramentas:

3.1

Integracdo nativa com Microsoft Active Directory para
autenticacdo de usuarios, sem necessidade de
importar informacbes para base de dados local da
solugéo;

3.2

Integragdo com tablets e smartfones, provendo
interface WEB para acompanhamento de chamados
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por meio desses dispositivos;

3.3

Possibilidade de integrar com sistemas de e-mail;

3.4

Possibilidade de integrar com o zabbix (sistema de
monitoracao).

4 Funcionalidades de apoio a gestéo de incidente

4.1.1

Utilizacdo dos seguintes meios para abertura e
resolucdo de chamados:

Via telefone; Via e-mail; Via ferramentas de gestédo
de infraestrutura (monitoracao); Via portal web.

4.1.2

Gerenciamento de Incidentes com indicadores de
criticidade e impacto de falhas de ICs, para facilitar a
classificacdo no registro do Incidente;

4.1.3

Priorizacdo automatica, apontamento e escalacao de
Incidentes baseados em registros de categorizacao;

4.1.4

Escalada automética de Incidentes baseados em
usuéarios afetados, intervalos de tempos pré-
determinados ou algum fato marcante;

4.1.5

No registro do incidente, os campos data, hora e
namero do mesmo sao de preenchimento automatico
pela solugéo proposta;

4.1.6

A abertura, modificacdo e encerramento de
Incidentes serdo realizados somente por pessoas
autorizadas, possibilitando criar permissdes para que
uma pessoa ou um grupo tenha esses acessos a um
determinado grupo de incidente;

4.1.7

Os incidentes terdo classificacdo automatica,
segundo entendimento das necessidades do cliente;

4.1.8

Indicadores de prioridade, impacto e urgéncia na
alocacéo dos registros de Incidentes;

4.1.9

Roteamento automatico de Incidentes para grupos
ou equipes de atendimento;

4.1.10 Gerenciamento de mudancas para que se possa

determinar se uma mudanga programada provera a
solucdo para um incidente existente;

4.1.11 Atribuir e notificar incidentes de alta prioridade para

destinos multiplos;

4.1.12 Priorizar, assinalar e escalar automaticamente o0s

incidentes baseados na categoria destes, ou no tipo
de usuario afetado.

4.2 Monitoracdo de incident

4.3 Atualizagdo e rastreamento de Incidente / Problema /

Mudancas pelo numero de referéncia Unico;
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4.4 Simplicidade para identificagdo e classificagdo de
incidentes  por categoria, prioridade, grupos
responsaveis, individual, status do ANS (acordo de
nivel de servico), etc;

4.5 As telas de monitoramento devem ser personalizaveis
pelo usuario;

4.6 Incidente / Problema / Mudancas podem ser
monitorados e atualizados por uma sele¢do de um ou
varios critérios, incluindo:

- Critério de data

- Status atual

- Tipode IC

- Categoria do Incidente / Problema / Mudanga

- Detalhamento do Impacto e da Urgéncia

- Anexar workflows de processos

- Qual o individuo ou a equipe de suporte que
registrou o Incidente / Problema /Mudanca.

- Qual o individuo ou a equipe de suporte que resolveu
o Incidente /Problema /Mudanca.

- Incidente / Problema / Mudancas atribuido por
equipe de suporte

- Informacgéo do usuario

- Localizagéo fisica

- Detalhamento da Resolucéo.

- Quebras de ANS

- Detalhamento das Escalagtes

- Texto livre como descrito pelo usuario quando
registrando o Incidente / Problema / Mudanca

4.7 Possibilidade de visualizar
Incidente/Problema/Mudanca similares baseados no
critério de selecdo do usuario;

4.8 Possibilidade de buscar Solu¢cdes Conhecidas a partir
das telas de monitoracao;

4.9 Se uma solugdo / procedimentos for encontrada a
possibilidade de associar a solugéo / procedimento ao
Incidente;

4.10 Possibilidade de abrir o Incidente original de dentro da
tela de monitoramento.

5 Resolucéo e atualizacdo de incidentes:

5.1 Capacidade de enviar e-mail para o usuario e equipe

de suporte responsavel quando o incidente /
requisicdo de servico / problema / mudanca forem
atualizados ou resolvidos;
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5.2 Capacidade de enviar e-mail para o usuério com o link
da aplicagdo de pesquisa de satisfacdo de
atendimento com 4(quatro) avaliagbes possiveis
(6timo, bom, regular e ruim) quando o incidente /
requisicdo de servico / problema / mudanca forem
resolvidos;

Quando a resposta for regular ou ruim devera ser
obrigatério o preenchimento de um campo do tipo
texto com comentério e sugestédo de melhoria.

5.3 Manter log de atualizacdo das atividades;

5.4 As atualizacBes deverdo gravar informacdes sobre
tempo;

5.5 As atualizagbes devem registrar quem e quando foi
feita a auto-associagdo da tarefa;

5.6 O workflow deve incluir tarefas de Resolugcdo e de
Encerramento, baseadas em permissao e peffil;

5.7 Uma vez resolvido o Incidente/Mudanca/Problema o
grupo de suporte deverad atualizar os registros
categorizando a causa raiz;

5.8 Possibilidade de reabrir um Incidente fechado;

5.9 As equipes de suporte e Service Desk deverado ter
acesso ao pacote de resolu¢gbes comuns;

5.10 A atribuicdo de incidentes as diversas equipes de
suporte pode ser restringida com base em regras
definidas pelo cliente;

5.11 Baseada em detalhes do Log o sistema devera ser
capaz de sugerir uma lista de atualizacdo das
atividades associadas com solucdes ou
procedimentos;

5.12 Quando atribuido a diferentes equipes de suporte, o
sistema dever4d automaticamente anexar o ANS
correto e monitorar e reportar sobre ela até que uma
Resolucédo ou uma re-atribuicdo ocorram.

5.13 Prover acesso remoto as estacdes dos usuarios via
rede LAN/WAN, onde o0 acesso sera consensual (via
permissdo de acesso por parte do usuario) para
atendimento de 1° nivel, para solu¢cdo de problemas
técnicos, sem a necessidade de deslocamento de
técnicos até o local onde se encontra 0 UsSuario;

5.14 Possibilitar a distribuicdo de pacotes de softwares
para estacdes e/ou servidores individuais, grupos de
estacoes e/ou servidores ou entdo para todas as
estacOes e/ou servidores gerenciados

5.15 Possibilitar o agendamento da distribui¢cdo e da
instalacdo de pacotes de softwares.

5.16 Suportar todos os possiveis procedimentos

associados a um software, tais como Instalacéo,
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Remocéo, Manutencéo, Reparagdao, Instalagao
Administrativa - bastando, para a criacdo de tais
procedimentos, que sejam fornecidas as
documentacgdes pertinentes aos procedimentos

5.17

Fornecer o inventério das informagdes de hardware de
estacoes de trabalho e servidores tais como:
processador(es), memdria, placa méae, interface(s) de
rede, protocolos de rede, System BIOS, System Slots,
portas de 1/O, Devices, Discos (fisicos e légicos), file
systems, recursos do sistema operacional, settings de
regido, controladoras (IDE, SCSI, USB, Floppy) e
outros, além de permitir a coleta e insercdo de dados
de inventario a partir do uso de arquivos do tipo MIF
(Management Information File), e também acessar e
coletar informacdes em Registry (Windows).

6 Base de conhecimento:

6.1

Solugdo de Base de Conhecimento integrada e
disponivel na mesma interface da geréncia de
incidentes, problemas, mudancas e configuracao;

6.2

Possuir interface WEB, com acesso via navegador
Mozilla Firefox, Internet Explorer e Google Chrome,
para o analista e usuarios.

6.3

Prover resultados de pesquisas na base de
conhecimento que incluam a relevancia do documento
através de pontuacdo e a qualificacdo do documento
realizada por usuérios e analistas.

6.4

A solucdo devera permitir que sempre seja solicitada a
pesquisa na base de conhecimento para o usuario
final antes da abertura de um incidente ou requisicéo.

6.5

Permitir a criagdo de categorias para publicacdo dos
documentos.

6.6

Possibilitar a criagdo do documento através da
escolha de um modelo padrao.

6.7

Permitir a selecdo dos campos para pesquisa como
titulo, sumario do documento, problema ou solucéo
encontrada.

6.8

Permitir a insercéo de figuras e links nos documentos
da base de conhecimento.

6.9

Permitir a criagcdo de requisigdes ou incidentes a partir
de um documento da base de conhecimento.

6.10

Sempre associar ao log do incidente ou problema o
link para o documento de conhecimento utilizado.

6.11

Controlar o processo de aprovagéo de um documento,
antes do mesmo ser publicado na base de
conhecimento.

6.12

Informar quantas requisi¢des, incidentes ou problemas
estdo relacionados a cada documento de
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conhecimento.

6.13

Permitir indexar a base de conhecimento para
disponibilizar pesquisas por palavras-chave.

6.14

Permitir aos usuarios e analistas enviar comentarios
sobre o documento de conhecimento.

6.15

Disponibilizar dinamicamente os documentos mais
relevantes da base de conhecimento no portal do
Service Desk, permitindo o acesso rapido dos
usuarios e analistas.

6.16

Permitir o cadastro de palavras gémeas para efeitos
de pesquisa na base de conhecimento. (Ex: “Desktop”
= “Computador”, “empregado” = “usuério”, “HD” =
“Disco rigido”, entre outras).

6.17

Possuir mecanismo de importagdo de conhecimento
para a base.

6.18

Permitir configurar o controle de acesso para escrita
el/ou leitura do documento levando em consideragéo o
perfil do usuario.

6.19

Controle acesso e escrita aos documentos baseado
em perfil de usuarios.

6.20

Implantar o versionamento de documentos da base de
conhecimento de forma automatica.

6.21

Emitir relatérios sobre os documentos da base de
conhecimento.

7 Funcionalidades de apoio a gestédo de problema:

7.1 Capacidade de registrar Problemas provenientes de

diferentes recursos:

- Telefone,

- E-mail,

- Web,

- Agentes externos - ferramentas de monitoracéo,
sistemas de Service Desk, entre outros;

7.2 Geracao automatica de numero de referéncia Unico;

7.3 O sistema de alerta deve ser capaz de enviar
mensagens via e-mail para usuarios pré-definidos;

7.4 Permitir pesquisas na Base de Conhecimento
baseadas em informac¢Bes do incidente / problema /
mudanca;

7.5 Capacidade de criar um grande incidente e

rapidamente gravar incidentes repetidos do original e
automaticamente juntar o0s incidentes repetidos.
Quando o grande incidente for resolvido todos os
incidentes ligados também devem ser
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automaticamente resolvidos.

7.6

Capacidade de enviar e-mail para o usuario e para as
equipes de suporte adequadas quando o incidente /
problema / mudanca for aberto.

7.7

A auto escalacdo dos incidentes / Problemas /
Mudancas quando perto de quebrar ou quando
guebrado as metas de ANS, permitindo alertar os
analistas e a geréncia via E-MAIL e/ou SMS;

7.8

Possibilidade de definir campos mandatérios definidos
pelo usuéario sem necessidade de alteracdo de cédigo;

7.9

Possibilidade de agrupar incidente/problema/mudanca
semelhantes em conjuntos, agrupar
incidente/problema/mudancas a problemas e agrupar
incidente/problema/mudanca a  requisicbes de
mudancas;

7.10

Possibilidade de enviar via e-mail ou exportar para
fontes externas;

7.11

Possibilidade de incluir a disponibilidade da equipe de
suporte em todos os periodos de tempo. Se um
Incidente / Problema / Mudanga for atribuido a um dos
membros da equipe que se encontre indisponivel, uma
mensagem de aviso devera ser exibida;

7.12

Possibilidade de atribuir Problemas para equipes de
suportes diferentes.

7.13

O sistema deverd mostrar claramente a data e a hora
exata que qualquer atribuicdo das equipes ou
individuos foram feitas;

7.14

Possibilidade de automaticamente sugerir um ANS
adequado baseados em regras de negocio pré-
definidas;

7.15

Capacidade de associar/anexar Workflows aos
Incidentes;

7.16

Gerenciamento de Problemas, facilidades na
identificacdo de componentes de infraestrutura que
sdo probleméaticos ou instaveis;

7.17

Criacdo, acompanhamento e encerramento das fases
do registro de problemas de forma facil, intuitiva e
acurada;

7.18

Correta distincdo entre incidente, problema, erro
conhecido, solugéo de contorno e definitiva;

7.19

Possibilitar o monitoramento do progresso e
acompanhamento de problemas;

7.20

Abrir uma Requisicdo de Mudancas (RDM) a partir de
um ou mais registros de problemas existentes,
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permitindo a coOpia automatica de campos pré-
determinados e especificando o relacionamento entre
0S Mesmos;

7.21

Manter um relacionamento entre 0s incidentes,
problemas, erros conhecidos e RDM,;

7.22

Utilizar facilidades de identificagdo de erros
conhecidos associados a uma mudanca implementada
com éxito, permitindo sua revisao e encerramento;

7.23

Utilizar acesso seguro e controlado para o CMDB que
possibilite navegar, modificar e extrair informagoes
relacionadas a problemas;

7.24

Possibilitar que a equipe de suporte responsavel pelo
gerenciamento do problema possa relatar & equipe da
Central de Servigos o estado do problema, progressos
alcancados e solucdes aplicadas, definitivas ou de
contorno;

7.25

Incrementar no registro do problema o grau de
severidade ou de impacto de acordo com o numero de
incidentes associados e/ou 0 numero de usuarios
finais afetados;

7.26

Utilizar procedimentos autométicos para escalacdo do
gerenciamento de incidentes para gerenciamento de
problemas;

7.27

Utilizar a expedicdo de alertas automaticos para o
gerente do problema indicando que existe um perigo
em exceder valores-limite pré-definidos.

8 Funcionalidades de apoio a gestdo de mudancas:

8.1

Comunicacdo das informagbes de Mudangas e PM
(Programacdo de Mudancas) que possam ser
distribuidas para a Central de Servigos e grupos de
usuarios;

8.2

Fechamento de Incidentes, Problemas e Erros
Conhecidos quando uma mudanca relacionada for
implementada com sucesso;

8.3

Gerenciamento de  Mudancas, aprovacdo e
acompanhamento de RDMs, fornecendo informacdes
detalhadas dos ICs afetados e relacionados com a
mudanca;

8.4

Identificag&o do impacto (incidentes e problemas) pos-
implementagcdo e utlizagdo de recursos para
mudancas executadas e finalizadas;

8.5

Rastrear e monitorar do ciclo de vida de uma
requisicdo de mudanga;

8.6

Registrar e armazenar RDM em um formato de facil
uso, sendo que as submissbes de RDM somente
poderdo ser realizadas por pessoas autorizadas;
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8.7

Criar relacionamentos entre problemas e mudangas;

8.8

Rejeitar mudangas quando aplicavel, explicitando o
estado da rejeicdo, a razdo e promovendo a
notificacdo para a Central de Servicos e usuarios;

8.9

Registrar informagdes de avaliagdo de impacto, ICs
afetados, dentro do registro de mudanga, para
subsidiar o processo de autorizacdo de mudancgas;

8.10

Suportar a programacao de mudancas durante todo o
ciclo de vida da mudanga, bem como a notificagdo a
Central de Servicos se os niveis de servico forem
rompidos durante a sua implementacao;

8.11

Gerar procedimentos de reversdo de mudanca;

8.12

Identificar erros conhecidos, problemas e incidentes
associados a uma mudanca implementada com éxito,
permitindo sua revisdo e encerramento;

8.13

Comunicar informa¢des de mudancas e programacdes
destas para a Central de Servicos e grupos de
usuarios;

8.14

Manter o processo de Gerenciamento de Problemas
atualizado sobre mudancas historicas, atuais e
futuras;

8.15

Suportar a tarefa de atualizacédo de informacdes de IC
no CMDB quando ocorrer uma mudanca bem
sucedida no mesmo;

8.16

Acessar detalhes de relacionamento entre varios IC
para respaldar a avaliacdo de uma autorizacdo de
mudanca, através de visualizagdo gréafica, permitindo
ao gerente do processo tomar decisdes baseadas nos
mapas que formalizam a estrutura dos servicos de TI;

8.17

Calcular janelas de trabalho para execucdo de
atividades que indisponibilizem um IC e possam
causar impacto ao servico prestado, sugerindo
periodos de menor impacto. Esses periodos devem
ser calculados considerando: os horérios permitidos
constantes em Acordos de Nivel de Servigo (ANS) dos
servicos que usam o item de configuracdo a ser
indisponibilizado; os horarios dos “clientes" dos
servicos; e os horérios que o IC deve estar
operacional para ndo causar impacto ao servico;

8.18

Gerenciar mdultiplas mudancas encadeadas como
projetos, controlando o0 seu tempo de execugdo com
controle de predecessor e sucessor dentro de um
projeto;

8.19

Encadear atividades com controle de predecessor e
sucessor dentro de uma mudanca;

8.20

Possuir integracdo nativa com os seguintes modulos
de Gerenciamento de Servicos: Gerenciamento da
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Configuracéo, Gerenciamento de Incidentes,
Gerenciamento de Problemas, Gerenciamento de
Liberacdes e Gerenciamento de Niveis de Servico.

9 Funcion alidades de apoio a gestao de

nivel de servicgo:

9.1

Fornecer informagdes para o planejamento, execugao
e afericdo da monitoragéo de niveis de servico;

9.2

Fornecer informagdes para o estabelecimento de
linhas base para a proposi¢do de Acordos de Nivel de
Servico (ANS);

9.3

Permitir o registro e importacdo de dados para
producédo de Catalogo de Servicos;

9.4

Permitir o estabelecimento de requisitos de nivel de
Servico;

9.5

Fornecer informacBes para o0 gerenciamento de
contratos internos (Acordos de Nivel Operacional ou
ANO);

9.6

Gerar relatérios de nivel de servicos;

9.7

Permitir a definicdo do Catédlogo de Servicos e o
registro de descrigéo de servigos, assim como de seus
atributos;

9.8

Permitir a configuracdo do Catalogo de Servigos para
atender necessidades especificas de clientes,
associando os IC que suportam estes servigos;

9.9

Publicar relatérios de nivel de servigos.

9.10

Fornecer informacdes para o gerenciamento do ciclo
de vida de ANO e de ANS;

9.11

Permitir a monitoracdo automatica dos limites de
niveis de servigo entregues com base nos ANS;

9.12

Emitir relatorios baseados em requerimentos de ANS;

9.13

Permitir o acesso as informacdes de ANS para os
processos de Gerenciamento de Incidentes,
Gerenciamento de Problemas e Gerenciamento de
Mudancas, possibiltando o tratamento  de
requerimentos de disponibilidade, janela para
implementacdes, detalhes acordados e demais temas
correlatos;

9.14

Registrar objetivos de niveis de servico em termos de
requerimentos operacionais;

9.15

Identificar atributos de impacto nos ICs e nos ANS,
como IC criticos ou clientes VIP;

9.16

Possuir integragdo nativa entre o0 processo de
Gerenciamento de Niveis de Servico e 0S processos
de Gerenciamento da Configuracdo, Gerenciamento
de Incidentes, Gerenciamento de Problemas e
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Gerenciamento de Mudangas.

10 Funcionalidades de apoio a gestado de

configuracao:

10.1 Identifica¢do Unica do IC;

10.2 Identificacdo Unica da localidade do IC, considerando:

- Localidade: regido, localidade, edificio, rua, prédio,
sala

- Organizacao: divisado, subdivisao, secao,
departamento

- Produto: Classe genérica, Produto genérico, produto,
item

10.3 Controle do ciclo de vida do IC;

10.4 Capacidade de relacionar a qualquer outro IC de
forma bidirecional,

10.5 Capacidade de relacionamento do IC aos usuarios;

10.6 Capacidade de manter o historico de configuracao,
mudancas, e alteracdes dos IC;

10.7 Capacidade de relacionamento do IC com todos os
sistemas e/ou aplicativos instalados;

10.8 Capacidade de relacionamento do IC com todos os
servigos os quais depende (ex: depende de servidor
de impressao, depende de um servidor de internet,
depende de um servidor de arquivo, etc.).

10.9 Capacidade de relacionar o IC a todos 0s servicos 0s
quais fornece (ex: fornece impressédo, fornece
arquivos, fornece internet, etc.).

10.10Capacidade de rastreamento e registro automatico
dos itens de configuracdo presentes na infraestrutura
(CMDB Discovery).

10.11 0 CMDB Discovery devera ser capaz de identificar, no
minimo, 0s seguintes componentes da infraestrutura
do CJF: servidores, microcomputadores desktop,
notebooks, switches, impressoras, sistemas
operacionais e softwares.

10.12 Capacidade de permitir o controle de licenciamento de
software, fornecendo uma visdo do numero total de
licencas, o numero de licencas em uso e a localizacéo
das licencas em uso de cada software.

10.13Capacidade de realizar o inventario automatico de
todas as estacBes de trabalho da rede, capturando
informacbes relativas ao hardware e softwares
instalados, bem como registrando e notificando todas
as alteracdes ocorridas.

11 Processos de workflow:

11.1 O sistema deverd ser capaz de gravar e guardar
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multiplos processos de Workflow;

11.2

Os processos de workflow devem ser definidos pelo
usuario;

11.3

O workflow de um Processo de Mudanca para um tipo
especifico de Mudancga devera ser criado de forma
simples, e sem codificac¢ao;

114

O sistema devera permitir que diferentes processos de
autorizacbes possam ser utilizados ou invocados
dependendo do tipo de mudanga;
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Cada Processo de Workflow devera estar associado a
um ANS global, e cada Tarefa incluida neste workflow
estara associado a uma parte do ANS global;

11.6

Possibilidade de definir a obrigatoriedade ou ndo de
tarefas;

11.7

O sistema de Workflow devera  suportar
processamento de fluxos de trabalho em paralelo;

11.8

O Workflow devera ter uma ferramenta gréfica de
construcao, edicdo e consulta.

12 Relatérios :

12.1

Fornecer um conjunto de relatérios ja pré-definidos;

12.2

O sistema devera ter visualizagdo gréafica dos dados
para dar suporte a decisao gerencial

12.3

Suportar SQL como linguagem para criacdo de
relatorio;

12.4

Permitir a criacdo de relatérios dindmicos de forma
simples (drag & drop).
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Suportar a definicdo de indicadores de desempenho
(KPIs).

12.6

Permitir a criacdo de filtros e agrupamentos nos
relatérios.

12.7

Fornecer um portal de relatérios para facilitar a
consulta.

12.8

Suportar a customizagdo do portal de relatorios, por
usuario.

12.9

Permitir que os relatdrios sejam enviados por FTP, e-
mail, e servidor de arquivos durante a sua
visualizacéo.

12.10Permitir a exportacédo dos relatérios para os formatos:

MS-Excel, PDF, MS-Word, .csv, Power Point, ODS e
ODT.

12.11 Possuir o agendamento de relatorios.

12.12Permitir que o agendamento envie os relatérios

gerados por e-mail, FTP e servidor de arquivos.
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12.13 Suportar que os relatorios agendados sejam gerados
nos formatos: MS-Excel, PDF, MS-Word, .csv, Power
Point, ODS e ODT.

12.14Possuir a estruturagdo dos relatérios em pastas com
controle de acesso.

12.15Permitir que o usuério crie relatérios ou atalhos para
relatorios pré-existentes nas pastas as quais tem
acesso.

12.16 Permitir acesso aos relatorios através de dispositivo
movel.

13 Dashboard :

13.1 Fornecer um conjunto de relatorios ja pré-definidos;

13.2 O sistema devera ter visualizacdo grafica dos dados
para dar suporte a decisdo gerencial

13.3 Permitir a criacdo de dashboards dinamicos de forma
simples (drag & drop).

13.4 Suportar a definicdo de indicadores de desempenho
(KPIs).

13.5 Suportar a criagdo de filtros e agrupamentos nos
dashboards

13.6 Permitir exportar ou agendar a exportacdo dos
dashboards nos formatos PDF, HTML, Word, Excel,
PowerPoint.

13.7 Permitir o drill down para detalhamento dos dados,
possibilitando também o acesso direto em contexto do
ticket a solucdo de central de servicos.

13.8 Prover visdo da central de servicos em tempo real.

13.9 Prover layouts pré definidos com gréaficos, calendarios,
grids e pivot tables.

13.10Permitir agendar o tempo de atualizagdo dos
dashboards.

NOTA: Em qualquer caso que ndo seja possivel comprovar ou ficar claro na
documentacéo do produto que o0 mesmo possui a funcionalidade solicitada, a
CONTRATADA devera apresentar declaracdo do fabricante atestando que o

produto atende a especificacao.
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ANEXO XI

PROCESSOS DE GERENCIAMENTO DE INCIDENTES/REQUISICAO E DE
MUDANGCA

Processo de Gerenciamento de Incidentes e Cumprimen  to de Requisi¢cdo
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Politica do Processo
Objetivos

Resolver os chamados o mais rapido possivel, restaurando a operacdo normal do
servi¢co, minimizando os impactos adversos, nos processos de negdécio. A operacao
normal € a entrega do servigo dentro das metas dos Acordos de Nivel de Servigo.

Prover um canal para 0s usudrios requisitarem e receberem servicos, obter
informac®es, reclamar ou elogiar.

Defini¢cdes

0 Chamado: E todo incidente ou requisi¢cdo informado e registrado na
ferramenta de gerenciamento de incidentes e requisi¢oes;

o Incidente: E todo evento que causa indisponibilidade ou grave perda de
qualidade de um ou mais servicos de TI;

0 Requisicdo: E um pedido de informacdes, uma solicitacdo de ajuda ou
orientacéo ou de realizacdo de um servico.

Status - Ciclo de vida do chamado
Os seguintes status sdo assumidos por um chamado durante seu ciclo de vida:

« Aberto: E o status inicial de qualquer incidente e requisicdo. Nesse momento foi
realizado apenas o registro das informacdes. O tempo do chamado em status
Aberto s6 sera considerado quando for registrado pela Central de Servicos;

« Designado: Esse status indica que o chamado foi categorizado e encaminhado
para a equipe solucionadora;

 Em andamento: Quando o chamado é assumido por um técnico e esta em
tratamento, ele recebe o status “em andamento”;

« Transferido: Ocorre quando uma equipe solucionadora ndo tem acgdo no
chamado e é repassado para outra equipe;

« Em validacdo: Indica que o procedimento técnico foi aplicado e aparentemente
o chamado foi solucionado;

e Encerrado: Quando a solugdo do chamado foi confirmada pelo solicitante. O
fechamento pode ocorrer automaticamente ou por contato;

« Cancelado a pedido: E usado para indicar que o solicitante ndo deseja mais a
requisicdo ou houve algum engano na comunicacgdo do chamado;

« Pendente informac&o do solicitante: E preciso confirmar alguma informacéo
com o solicitante antes de dar prosseguimento. Tentativas de contato devem
ser realizadas e registradas;

« Pendente fornecedor: Aguardando acédo de um fornecedor do CJF para concluir
o0 chamado;

e Pendente janela de mudanca: A solucdao do chamado depende da execucédo de
uma requisicdo de mudanca;

» Contingenciado: Indica que foi aplicada alguma solucdo temporéaria, enquanto
se busca uma solucéo definitiva;

* Improcedente: Trata-se de um pedido que ndo é atribui¢cdo da respectiva area.
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Os tempos de atendimento sdo congelados no caso dos status: Em validacéo,
Pendente informacdo do solicitante, Pendente janela de mudanca, Pendente
fornecedor e Contingenciado.

Toda mudancga de status, obrigatoriamente, deve incluir uma descricdo do motivo
ou do atendimento realizado.

Categorizacao

Categorizar os chamados € importante para encaminha-lo a equipe solucionadora
mais rapidamente e também permite conhecer quais servicos e seus itens que sao
mais solicitados ou geram mais incidentes.

Os chamados deverdo ser categorizados com as seguintes informacdes:

z

Servico: E 0 nome pelo qual o servico é identificado dentro do Catalogo de
Servigos.

Item do Servico: Indicag&o de qual aspecto do servi¢o se refere o chamado.
Subitem: Especificacdo do item do servico.

Complemento: Indica a ac&o ou detalhe do subitem envolvido no chamado.
Prioridade: Trata-se da prioridade inicial do chamado.

Equipe Solucionadora: Consiste do nome da equipe responsavel por fazer o
atendimento inicial do chamado.

Classificacdo do chamado: Um chamado pode ser classificado como incidente
ou requisicao;

Informacdes opcionais e obrigatérias: Cada categoria pode ter informacdes,
obrigatérias ou opcionais, que devem ser acrescentadas no chamado.

Priorizacéo de incidente

A priorizacao do incidente ocorre por 3 diferentes meios:

Pela categorizacdo definida no Acordo de Nivel de Servico;
Por intervencdo automatica da ferramenta de gestéo;
Por intervencdo do Gerente de Incidentes.

Procedimentos gerais de escalagéo e alerta

1.
2.

No ok

© ©

Alertar os atendentes, se o chamado estd com 2 minutos em status Aberto;
Alertar o lider da equipe solucionadora e o supervisor da Central de Servicos,
se 0 chamado esta com 7 minutos em status Designado ou Transferido. Alterar
a prioridade para 4;

Alertar o supervisor e mudar a cor para amarelo com 15 minutos em status
Designado;

Alertar o técnico designado se o chamado esta com 25 minutos sem resolucgao;
Alertar o supervisor com 35 minutos sem resolucao;

Alertar o supervisor com 1 hora;

Alertar o técnico designado, o lider da equipe solucionadora e o0 supervisor se 0
chamado esta com 3 horas sem resolucdo. Alterar a prioridade para 3;

Alertar o supervisor com 4 horas;

Alertar o técnico designado, o lider da equipe solucionadora e o0 supervisor se 0
chamado estd com 8 horas sem resolucéo. Alterar a prioridade para 2;

10. Alertar o supervisor com 12 horas;
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11. Alertar o técnico designado, o lider da equipe solucionadora e o supervisor se o
chamado esta com 18 horas sem resolucao. Alterar a prioridade para 1;

12. Alertar o supervisor e o lider da equipe solucionadora com 24 horas e mudar a
cor para vermelho;

13. Alertar o técnico designado e o supervisor se o chamado esta com 36 horas
sem resolucao;

14. Alertar o supervisor se 0 chamado esta com 48 horas ou mais;

Tempos de atendimento

Incidentes de infraestrutura

1 60 Componente comprometido ou indisponivel
minutos

Solicitagc")es de Seguranca

24 horas Antispam, Antivirus, Correlacionador de Iogs Auditoria e
Outros
2 1 hora Filtro de conteudo, Firewall de rede, Proxy, IPS, firewall de
aplicacao

Incidentes de Seguranga

Indlsponlbllldade
mlnutos
2 1 hora Desempenho

Requisicbes de 3° nivel

1 1 horas Urgente

2 2 horas Alta prioridade

3 4 horas Média prioridade
4 8 horas Baixa prioridade

Requisi¢bes de 3° nivel - Banco de dados:

1 2 horas Alta prioridade
2 24 horas Baixa prioridade

Requisicbes sessdes do Conselho:

1 5 minutos Atendimentos
2 Até 24 horas antes Preparacdo do ambiente
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Requisi¢bes de videoconferéncia:

1

10 minutos Atendimentos

2

2 horas Configuracdo da sesséo

Requisictes e incidentes de 1° nivel

1 30 minutos Alta prioridade
2 1 hora Média prioridade
3 4 horas Baixa prioridade

Procedimento de encerramento

O encerramento de uma requisi¢cao ou incidente pode ocorrer por 4 meios:

Supressao do alarme na ferramenta de monitoragao;

Contato telefénico ou pessoal com o solicitante para confirmacao da resolucédo de seu
chamado;

Se for considerado improcedente ou por solicitagdo de cancelamento;

Aviso por email com a indicacdo de um prazo para retorno, caso o incidente persista ou
a requisicdo nado tenha sido adequadamente atendida.
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Métricas

As seguintes métricas devem ser coletadas e reportadas periodicamente:

Papéis

Total de chamados registrados no periodo;

Total de incidentes registrados no periodo;

Total de requisi¢des registradas no periodo;

Percentual de incidentes encerrados dentro dos Acordos de Nivel de Servigo;
Percentual de requisicBes encerradas dentro dos Acordos de Nivel de Servico;
Percentual de incidentes encerrados separado por equipe solucionadora;
Tempo médio de atendimento de incidentes separados por urgéncia;

Tempo médio de atendimento de incidentes separados por status;

Tempo médio de atendimento de requisi¢oes;

Total de incidentes improcedentes e cancelados a pedido.

Gerente de Incidentes e Requisicdes

Promover o uso correto do processo dentro da organizacéo;

Acompanhar a qualidade do atendimento dos chamados;

Representar 0 processo no relacionamento da Tl com a organizacdo e
fornecedores;

Acordar as metas de atendimento de chamados para a organizagéo;

Reportar as metas alcancadas pelo processo;

Promover acdes de melhoria no processo;

Investigar junto a Central de Servicos, equipes solucionadoras e fornecedores
a respeito da violacdo de metas de nivel de servico;

Auxiliar a Central de Servigos na priorizagao de atendimento;

Participar do processo de escalagéo hierarquica;

Autorizar a alteracdo da prioridade de chamados;

Autorizar a suspensao ou cancelamento do atendimento de chamados;
Estabelecer sistemas de monitoragcéo de servigos e itens de configuragéo.

Supervisor da Central de Servicos

Definir a categorizacdo dos chamados;

Definir os processos de atendimento;

Participar do processo de escalagéo hierarquica;

Auxiliar os atendentes em qualquer duvida ou dificuldade, buscando resolver o
maximo de incidentes dentro do primeiro nivel;

Reportar ao Gerente de Incidentes e Requisicbes a respeito das metas e
métricas de atendimento da Central de Servicos;

Promover acdes de melhoria ha Central de Servicos;

Comunicar aos gestores de Tl sobre incidentes;

Acompanhar o atendimento de todos os incidentes e requisi¢cdes.
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Atendente remoto

e Realizar o registro e categorizacdo dos chamados que foram informados por
meio de contato pessoal (e-mail e telefone);

* Realizar o primeiro atendimento dos chamados, buscando resolver a grande
maioria deles;

* Acionar as equipes solucionadoras para o pronto atendimento dos chamados;

* Reportar ao Supervisor da Central de Servigos sobre situagfes atipicas;

e Comunicar os clientes a respeito do atendimento aos chamados.

Lider da equipe solucionadora

* Responder sobre as metas e métricas de atendimento da sua equipe;

¢ Solucionar os chamados encaminhados;

« Auxiliar a Central de Servicos com suporte técnico especializado;

< Auxiliar os demais técnicos da sua equipe no atendimento;

* Registrar os procedimentos e atividades que foram executadas no atendimento
do chamado;

« Reportar ao Gerente de Incidentes e a Central de Servicos sobre as solucdes
aplicadas.

Técnico solucionador

* Solucionar os chamados encaminhados;

e Auxiliar a Central de Servicos com suporte técnico especializado;

* Registrar os procedimentos e atividades que foram executadas no atendimento
do chamado.

Usuario Solicitante

« Informar as suas necessidades, ao atendente ou na ferramenta,
preferencialmente, de forma clara e com todas as informacBes importantes
para a abertura do chamado

» Cooperar com o atendente durante o registro e diagndstico do chamado;

« Fornecer resposta necessaria para encerramento do chamado.

Relacionamento entre chamados e outros registros

Relacionamentos entre chamados podem ser criados para estabelecer a ordem de
execucdo ou a dependéncia entre as demandas. O chamado principal € identificado
como Pai e os demais chamados s&o identificados como Filho.

Para que o chamado Pai seja encerrado € necessario que todos os chamados
Filhos sejam encerrados primeiramente.

Chamados também podem ser relacionados com requisicées de mudanca e com
registros de problemas. Nesses casos também é necessario que o registro associado
seja concluido antes do encerramento do chamado.
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Sempre que identificados, os itens de configuracdo devem ser associados a

chamados. Isso ajudara a identificar quais componentes e servicos recebem mais
incidentes e requisi¢es, permitindo o planejamento de a¢des para sua reducao.

2

Fluxo do processo
1. Identificacdo do chamado

A Central de Servicos deve ficar ciente de todos os chamados identificados.
Chamados podem ser abertos de trés formas:
e Por telefone (recomendado somente quando a ferramenta estiver

indisponivel)
* Pela ferramenta de chamados;
* Ferramentas de monitoracgéo.

No caso de um incidente registrado diretamente na ferramenta de gestdo de
incidentes e requisicbes, esta deve comunicar o Supervisor da Central de
Servigos por e-mail e incluir o chamado no painel de acompanhamento.

2. Registro do chamado

O registro do chamado é uma atividade que consiste na anotacdo dos dados e
informacBes a respeito do incidente ou requisicdo, sua categorizacao,
classificac&o e priorizacéo.

Todo incidente ou requisicdo deve, obrigatoriamente, ser registrado para entédo
ser tratado, mesmo que este seja improcedente. O registro pode ser realizado
tanto pelo préprio solicitante, como por um atendente de 1° nivel. Quando o
registro for realizado pelo solicitante diretamente, o chamado sempre devera
passar pela validacao da Central de Servicos para verificacao.

Cada chamado deve ser categorizado durante o seu registro. Essa acéo
permitira que as demais ac¢des sejam realizadas de maneira automética. Com a
categoria escolhida, sdo determinadas: A classificacdo do chamado, ou seja,
trata-se de um incidente ou requisicdo; a sua prioridade inicial; e para qual
equipe de técnicos, o chamado devera ser encaminhado.

Além disto, podem ser determinados procedimentos especificos para
diagnéstico, roteiros técnicos para resolucdo, fluxo de atendimento, coleta
informac@es opcionais e obrigatérias e demais acdes que forem necessarias e
definidas.

Cada chamado, ao final do seu registro, recebe uma identificacdo Unica. Essa
identificacdo nunca deve se repetir. Ao final do registro, o solicitante deve
receber um e-mail com os dados do chamado.

Nesse ponto o chamado estard com o status Designado.
3. Executar procedimento de atendimento

Com o chamado registrado, passa-se entdo aos procedimentos especificos de
atendimento. Estes procedimentos visam determinar se a necessidade do
solicitante é procedente, que todas as informacdes e dados foram coletados,
identificar os sintomas e a real necessidade do solicitante.

Se o chamado tiver sido registrado pelo préprio solicitante, o registro deve
passar entdo por uma validacdo das informacdes cadastradas. Esta validacao
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pode levar a recategorizacdo do chamado, contato com o solicitante para obter
mais informacdes ou até mesmo o seu cancelamento.

Na hipotese de o chamado ser considerado improcedente, devido a sua
impossibilidade de atendimento, 0 seu encerramento deve comunicar de
maneira clara as razfes para 0 hdo atendimento e se possivel orientacdo de
como proceder.

Nesse ponto o chamado estard com o status Designado.

4. Escalar funcional ou hierarquicamente

Caso o diagnostico, investigacdo e andlises ndo apontem a solucdo ou o
técnico solucionador ndo possui 0 conhecimento necessério para dar
continuidade ao atendimento, deve-se encaminhar o chamado para a equipe
adequada.

Chamados também podem ser escalados devido ao risco de violacdo dos
Acordos de Nivel de Servico.

Nesse ponto o chamado estard com o status Aberto chamado filho.

5. Investigar e diagnosticar

Consistem dos processos de verificacdo do chamado, seus sintomas e
diagnéstico para encontrar a solucao.

Caso a investigacao e analise identifiquem necessidade de novas informacdes
ou novos testes em relacdo ao chamado, deve-se voltar ao passo 4 para
escalacdao.

Nesse ponto o chamado estarda com o status “em andamento, Pendente
informacé&o do solicitante, Pendente janela de mudancga ou Contingenciado”.

6. Resolver e recuperar

Esta etapa consiste na aplicacdo do procedimento indicado pela base de erros
conhecidos ou do conhecimento técnico para resolucdo do incidente ou
atendimento da requisicao.

Nesse ponto o chamado estar4 com o status “em validacao”.
7. Encerrar o chamado

Confirmac&o com o solicitante da normalizagédo do servico ou do atendimento
de sua requisi¢cdo. Caso contrario, o chamado deve voltar ao passo 6.
O encerramento do chamado s6 pode ser realizado com a anuéncia do
solicitante. Esta anuéncia pode ser coletada pelos seguintes meios:

» Expiracdo do prazo de manifestacdo do aviso de atendimento enviado

por e-mail;
» Confirmacgéao por meio telefénico;
* Ou registro do solicitante na ferramenta de chamados;

Durante o encerramento, deve ser coletada a satisfacdo do solicitante sobre o

tratamento dado ao seu chamado. A satisfacdo sera expressa através das
notas: Otimo, Regular e Ruim.
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O meio apropriado deve ser definido na categorizacdo do chamado ou por
decisdo do Gerente de Incidentes e Requisic¢des.

Nesse ponto o chamado estar4 com o status Encerrado.

Chamados também podem ser encerrados com os status: Cancelado a pedido
ou Improcedente. Nesses casos o chamado é fechado imediatamente,
independente do ponto onde estiver e ndo podera ser reaberto.

Matriz de responsabilidade das atividades do proc  esso

A matriz abaixo define as seguintes responsabilidades:

Executor da atividade

Responsavel pela atividade

Consultor

ielpdPpy

Informado

Identificar o chamado I A R R
Registrar o chamado I A R C
Executar procedimento de atendimento A I R |1 I C
Escalar funcional ou hierarquicamente A R |R R
Investigar e diagnosticar I AR |[R |C
Resolver e recuperar A | R | R R C
Encerrar do chamado I A R Cli
Reportar de metas e métricas do primeiro nivel | | R/IA

Reportar de metas e métricas do segundo nivel | | R/IA

Reportar de metas e métricas do processo R/IA | C C

Comunicar com o solicitante sobre seus | | A R [ C cC Ci
chamados

Definir e promover agbes de melhoria no R R C/ll| Ch C/
processo

Auditar o desempenho e aderéncia do | C C

processo a sua politica, normas e

regulamentos.
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Politica do Processo
Objetivo
Assegurar que toda alteracdo em ambiente produtivo é planejada, registrada,

analisada, autorizada, implementada, documentada e revisada.
Definicdes

0 Mudanca: Qualquer alteracdo em item de configurapi® demande
planejamento e aprovacao de areas técnicas e deioeg

0o Requisicdo de Mudanca (RDM): E a formalizacdo dtiquede execucio
de uma mudanca,;

o Plano de Remediacdo: E o conjunto de atividades ameera ser
executado caso a RDM falhe. Seu objetivo é restaosaitens de
configuracdo ao seu estado anterior ou a um efitadmnal;

o Comité Consultivo de Mudancas (CCM): Comité formagor
aprovadores de mudanca convocados pelo Gerenteudandas para
analise e aprovacdo de RDM em sua pauta;

o Comité Consultivo de Mudancas Emergenciais (CCMEpmité
formado por aprovadores de mudanca convocados @elente de
Mudancas para analise e aprovacdo de RDM emergientisua pauta;

o Comité Gestor de Tecnologia da Informacédo (CGTHmiEé composto
pelo Secretario de TI, Subsecretérios de Infragstle de Engenharia
de Software e Assessorias Técnicas se relune senantal para tratar
assuntos de interesse da Secretaria de Tecnoladrdatmacéao - STl e
demandas em geral.

Status - Ciclo de vida da mudanca

Os seguintes status sdo assumidos por uma mudarsgaeldseu ciclo de vida.

Em planejamenta A RDM esta em planejamento e foi criada no Sistete
Gerenciamento de Servico. Ela recebera uma ideagdio e ndo ha restricdo de
preenchimento para sua gravacao.

Em Validagdo: Indica que o planejamento foi concluido e queDdResté pronta
para ser validada e aprovada. O sistema s0 acBiivacom o preenchimento de todos
0S campos, com excec¢ao da justificativa de mudapgasrgenciais, aprovacdes e
anexos. Entretanto, caso a RDM seja categorizan® @mergencial, 0 campo para
justificar a emergéncia, se torna obrigatério.

O registro da RDM deve passar pela andlise do @Gerda Mudanca e dos
aprovadores. Sera verificado o preenchimento da RBEMela € repeticdo de outra
RDM ja em aprovacao, se ja foi recusada anteriotenen se é impraticavel. Nesses
casos ela sera cancelada e retornada ao lider da@angaicom a razdo para a recusa. A
excecdo € a mudanca padrdao, que passa deste istatlisgtamente para o0 proximo:
Aprovada.

Aprovada: Significa que a RDM foi aceita e sua execucdopimgramada. A
programacao das mudancas deve ser publicada omité Gestor de Tl, a Central de
Servigos e o0s usuarios afetados.
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Em Execucgédo Significa que a RDM foi iniciada e as atividadestdo sendo
realizadas.

Executada Indica que as atividades da RDM foram realizaglas revisdo pos-
implementacéo pode ser feita. A revisdo ira indicaubstatus apropriado:

» Executada com sucesso: As atividades foram coraduddo efeito desejado
foi produzido;

* Executada com falha: Houve falha na execucdo dedadies ou o efeito
desejado néo foi alcangado, todavia ndo foi nedessgecutar o Plano de
Remediacéo;

* Remediacdo executada: Além da falha foi necessagdoutar as atividades
de remediagao.

Encerrada: A revisdo pos-implantacao foi concluida, licogseadidas e demais
registros foram armazenados e a mudanc¢a podedsicdao encerrada.

Cancelada A qualquer momento a RDM pode ser cancelada gmisdo do
Gerente de Mudanca. O motivo de cancelamento dgvegistrado na RDM.

Abortada: A RDM ja estava aprovada e teve 0 seu inicio €ado por decisdo do
Gerente de Mudanca ou ndo ter sido iniciada noriioagordado. Ha uma tolerancia de
60 minutos de atraso para o inicio de qualquer RDM.

Categorias

As mudancas poderéo pertencer as seguintes caggori

Programada. Sdo as RDMs submetidas para aprovacdo antes @a@mgar
reunido do CCM. A sua execucéo deve, com prefexgastar dentro da data e
hora da execucdo de uma janela programada. Todanpaigprogramada passa
obrigatoriamente pela analise e aprovagdo do CCM.
Emergenciat Toda RDM para atender um incidente ou uma regfgsurgente
e que por isto, ndo podera seguir o tramite da ngadprogramada. Apesar de
sua urgéncia, preferivelmente deve ser executads ap 19:00. Nos casos de
grave indisponibilidade de servicos, a aberturaapravacdo da mudanca deve
ser realizada o mais rapido possivel. No seu regisabera ao lider informar a
razao para a emergéncia.
Padrdo. A RDM padrdo tem a finalidade de simplificar mgesso de analise e
aprovacao das requisicdes. Ela ja € pré-aprovagade possuir requisitos
proprios para sua execucao. Deve haver um catde®goudancas padrdo, com a
lista de todos os modelos de mudanca e descric&ew@ropodsito. Por estes
motivos, para uma RDM se tornar padrdo, deve atexaeseguintes requisitos:
0 As atividades devem ser as mesmas e com tempo deugio
semelhante;
o Na&o hé& indisponibilidade prevista;
o Todos os aprovadores e analistas executores edusldevem aprovar a
transformacdo da RDM em padrao;
o O modelo, quando inserido no Sistema de Gerenci@nsim Servico,
devera bloquear alteracdes nas atividades, petuitapenas alteracéo
no horéario de execucéao e nos itens de configuragéolvidos.
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Formulario de Requisi¢cdes de Mudanca

O Sistema de Gerenciamento de Servigo prové umuldrio para o registro de
Requisicbes de Mudanca. Este formulario é o Uniem raceito para o0 encaminhamento
das requisicbes e através dele serd possivel aealiz andlises, aprovacoes,
planejamento, revisdes e auditorias.

O formuléario sera composto no minimo dos seguiCesOos:

» Identificacdo: Registro numérico que identificafolena Unica a RDM;

e Categoria da Mudanca: Campo preenchido automatictanbaseando-se na
data e hora de submissdo da RDM e a data e hanéctte Este campo € apenas
informativo, ndo pode ser alterado;

* Requisitante: Indica a pessoa que realizou umaitsg#fo que devera ser
executada via processo de gerenciamento de mugancas

» Lider de mudanca: Pessoa responsavel pelo plangjaneecoordenacdo da
mudanca;

» Responsavel técnico: Indicagéo do profissionalajuara como ponto focal para
um grupo de analistas envolvidos ha RDM,;

« Justificativa de mudanca emergencial: No caso dea umudanca ser
emergencial, o lider deve informar a natureza dergémcia;

» Descricdo da mudanca: Um breve descritivo do querdeser alterado;

» Beneficio esperado pela execucdo da mudanca: D&sad beneficio que sera
obtido com a execucao da mudanca;

* Impactos da ndao implementacéo: Explicacdo dososfeisperados pela rejeicao
ou adiamento da mudanca,;

» ltens de configuracdo envolvidos: Lista dos iteescdnfiguracdo que serao
alterados ou que serdo afetados pela mudancga;

» Indisponibilidade: Indicacdo de indisponibilidadesditens de configuracao
relacionados;

« Data e hora da solicitacdo: Registro da data emag&®bDM foi incluida na
ferramenta de Gestdo de Servicos. E preenchidmatitamente;

« Data e hora de inicio: Indicacdo da data e hoiaid®;

« Data e hora de finalizag&o: Indicacdo da data @ p@vista para finalizagéo;

* Registros relacionados: Indicacdo dos chamadob]gmas ou incidentes que
estao relacionados com a mudanca;

« Plano de implementacéo: E a lista ordenada dedatieis com a descricdo das
atividades, analistas executores, data e horaide mfim da atividade;

* Plano de remediacdo: Tem a mesma estrutura do gamoplementacdo, mas
s6 devera ser executado em caso de falha do péamopiementacéo;

* Plano de validacéo: Lista das atividades que devsedi desenvolvidas para
verificar o efeito da mudanca;

* Aprovacdo do CCM: Lista criada dos aprovadores endacacdo de sua
aprovacao ou rejeicdo. O preenchimento deve sematico pela ferramenta, a
partir dos itens de configuracéo relacionados;
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» Revisdo pés-implementacdo: Declara¢do se o plamictéalcancou ou ndo o
objetivo da mudanca;

* Riscos envolvidos na mudanca: Indicagao dos riguesestéo relacionados com
a mudancga;

» Anexos: Espaco para a inclusdo de arquivos comnivégdes necessarias para a
execugao da mudanca.

Comité Consultivo de Mudancas

O Comité Consultivo de Mudancas tem o0 objetivoapeiar o Gerente de
Mudangas na andlise e aprovacdo das RDMs encamamhAdcomposicdo do comité
pode variar, dependendo da convocacdao realizadeet&mo, faz-se sempre necessaria
a presenca dos seguintes membros:

e Titular da SUTEC — Subsecretaria de Infraestrugéugaiporte Técnico;

e Titular da SUSOF — Subsecretaria de Engenhariattes&e;

o Titular da SEATEN — Secao de Atendimento e Supaotesuario;
o Titular da SESINF — Secao de Suporte a Infraestutu

» Titular da SESSER — Sec¢ao de Suporte a Servigos;

o Titular da SESERE — Sec¢éao de Seguranca de Rede.

A sua reunido ocorre semanalmente em agenda defipgdo Gerente de

Mudancas.
Comité Consultivo de Mudancas Emergenciais

O Comité Consultivo de Mudancas Emergenciais teobjetivo de apoiar o
Gerente de Mudancas na analise e aprovagdo das RBEIgenciais. A composi¢do
do comité pode variar, dependendo da convocacdizadga e sua reunido € reativa a
existéncia de mudangas emergenciais. A sua conguosiqnima € a seguinte:

* Gerente de Mudancas;

» Lider de Mudancas.

Atendimento de demandas por RDM

Todo chamado que necessitard de uma RDM parateerdido, deve ser
encaminhado para uma fila especifica de atendimeMiiadancas. Essa fila de
atendimento sera organizada pelo Gerente de Mudangachamados atendidos pelos
Lideres de Mudanca. A distribuicdo dos chamadesta em 4 grupos especialistas de

lideres: Infraestrutura, Sistemas e Seguranca ieagdles.
Janela pré-programada de Mudancgas

Cabera ao Gerente de Mudancas negociar janelggqggamadas de manutencdo nos
servicos. As manutencgOes rotineiras ou programatiagerdo, preferencialmente,
utilizar essas datas para sua execucdo. O calengi@mvado e quaisquer alteracdes

deverdo ser comunicados para usuarios e clientes.
Métricas

As seguintes métricas devem ser coletadas e repsrfgeriodicamente:
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e Total de RDM, separadas por status, mensalmente;

» Total de RDM executadas com falha e com sucesso;

* Total de RDM por categoria;

* Quantidade de mudancas executadas e ndo aprovadesn
* Quantidade de incidentes originados por RDM.

Papéis
Gerente de Mudancas

* Promover o uso correto do processo dentro da araeéo;

* Acompanhar a qualidade do atendimento das demandas;

* Representar o processo no relacionamento da Tl eorarganizagcao
fornecedores;

* Acordar as metas de atendimento de mudancgas paga@izacao;

* Reportar as metas alcancadas pelo processo;

* Promover acdes de melhoria no processo;

* Avaliar e autorizar a execucgéo de todas as RDMstradas;

* Analisar os riscos e priorizacdo das RDMs;

» Definir o calendario de janelas pré-programadasdéancas;

» Gerenciar as filas de atendimento de mudancas;

e Convocar e presidir o CCM e CCME;

» Divulgar a programacao das mudancas;

* Comunicar as a¢0es e impactos esperados das magaogaamadas.

Comité Consultivo de Mudancas

* Analisar os riscos e custos das mudancas progranada
» Definir o agendamento das mudancas programadas;
* Aprovar a execucao das RDMs programadas;

Comité Consultivo de Mudancas Emergenciais

* Analisar os riscos e custos das mudancas emergencia
* Aprovar a execugao das RDMs emergenciais.

Lider da Mudanca

» Coordenar e validar o planejamento das atividat@sdas da RDM,;
» Explicitar os riscos e beneficios da RDM,;
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» Realizara revisédo pos-implementacdo das RDMs;
* Atender aos chamados designados para criagdo desRDM
* Coordenar a execucdo de RDMs autorizadas;

e Comunicar ao Gerente de Mudancas sobre o sucesi&dhauda mudanca e a
necessidade da execucao do plano de remediacgéo.

Responsavel Técnico

» Auxiliar o Lider da Mudanca no planejamento e regidas atividades técnicas
da RDM;

» Delegar as atividades técnicas programadas;
e Comunicar ao Lider de Mudanca sobre a execucaatatades;

» Fornecer feedback técnico a respeito das atividauesos e viabilidade da
RDM.

Analista executor

» Auxiliar o Lider da Mudanca no planejamento e regidas atividades técnicas
da RDM;

» Definir as atividades técnicas da RDM;
* Realizar as atividades técnicas programadas;
e Comunicar com o Responsavel Técnico sobre a exedasiatividades;

» Fornecer feedback técnico a respeito das atividauesos e viabilidade da
RDM.

Requisitante da Mudanca
* Informar as suas necessidades de forma clara;
* Cooperar com o Lider da Mudanca durante o planejanta RDM;
» Fornecer resposta necessaria para validacao dtssefa mudanca.

Relacionamento entre RDM e outros registros

Toda RDM deve, obrigatoriamente, relacionar ossitéle configuracdo que
serdo alterados ou impactados. Além disso, a RDd& ger associada com registros de
chamados, incidentes e problemas, tanto antes depws de sua execugao.

Fluxo do processo

8. Abrir a RDM

O primeiro passo é a abertura de um registro de Rbdde ticket é o
local onde ficarédo registradas todas as informaedes dados a respeito da
mudanca. No momento da abertura, a RDM recebe umem de
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identificacdo e passa ter o status “Em planejanieNi@o ha restricdes para
o preenchimento do formulario nesse ponto.

9. Planejar a RDM

O planejamento da RDM envolve a definicdo de sti@glades técnicas,
avaliacdo dos seus riscos, determinacdo dos ressltdesejados, e outras
avaliacdes e decisdes que serdo importantes paatiga entrega do beneficio
esperado pelo requisitante.

Ha muita interacdo entre o Lider da Mudanca conegpBnsavel Técnico e
0 Requisitante durante o planejamento. O corretdendimento das
necessidades, premissas e restricoes, as quaidvaeRfa envolvida é critico
para a reducao dos riscos.

E durante esta atividade que também é decidido B®M serd ou ndo
padrdo, qual o dia e horario mais adequados paraesecucdo, 0S prazos a
serem cumpridos, evidéncias que serdo coletadgsesemtadas e quem sera
envolvido

10. Definir atividades técnicas da RDM

Um dos principais pontos do planejamento da RDM definicdo das
atividades técnicas que serdo desempenhadas. Bevateterminadas as acoes
a serem realizadas para entregar o beneficio ekppedo Requisitante; as acbes
em caso de falha ou erro durante a execucédo da RIBM)aneira a garantir a
disponibilidade do servico; e acfes para verifasaresultados alcancados.

Como se trata do desenvolvimento de procedimeBtrscos, é importante
gue sejam definidas por analistas especialistagen@ncialmente os mesmos
gue 0s executarao.

Caso o Lider da Mudanca escolha uma mudanca paxraogelo escolhido
dever& preencher automaticamente todos os campfosndolario. Neste caso a
definicdo das atividades técnicas é prévia e prévapa.

11.Registrar o planejamento na RDM

Com o planejamento concluido, todos os seus dstdinem ser registrados
na RDM. Todos os campos obrigatérios do formuléewsem ser preenchidos
para que o Lider da Mudanca faca a sua validacées afe categoriza-la e
submeté-la a aprovacao.

Essa atividade € desnecessaria no caso de mudaage®o, pois 0 seu
preenchimento sera automatico.

12.Validar o planejamento

Com todos as informag@es incluidas no registro @VIRo Lider deve
validar se o planejamento concluido estd de acaulm a demanda. E
importante observar se o prazo das atividadesdestto do acordado com o
Requisitante.

Caso haja incongruéncias no planejamento, o mesw® skr refeito com as
correcbes necessarias. Contudo, estando o Lidsfefiatcom o planejamento
apresentado, ele prossegue com a RDM registrada.
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13. Categorizar a RDM

Caso o Lider queira utilizar uma mudanca padréaee @mtdo categoriza-la
como padrdo e escolher o modelo de mudanca adeqddekie caso, O
formulario serd automaticamente preenchido e efie jpadicar a data de inicio,
itens de configuragdo e anexos que precisar e emtdsubmeté-la, sera
encaminhada diretamente para execucao.

Caso a mudancga néo seja padrdo, quando o Liddmaeter, o Sistema de
Gerenciamento de Servicos, a sua categorizacacagmatica pelo seguinte
critério:

* A mudanca sera considerada programada se a datébdessao for
anterior a préxima reunido do CCM;

* As demais mudancas serdo consideradas emergenciais.

O status da RDM muda para “Em avaliacdo” e uma agam eletrénica
deve ser enviada ao Gerente de Mudancas para guisarma nova RDM estéa
pronta para avaliacao.

14. Avaliar e validar a RDM

Apés a categorizagdo da RDM, ela serd encaminhada pnalise e
validacéo. A validacédo é feita automaticamente [@tema de Gerenciamento
de Servigos, ao checar se todos os atributos obrige do formulério de
registro da RDM foram preenchidos. O atributo paséificativa para mudanca
emergencial sO sera exigida, caso a RDM seja@atega como emergencial.

A avaliacdo deve ser feita pelo Gerente de Mudaragaser o conteudo da
RDM e determinar que esta correto. A RDM que estpeenchida com
informacgdes incorretas, imprecisas, inadequadasinooroprias deve ser
rejeitada.

Sendo entdo considerada adequada, a RDM é encalaiphea aprovacao e
autorizag&o nos comités indicados.

15. Aprovar e Autorizar a execu¢do da RDM

E responsabilidade do Lider da Mudanca consultabter a anuéncia dos
aprovadores e a autorizagéo final cabe ao Geremt®lutancas. O tipo de
aprovacao e autorizacao depende do tipo da mudBigd: programada sempre
deverd ter a aprovacdo dos membros do CCM, RDM ganeial deve ser
aprovada pelos membros do CCME e as RDMs padrédo apéiovadas
automaticamente. Na falta, ou impossibilidade dgato com algum aprovador,
o Gerente de Mudancas pode realizar a aprovac&eemgar.

N&o é necessério o registro da aprovacao individeaatada membro dos
comités, apenas a sua aprovacao coletiva. Ent@eyente de Mudancas realiza
a autorizacédo da RDM, mudando o seu status pareotaga”.

16.Comunicar sobre a programacdo de mudancas
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O Gerente de Mudancas deve comunicar aos usuéridsodselho e ao
CGTI, sobre a programacédo das RDM aprovadas. A omagio deve ocorrer
por 2 diferentes meios:

» Disponibilizar a agenda geral de programacéo ddg$D
* Envio de mensagem eletronica para orientacao,caxpis razoes e
atividades que serdo realizadas, ou informar indigilidade de
servigos criticos para o Conselho;
17.Coordenar a execucdo da RDM

O Lider da Mudanca realiza a coordenagdo da execdgdRDM. Esse
trabalho consiste em acompanhar as atividadesc&;nbbter o feedback dos
executores, acionar analistas e comunicar com @n@erde Mudancgas e a
Central de Servicos sobre o andamento do trabalho.

Quando o primeiro analista executor iniciar asiddistes da RDM, ele deve
registrar o inicio no Sistema de Gerenciamentoatwi€ e a RDM passa a ter o
status “Em execugéo”. Durante seu trabalho, ossaasldevem comunicar ao
lider quaisquer eventos néo previstos que ocorrersenperceber que o prazo de
execucgao nao puder ser cumprido.

Em caso de imprevistos, cabe ao Lider da Mudangjdidpela execucéo ou
nao da remediacao, ou entédo pela extensdo do plazejado para a RDM. Ele
pode consultar o Gerente de Mudancas para auxdidecisao.

18. Executar atividades

Cabe ao analista executor realizar as atividadetermdmadas no
planejamento da mudanca. O analista ndo deverattezacopo ou a finalidade
da sua atividade. Caso haja algum imprevisto owedlimpento para a realizagéo
da atividade, o analista deve informar ao LiderMizdanca para que uma
decisao seja tomada.

E importante também indicar adequadamente inforasaeda concluséo da
sua atividade para o bom andamento da RDM. Alénapli@acdo correta do
conhecimento técnico, a comunicacao entre os tamliesponsavel técnico e o
Lider da Mudanca é crucial para o seu sucesso.

19. Informar sobre a conclusdo da RDM

Quando a ultima atividade técnica for executadaseja impossivel dar
continuidade no plano de implementacao, o anadstautor deve comunicar ao
Lider da Mudanca. Neste ponto, o Lider da Mudamy® @ntdo determinar se a
RDM atingiu o0 seu objetivo ou ndo. Se necessaoticigar esta analise do
requisitante. Caso a RDM tenha sido mal sucedidéder da Mudanca também
deve decidir se o Plano de Remediacéo é necessario.

20.Executar atividades de remediacéo

Esta atividade s6 é mandatdria caso o Lider da Mgadtenha decidido que
o Plano de Remediacdo € necessario para o resiabai¢o do ambiente
operacional. A sua execugdo segue 0S mesmos posicila execucdo das
atividades do Plano de Implementacdo da RDM.
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21.Informar sobre a concluséo da remediacao

Ao final da execucdo do Plano de Remediacao, astamaleve informar ao
Lider da Mudanca que todas as atividades foramuéx@as. A verificacdo do
funcionamento do ambiente afetado na mudanca dewealizada para garantir
gue o servico foi disponibilizado adequadamente.
22.Realizar a revisédo pos-implementacéo

Ao concluir todas as atividades do Plano de Impigaggio ou do Plano de
Remediacéao, o ultimo analista executor deve indjoara RDM foi concluida e
ela passa ao status de “Executada”. O Lider da Myaddeve, entdo, executar a
revisao sobre os resultados alcangados pela RDM.

Deve-se verificar, também, se houve efeitos caetecomo incidentes ou
alarmes nao previstos. Nesse caso, o0s incidentesndgatados e relacionados
com a RDM.

O Lider da Mudanca tem um prazo de 2 dias parallesco substatus
apropriado para a RDM: "Executada com sucesso"gc¢tada com falha",
"Remediacdo executada”. E por fim, atualizar seess#rio, os itens de
configuracéo envolvidos.

Caso o0 prazo tenha expirado, sem que uma revisdia t&do concluida,
tanto o lider da mudanca, como o Gerente de Mudangrebem uma
mensagem eletrbnica alertando para a necessidagecdacluir a revisao.
23.Encerrar a RDM

Depois que a revisdo dos resultados da mudanca RDDMoncluida, ela
serd automaticamente encerrada.
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Matriz de responsabilidade das atividades do processo

A matriz abaixo define as seguintes responsabiistad

R Executor da atividade

A Responsavel pela atividade
C Consultor

| Informado

Abrir a RDM [ A/R
Planejar a RDM [ C C C A/R
Definir atividades técnicas da RDM A/R | R c/l
Registrar o planejamento na RDM A/R | C I
Validar o planejamento C C A/R
Categorizar a RDM A/R
Avaliar e validar a RDM A/R | R C C
Aprovar e Autorizar a execugdo da RDM A/R | R C c/l
Comunicar sobre a programac¢ao de mudangas A/R I I I I
Coordenar a execu¢iao da RDM [ C C A/R
Executar atividades A/R | R I
Informar sobre a conclusao da RDM [ A/R | R I
Executar atividades de remediagao A/R | R I
Informar sobre a conclusdo da remediacao [ A/R | R I
Realizar a revisdo pos-implementagio I C C | C/ | AR
Encerrar a RDM [ [ A/R
Promover ag¢des de melhoria no processo A/R

Reportar sobre os resultados do processo A/R
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PREGAO ELETRONICO n. 19/2016
MODULO Il — MINUTA DE CONTRATO

CONTRATO N. xx/2016 - CJF

Contrato de prestacdo de servigo, firmado entre o
CONSELHO DA JUSTICA FEDERAL e a empresa

CONTRATANTE: UNIAO: por intermédio do CONSELHO DA JUSTICA FEDERAL - CJF , Orgdo
integrante do Poder Judiciario, inscrito no CNPJ/MF n. 00.508.903/0001-
88, com sede no SCES Trecho lll, Polo 8, Lote 9, Brasilia-DF, neste ato
representado por sua Diretora-Geral, a Senhora

, brasileira, inscrita no CPF/MF n.

e portadora da Carteira de Identidade n.

- , residente e domiciliada em Brasilia - DF.

CONTRATADA: , com sede na
, Inscrita no CNPJ/MF n.

, heste ato representada por seu Socio-

Administrador, o Senhor , brasileiro, inscrito no
CPF/MF sob o n. e portador da Carteira de Identidade
n. - , residente e domiciliado em Brasilia - DF.
As partes celebram o presente CONTRATO com fundamento na , em

conformidade com as informagfes constantes no Processo ADM 2015/00217, mediante as
clausulas e condi¢Bes seguintes:

CLAUSULA PRIMEIRA - DO OBJETO

1.1 O objeto deste Contrato consiste na contratacdo do servico técnico de operacdo de central de
atendimento a usuarios (Service Desk) no ambiente de Tecnologia da Informacéo (TI) do Conselho
da Justica Federal — CJF, englobando os servicos de atendimento e suporte de 1° (remoto) e 2°
(presencial) niveis e 0 servico especializado em ITIL, com fornecimento de solucdo de gestdo de
servicos de TI, conforme especificado no Termo de Referéncia (Modulo |) do edital, na proposta
comercial e tudo que consta do Pregdo Eletrénico n. 19/2016, que ficam fazendo parte integrante do
presente contrato, independente de sua transcri¢éo.

1.2 O detalhamento do objeto é apresentado no Mdédulo | — Termo de Referéncia e seus Anexos,
0s quais aderem a este contrato e dele fazem parte, independentemente de transcri¢ao.

CLAUSULA SEGUNDA - DOS SERVICOS

2.1 — Os servigos serdo prestados de forma ininterrupta e em estrita observancia as determinacoes,
forma e condi¢Bes constantes no Edital do Pregéo Eletronico n° xx/2016 seus Mddulos e na proposta
da Contratada.

2.2 — A execugdo dos servicos, objeto deste Contrato deverdo ser realizados PRESENCIALMENTE
nas dependéncias do CONTRATANTE (Sede do CJF) ou, excepcionalmente, nas dependéncias da
Gréfica, nos casos em que o CONTRATANTE entender como conveniente.
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2.2.1 - O servigo deverd ser prestado na sede do Contratante, excepcionalmente na gréfica,
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 Contratante.

2.2.2 - Excepcionalmente ou a critério do CONTRATANTE, podera ser necessario realizar o
servico fora do horario de expediente e nos finais de semana, principalmente para suportar as
sessOes de julgamento da TNU bem como do Contratante, realizadas mensalmente; portanto a
Contratada j& devera prever esta situacdo em sua composi¢cdo de custo. Todos 0s servigos de
manutencao corretiva e preventiva sdo considerados de natureza continua.

2.3 — Na prestacdo dos servigos, a Contratada deverd atender a Niveis de Servigo estabelecidos
pelos indicadores contidos no Anexo Il do Médulo | — Termo de Referéncia.

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

2.5 — 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, implementacédo e migracdo dos recursos, criacdo de documentacao técnica,
operacional e de analise e controle, execucdo de rotinas pré-ativas e reativas, analise de
desempenho, monitoramento e operacao dos servicos.

2.6 - Efetuar a transferéncia de conhecimento para a equipe técnica do CONTRATANTE, de todos os
novos servigos implantados ou modificados, mediante documentacao técnica em repositério adotado
pelo CJF para esse fim.

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

2.8 - Para a prestacao dos servicos, a Contratada devera manter atualizada e customizada a Solucéo
de Gestado de Central de Servigcos em uso nho CJF — CA Service Desk, conforme Anexo VIII.

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

2.10 - As atividades que ndo possuam rotinas e procedimentos definidos deverdo ser documentados
apos a sua realizacdo como condi¢ao para aceitacdo do servico.

2.11 - E vedada a subcontratacéo parcial do objeto, a associa¢cdo da CONTRATADA com outrem, a
cessao ou transferéncia, total ou parcial do contrato, bem como a fusdo, cisédo ou incorporacdo da
CONTRATADA, nao se responsabilizando o CONTRATANTE por nenhum compromisso assumido
pela CONTRATADA com terceiros.

CLAUSULA TERCEIRA - OBRIGACOES DA CONTRATADA

3.1 - A CONTRATADA obriga-se ao cumprimento de todas as disposi¢des constantes do termo de
referéncia seus anexos e ainda, a:

a) Implantar adequadamente o planejamento, a execucdo e a supervisdo permanente dos
servigos, de forma a obter uma operacao correta e eficaz;

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

c) Responder:

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

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

d) Manter:
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e)

d.1) 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 execucdo do objeto deste contrato, devendo orientar seus
profissionais nesse sentido;

d.2) durante todo o periodo de vigéncia todas as condi¢8es, inclusive de habilitacdo, que
ensejaram sua contratacao;

d.3) as condic¢des expostas nos itens 3.2.2 a 3.2.5 do Modulo |, o que poderé ser verificado
constantemente durante a vigéncia do contrato, sob pena de rescisdo contratual;

d.4) um Diéario de Ocorréncias que conste nos registros as eventuais ocorréncias diérias
relativas a execugédo dos trabalhos;

Observar o cumprimento das normas técnicas de saude, de higiene e de seguranc¢a do

trabalho, de acordo com as normas do Ministério do Trabalho e Emprego;

f)

Responsabilizar-se:

f.1) pela manutencdo da limpeza e conservacdo dos ambientes onde desempenhe seus
Servicos;

f.2) pelos materiais, produtos, ferramentas e equipamentos disponibilizados para a execucdo
dos servigos, inclusive por perdas decorrentes de roubo, furto ou outros fatos que possam
vir a ocorrer,

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

f.4) por danos e/ou prejuizos causados diretamente por seus funcionarios aos
equipamentos, instalacbes gerais e patrimdénio do CONTRATANTE, inclusive danos
materiais e pessoais a terceiros, decorrente de sua culpa ou dolo, apurados apds regular
processo administrativo;

f.5) por quaisquer acidentes de que possam ser vitimas seus profissionais e prepostos,
guando nas dependéncias do Contratante, devendo adotar as providéncias que, a respeito,
exigir a legislacédo em vigor;

f.6) por todas as providéncias e obrigacGes estabelecidas na legislacdo especifica de
acidentes de trabalho, quando, em ocorréncia da espécie, forem vitimas os seus
profissionais durante a execucdo deste contrato, ainda que acontecido em dependéncia do
CONTRATANTE;

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

f.8) por todos os encargos previdenciarios e obrigacdes sociais previstas na legislacdo social
e trabalhista em vigor, obrigando-se a salda-las na época prépria, vez que 0s seus
profissionais ndo manterdo nenhum vinculo empregaticio com 0 CONTRATANTE;

f.9) por todos o0s encargos de possivel demanda trabalhista, civil ou penal, relacionada a
execucdo deste contrato, originariamente ou vinculada por prevencdo, conexdo ou
continéncia;

f.10) por todos os encargos fiscais e comerciais resultantes desta contratacao;

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

f.12) por todos os prejuizos advindos de perdas e danos, incluindo despesas judiciais e
honoréarios advocaticios, resultantes de acdes judiciais a que o CONTRATANTE for
compelido a responder por forca desta contratagao;
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g) Prestar:

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

g.2) os servicos de forma ininterrupta;

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

h) Acatar as determinacdes feitas pela fiscalizacdo do CONTRATANTE no que tange ao
cumprimento do objeto deste contrato;

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

1) 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 do Contratante;

K) Assumir todas as despesas relativas a execucdo dos servicos, tais como taxas,
emolumentos e encargos sociais;

)] Arcar com as despesas decorrentes de qualquer infracdo cometida por seus
profissionais, inclusive com as glosas previstas, quando da execucdo dos servicos
especificados nas Ordens de Servigo;

m) Instalar e manter nas dependéncias do CONTRATANTE um sistema de ponto
eletronico;

n) Fazer com que seus profissionais atendam as exigéncias de vestimenta feitas aos
servidores do CJF e portar cracha de identificacdo, durante toda a prestacdo dos servigos.

0) N&o transferir a outrem no todo ou em parte o objeto do presente contrato;

p) Fiscalizar regularmente os seus profissionais designados para a prestacdo dos servicos

verificando as condicfes em que as atividades estdo sendo realizadas;

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

r Efetuar a transferéncia de conhecimento para a equipe técnica do CONTRATANTE, de
todos os novos servicos implantados ou modificados, mediante documentagcdo técnica em
repositério adotado pelo Contratante para esse fim;

s) Adotar as normas federais e distritais quanto aos critérios de preservacao ambiental,
sem prejuizo das orientacdes do Conselho da Justica Federal que versem sobre a matéria;

t) Cumprir, as suas proprias expensas, todas as clausulas contratuais que definam suas
obrigagoes;

u) Aceitar, nas mesmas condi¢cdes do ajuste, 0s acréscimos ou supressdes que se fizerem
no objeto do contrato, nos termos estabelecidos no 81° do art. 65 da Lei n. 8.666/93;

V) A CONTRATADA e seus profissionais que prestardo 0s servicos deverdo assinar
declaracdo de nao nepotismo, conforme modelo do Anexo VI do Moédulo | Termo de
Referéncia,;

w) Dar ciéncia aos seus empregados acerca da obediéncia ao Codigo de Conduta do
Conselho e da Justica Federal de primeiro e segundo graus, nos termos da Resolucdo n. 147
de 15 de abril de 2011. Disponivel no endereco: http://www.cif.jus.br/cif/cjf/codigo-de-conduta;
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CLAUSULA QUARTA- OBRIGACOES DO CONTRATANTE

4.1 - O CONTRATANTE obriga-se a cumprir todas as obriga¢des constantes do termo de referéncia
e, ainda, a:

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

a.l) serd da competéncia do gestor da contratacdo: receber, 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 de servicos estabelecidos. O gestor sera também responsavel
por encaminhar as notas fiscais para pagamento segundo 0s procedimentos internos do
CONTRATANTE;

b) Nomear um Fiscal Administrativo deste Contrato que ir4 fiscalizar periodicamente os
recolhimentos do FGTS, por empregado, o fornecimento do vale transporte e auxilio alimentacéo, o
pagamento de 13° salario, a concesséo de férias e correspondente pagamento do adicional de 1/3, a
realizacdo de exames admissionais e demissionais e peridédicos, 0s eventuais cursos de treinamento
e reciclagem, a comprovacdo de encaminhamento ao Ministério do Trabalho e empregado RAIS e
CAGED do cumprimento das convengdes, acordos e dissidios coletivos, e do efetivo pagamento dos
valores salariais lancados na proposta da CONTRATADA mediante a verificagdo das folhas de
pagamento referentes aos meses de realizacdo dos servicos, de copias de carteiras de trabalho dos
empregados, dos recibos e dos respectivos documentos bancérios, entre outros meios de
fiscalizacao cabiveis;

c) Permitir acesso dos prestadores de servico da CONTRATADA as suas dependéncias, aos
equipamentos, softwares e sistemas de informacado para a execu¢ao dos servigcos contratados;

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

e) Prestar as informacbes e 0s esclarecimentos pertinentes que venham a ser solicitados pelos
prestadores de servico da CONTRATADA ou por seu preposto.

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

g) Exercer a fiscaliza¢do dos servicos prestados;

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

i) Avaliar mensalmente o relatorio gerencial de servigos, observando os indicadores e metas de
niveis de servico alcancados;

) Observar o cumprimento dos requisitos de qualificacdo profissional exigidos no edital e seus
anexos, solicitando & CONTRATADA as substituicbes e o0s treinamentos que se verificarem
necessarios;

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

CLAUSULA QUINTA- DOS PRAZOS E DA EXECUCAO CONTRATUA L

5.1 - A CONTRATADA deverd iniciar a prestacdo dos servi¢cos objeto deste Contrato, de acordo com
0s cronogramas apresentados no Anexo IX, Médulo | Termo de Referéncia;

5.2 - Para execucao dos servi¢cos, sera implementado método de trabalho baseado no conceito de
delegacdo de responsabilidade. Esse conceito define o CONTRATANTE como responsavel pela
gestdo deste Contrato e pela atestacdo da aderéncia aos padrdes de qualidade exigidos dos servicos
entregues e a CONTRATADA como responsavel pela execugdo dos servicos e gestdo dos
profissionais a seu cargo.

5.3 - A CONTRATADA sera responsavel pela execugdo dos servicos e seu acompanhamento diario
da qualidade e dos niveis de servi¢o alcangados com vistas a efetuar eventuais ajustes e correcgdes.
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Quaisquer problemas que venham a comprometer o bom andamento dos servi¢cos ou o alcance dos
niveis de servico estabelecidos devem ser imediatamente comunicados por escrito ao
CONTRATANTE;

5.4 - Em até 05 (cinco) dias corridos a partir da assinatura deste Contrato, sera emitida Ordem de
Servico de Transicdo — OST com o objetivo de viabilizar a transferéncia de conhecimentos e o
repasse dos servigcos a nova CONTRATADA,

5.5 - A CONTRATADA devera apresentar no prazo maximo de 10 (dez) dias corridos a partir da
emissdo da Ordem de Servico de Transicdo - OST, carta de apresentacdo juntamente com 0s
documentos comprobatérios (certificados oficiais) contendo os respectivos dados pessoais e
informagfes quanto a habilitacdo e qualificacao profissional de todos os seus profissionais que serdo
alocados na execucéo de servicos no CONTRATANTE;

5.6 - Quando da apresenta¢cdo dos documentos comprobatoérios de qualificagdo dos profissionais, a
CONTRATADA devera observar a qualificagédo exigida, conforme Anexo Il (Dos perfis profissionais),
Mddulo | Termo de Referéncia. Caso a documentacdo ndo atenda as exigéncias, a CONTRATADA
devera apresentar documentacao de um novo profissional que atenda as exigéncias, dentro do prazo
estabelecido, antes do inicio das atividades:

a) Copia 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) Declaracdo ou atestado da empresa na qual o profissional tenha prestado servico,
incluindo a descricdo das atividades realizadas e o tempo da prestacdo do servico ou a
entrega do curriculo assinado pelo profissional e validado pela CONTRATADA,;

c) Todos os documentos apresentados estardo sujeitos a diligéncia do CONTRATANTE
para fins de confirmacéo das informacdes prestadas;

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

e) A certificacdo exigida deve estar valida, caso contrario devera ser renovada.

5.7 - O CONTRATANTE poderd a qualguer momento recusar o atendimento dos servigcos por
profissionais que ndo atendam aos requisitos especificados no Anexo Il (Dos perfis profissionais)
Mdodulo | — Termo de Referéncia. A contratada terd o prazo de 2 (dois) dias Uteis a contar da data de
recusa para apresentar a documentacdo do novo profissional,

5.8 - A prestacdo dos servigos deverd seguir o Cronograma de Atividade, conforme Anexo IX,
Modulo | — Termo de Referéncia;

5.9 - O periodo inicial de 90 (noventa) dias apds a emissdo da Ordem de Servico Rotineira - OSR,
sera considerado como periodo de estabilizacdo da operacdo dos servicos, durante o qual os
indicadores de servico ndo 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 VII, Médulo | — Termo de Referéncia, para cada
ocorréncia de indicador de servigco nao cumprido;

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

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

d) Ap6s 90 (noventa): aplicar-se-&o integralmente os pontos previstos na tabela do Anexo
VII, Modulo | — Termo de Referéncia, para cada ocorréncia de indicador de servico nao
cumprido.
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5.10 - Caso haja prorrogacao da vigéncia contratual, ndo haverd novo periodo de estabilizacao.

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

5.12 - A CONTRATADA deverd responsabilizar-se pela transicdo inicial e final dos servicos,
absorvendo as atividades de forma a documenta-las minuciosamente para que 0s repasses de
informacdes, conhecimentos e procedimentos, no final do contrato, acontecam de forma precisa e
responsavel.

CLAUSULA SEXTA — DA CONFIDENCIALIDADE

6.1 - A CONTRATADA deverd 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 execucdo do objeto deste contrato, devendo orientar seus
profissionais nesse sentido.

6.1.1 - A CONTRATADA mantera em carater confidencial, mesmo apds o término do prazo de
vigéncia ou rescisdo deste Contrato, as informacdes relativas:

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

b) Ao processo de instalagdo, configuracdo e customizacdes de produtos, ferramentas e
equipamentos.

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

CLAUSULA SETIMA - DO PREPOSTO E DO RESPONSAVEL TECN ICO

7.1 — A CONTRATADA indicara, quando da assinatura deste Contrato, PREPOSTO que tenha
capacidade gerencial para tratar de todos os assuntos previstos neste Instrumento Contratual e para
a gestdo administrativa deste Contrato. O preposto devera, entre outras atividades, promover os
contatos com 0 gestor do contrato bem como devera prestar atendimento aos profissionais em
servico, tais como:

a) Executar os procedimentos administrativos referentes aos profissionais alocados para
execuc¢do dos servigcos contratados, tais como: entregar-lhes contracheques, auxilio-transporte
e auxilio-alimentacdo, acompanhar e controlar a apuracao do ponto.

b) Assegurar de que as determinacdes do Contratante sejam disseminadas junto aos
profissionais alocados com vistas a execucao dos servigos contratados.

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

d) Desenvolver outras atividades administrativas de responsabilidade da CONTRATADA,
principalmente quanto ao controle de informacdes relativas ao seu faturamento mensal e
apresentacao de documentos quando solicitado.

e) O preposto ndo poderd ser contabilizado como profissional para execucado dos servi¢cos
contratados.

72 — A ’CONTRATADA alocarda um funciondrio capacitado, doravante denominado de
RESPONSAVEL TECNICO, que devera assumir a coordenacdo de sua equipe para a execucdo dos
respectivos servigos:

a) O RESPONSAVEL TECNICO devera iniciar suas atividades de conhecimento do parque
tecnoldgico e atividades disponibilizadas em até 5 (cinco) dias corridos da emissdo da Ordem
de Servigo de Transicdo - OST, visando a preparacdo da equipe que ira prestar 0os servigos,
conhecer os modelos de servicos realizados, as normas internas de procedimentos, seguranca
e definicdo dos requisitos necessarios;
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b) O RESPONSAVEL TECNICO devera estar disponivel nas dependéncias do
CONTRATANTE, de segunda a sexta-feira, no horario de 9 as 19 horas, e acessivel por
contato telefénico em qualquer outro horario;

c) A CONTRATADA devera notificar 0 CONTRATANTE com pelo menos 05 (cinco) dias de
antecedéncia sobre essa substituicdo do responsavel técnico em caso de afastamento
previsivel, como férias.

CLAUSULA OITAVA — DOS PROFISSIONAIS

8.1 - Os servicos deverdo ser executados por profissionais habilitados, com base em programas de
formacdao e certificagBes oficiais, conforme os requisitos especificos de cada perfil profissional Anexo
[l — Modulo | — Termo de Referéncia.

8.2.- A CONTRATADA apresentard no 1° (primeiro) dia util de cada més a relagédo dos profissionais
que estardo disponiveis para a prestacdo dos servicos no més corrente e em qual perfil eles se
encaixam.

8.3 - No caso de substituicdo de profissional, devera a Contratada formalizar tal necessidade ao
CONTRATANTE antes de sua efetiva substituic&o.

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

8.5 — A CONTRATADA sera responsavel 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.

8.6 — A CONTRATADA promovera o afastamento no prazo maximo de 24 (vinte e quatro) horas apoés
0 recebimento da notificacdo de qualquer dos seus profissionais que néo estejam produzindo os
resultados esperados na prestacdo dos servicos, que nao correspondam aos critérios de confianca
ou que perturbe a acdo da equipe de fiscalizacdo do CONTRATANTE. Os servicos deverado ser
prestados de forma ininterrupta, portanto este afastamento ndo podera prejudicar a qualidade dos
servicos e nem descumprir quaisquer clausulas contratuais.

8.7 — A CONTRATADA selecionard e treinara adequadamente os profissionais alocados para
prestacéo dos servicos, observando a boa conduta e idoneidade moral destes.

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

8.8.1 - Durante toda a vigéncia deste Contrato, os servi¢cos deverao ser realizados por profissionais
com as competéncias e certificacfes exigidas, bem como capacita-los e certifica-los nas tecnologias
que eventualmente venham a ser utilizadas durante sua execucdo. Tal qualificacdo sempre que
exigida pelo Contratante, devera ser comprovada por curriculos e certificados oficiais. A selecéo, a
designacdo e a manutencdo do quadro de profissionais alocados a este Contrato sdo de exclusiva
responsabilidade da CONTRATADA.

8.9 - A CONTRATADA e seus profissionais que prestardo os servicos deverdo assinar:

8.9.1 - Termo de Responsabilidade do Contratante e se responsabilizar pelos atos de seus
profissionais que estiverem prestando servico no CONTRATANTE, conforme modelo do Anexo
VI, Modulo | — Termo de Referéncia;

8.9.2- Declaracéo de Nao Nepotismo, conforme modelo do Anexo VI;

8.10 - Durante as férias dos profissionais alocados no servico, a CONTRATADA devera repor aquele
profissional por outro de mesma qualificagdo, uma vez que o0s prazos de niveis de servico e as
exigéncias de certificagdo permanecem.

8.11 — Durante a prestacdo dos servicos, sugere-se que a CONTRATADA mantenha a quantidade
minima de profissionais constante do quadro abaixo:
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SERVICO PROFISSIONAIS

Responsavel Técnico 1 (um)

Servico de Gestdo de incidentes, requisicbes de servico e |1 (um)
documentacéo técnica

Servico Especializado em ITIL 01 (um)
Servigo de Atendimento Remoto 03 (trés)
Servigo de Atendimento Presencial 05 (cinco)

8.12 - Os profissionais deveréo atender as exigéncias de vestimenta feitas aos servidores do
Contratante e portar cracha de identificacdo, durante toda a prestacéo do servico.

8.13 — A Contratada deveréa fornecer aos seus profissionais os equipamentos de seguranga que se
fizerem necessarios para a execucao de servicos e fiscalizar o uso, em especial pelo que consta da
Norma Regulamentadora n. 6 do TEM — Ministério do Trabalho e emprego.

8.14 - Quando houver necessidade de qualquer alteracdo na equipe de profissionais que prestam o
servico no Contratante, a CONTRATADA devera apresentar os documentos comprobatérios de
qualificacéo deste(s) profissional(ais) antes do inicio de suas atividades no CONTRATANTE;

8.15 - E obrigacdo da CONTRATADA manter a sua equipe capacitada e qualificada na utilizagio da
ferramenta CA Service Desk, em uso pelo Contratante para tratar de incidentes e requisicoes;

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

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

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

8.18.2 - ocorrer sempre que 0 CONTRATANTE comunicar a atualizacéo de versao, (conforme
clausula 0 do Mddulo 1);

8.18.3 —ter carga horéaria minima para cada treinamento de 24 (vinte e quatro) horas podendo
ser presencial ou a distancia;

8.18.4 — acordar previamente a data e horario do treinamento;

8.19 - Durante o treinamento, as requisicoes de servi¢o do profissional sendo capacitado deveréo ser
atendidas por outro profissional de mesma qualificacéo.

8.20 - Em conformidade com a IN CJF n°® 01/2013 e as Resolu¢gées CNJ n° 169/2013 e n° 183/2013,
0 gestor deste Contrato ira acompanhar a presenca dos profissionais da CONTRATADA alocados
para prestar servico nas dependéncias do CONTRATANTE. Para tal, serd utilizado um sistema de
ponto eletrdnico da CONTRATADA. O registro do ponto neste sistema sera obrigatério para todos os
profissionais da contratada que prestarem servico nas dependéncias do CONTRATANTE;

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

.CLAUSULA NONA — DAS ORDENS DE SERVICO

9.1- Os servigos deverdo ser executados somente apds a emissdo de Ordens de Servigos, com a
obrigatoria autorizacao pelo CONTRATANTE.

9.2 - As Ordens de Servicos deverdo ser classificadas pelo CONTRATANTE, conforme nivel e

continuidade de execucdo:
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9.3

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

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

c) Exclusiva : atividades de natureza ndo continua, emitidas a partir da demanda do
CONTRATANTE.

Nas Ordens de Servicos deverdo constar:

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

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

c) Objetivo da tarefa: definicho das expectativas e justificativas para realizacdo das
atividades;

d) Data de inicio e conclusdo das atividades (exceto rotineira): definicdo do periodo de
realizacao, inclusive dos periodos e horéarios realizaveis para servicos que impactem com
os trabalhos de usuérios;

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

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

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

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

CLAUSULA DECIMA — DA TRANSICAO DOS SERVICOS

10.1 - Transi¢ao dos servicos

10.1.1 - O objetivo da fase de transicdo € mitigar os riscos inerentes da transferéncia dos

servicos que se encontram dentro do escopo da contratacdo, considerando todos 0s seus aspectos
(pessoas, processos, ferramentas, papéis e responsabilidades).

10.1.2 - Um plano de transicdo deve assegurar que tais tarefas sejam executadas

adequadamente e que todas as partes envolvidas tenham uma clara compreensdo de seu papel
nesse processo.

10.1.3 - A contratada devera contemplar, no minimo, os seguintes itens em sua abordagem de

transicéo:

a) identificar uma lista de “componentes de transicdo” (ex: ativos, localidades, etc.)
cobrindo a totalidade do servico de acordo com 0 escopo;

b) verificar o nivel de maturidade em Governanga de Tl e propor ao CJF acdes de
melhorias para 0 novo contrato;

C) inspecionar, os “componentes de transicdo” e prover um “checklist” para garantir
uma transicao tranquila;

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

e) executar uma inspecéo final nos materiais e nas informacdes;

f) O Contratante devera conduzir um programa de comunicag¢do intensivo antes e
durante a fase de transicdo, direcionado aos interessados envolvidos no processo
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(ex: outros provedores, empregados, usuarios, provedores, etc.) explicando o
racional e o impacto do movimento em andamento. O Contratante pode, a qualquer
momento, solicitar apoio da contratada para suportar esta atividade;

g) Durante o processo de transi¢cdo, ocorrerdo reunides periddicas da equipe de
transicdo com o Contratante.

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

i) Para conduzir o processo de transicao de servicos a contratada deve disponibilizar 2
(dois) profissionais, sendo:

i.1) Profissional especialista em Governanca de TI, certificado CGEIT - Certified in
the Governance of Enterprise IT ou ITIL Master ou ITIL Expert;

i.2) Profissional especialista em Gerenciamento de Projetos, certificado PMP -
Project Management Professional.

j) Os profissionais de transicdo deverdo ser apresentados no momento da reunido inicial
de acordo com o especificado no anexo VIII Modulo | Termo de Referéncia.
CLAUSULA DECIMA PRIMEIRA — DOS RELATORIOS GERENCIAI S

11.1 - A CONTRATADA elaborara relatério gerencial de servicos, apresentando-o ao
CONTRATANTE, até o terceiro dia util do més subsequente ao da prestacdo dos servicos, devendo
constar dentre outras informacdes:

a) Os indicadores e niveis de servi¢os alcangados em relacdo ao previsto no Anexo llI;

b) Relatério de analise e diagndstico das causas (causa raiz) dos problemas identificados;
¢) Erros operacionais;

d) Sugestbes de melhorias para o préximo periodo;

e) Painel de volumetria de chamados (requisicdes de servico, incidentes, problemas etc.)
divididos por grupos solucionadores e responsaveis, demonstrando graficamente a evolucdo
destas informac0es;

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

g) Demais informacdes relevantes para as atividades demandadas nas Ordens de Servico.

CLAUSULA DECIMA SEGUNDA — NiVEIS MINIMOS DE SERVICO S EXIGIDOS

12.1 - S&o critérios objetivos e mensuraveis que visam aferir e avaliar diversos fatores relacionados
com 0s servicos contratados, quais sejam: qualidade, desempenho, disponibilidade,
abrangéncia/cobertura e seguranca:

12.2 - Os niveis minimos de servicos estao detalhados no Anexo IlIl — Niveis de Servico.

CLAUSULA DECIMA TERCEIRA — DA VIGENCIA DO CONTRATO

13.1. Este Contrato tera vigéncia de 20 (vinte) meses contados a partir do inicio da prestacdo dos
Servicos.

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

13.3 — A prorrogacao do presente contrato ficard adstrita a existéncia de créditos orcamentarios para
fazer face as referidas despesas nos exercicios subsequentes.

CLAUSULA DECIMA QUARTA — DO REAJUSTE

14.1 - O valor referente a mao de obra (ltens 1, 2, 3, 5 e 6 do Anexo V) podera ser repactuado,
mediante negociagdo entre as partes, observado o interregno minimo de um ano, a contar da data do
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orcamento a que a proposta se referir, cabendo a CONTRATADA apresentar, junto a solicitacdo, a
devida justificativa e demonstracdo analitica da variagdo dos componentes de custo do contrato, de
acordo com planilha de custos e formagédo de precos, acordo, conven¢do ou dissidio coletivo de
trabalho ou equivalente, registrado no Sistema de Negocia¢cfes Coletivas de Trabalho - MEDIADOR,
entre outros, visando a analise e aprovacéo pelo CONTRATANTE.

14.2 - A repactuacgéo para fazer face a elevacdo dos custos da contratacao, respeitada a anualidade
disposta no item anterior e que vier a ocorrer durante a vigéncia do contrato, é direito da Contratada,
e nao podera alterar o equilibrio econdmico e financeiro do contrato, conforme estabelece o art. 37,
inciso XXI da Constituicdo da Republica Federativa do Brasil, sendo assegurado a Contratada
receber pagamento mantidas as condi¢des efetivas da proposta.

14.3 - A repactuacdo podera ser dividida em tantas parcelas quanto forem necessarias em respeito
ao principio da anualidade do reajuste dos precos da contratacdo, podendo ser realizada em
momentos distintos para discutir a variacdo de custos que tenham sua anualidade resultante em
datas diferenciadas, tais como os custos decorrentes da mao de obra e os custos decorrentes dos
insumMos necessarios a execucao do servico.

14.4 - A repactuagdo, em razdo de novo acordo, dissidio ou convencao coletiva deve repassar
integralmente o0 aumento de custos da mé&o de obra decorrente desses instrumentos.

14.5 - O interregno minimo de 1 (um) ano para a primeira repactuacao sera contado a partir da data
do acordo, convencdo ou dissidio coletivo de trabalho ou equivalente, vigente a época da
apresentacao da proposta, quando a variagdo dos custos for decorrente da méo de obra e estiver
vinculada as datas-bases destes instrumentos.

14.6 - Nas repactuacgfes subsequentes a primeira, a anualidade seré contada a partir da data do fato
gerador que deu ensejo a Ultima repactuacao.

14.7 - As repactuacbes serdo precedidas de solicitacdo da CONTRATADA, acompanhada de
demonstracdo analitica da alteracdo dos custos, por meio de apresentacédo da planilha de custos e
formacdo de precos ou do novo acordo convencdo ou dissidio coletivo que fundamenta a
repactuacédo, conforme for a variagdo de custos objeto da repactuacéo.

14.8 - A proposta de repactuacdo dependera de iniciativa da CONTRATADA, devendo ser
apresentada ao CONTRATANTE em até 30 (trinta) dias da ocorréncia do fato ensejador da variacao
dos componentes de custos do Contrato, ou até a prorrogacdo contratual ou o encerramento do
contrato, se esses eventos ocorrerem antes daquele prazo.

14.9 - A CONTRATADA apresentara justificativa expressa, nos mesmos prazos indicados no item
anterior, caso nao seja possivel a apresentacao da proposta de repactuacao.

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

14.11 - E vedada a incluséo, por ocasido da repactuacdo, de beneficios ndo previstos na proposta
inicial, exceto quando se tornarem obrigatorios por forca de instrumento legal, senten¢ca normativa,
acordo coletivo ou convencao coletiva.

14.12 - A decisao sobre o pedido de repactuacao deve ser feita no prazo maximo de sessenta dias,
contados a partir da solicitacdo e da entrega dos comprovantes de variagdo dos custos.

14.13 - Na hipétese de iminente prorrogacdo do contrato, ndo havendo concessdo do pedido até a
assinatura do termo aditivo respectivo, a CONTRATADA devera deixar consignado o seu direito
expressamente nesse instrumento.

14.14 - O prazo referido subitem 14.12 ficard suspenso enquanto a CONTRATADA nao cumprir 0s
atos ou apresentar a documentacdo solicitada pelo CONTRATANTE para a comprovacdo da
variacdo dos custos;

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

14.16 - Os novos valores contratuais decorrentes das repactuacdes terdo suas vigéncias iniciadas
observando-se o seguinte:
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| - a partir da ocorréncia do fato gerador que deu causa a repactuacao;

Il - em data futura, desde que acordada entre as partes, sem prejuizo da contagem de
periodicidade para concessao das proximas repactuacdes futuras; ou

Il - em data anterior a ocorréncia do fato gerador, exclusivamente quando a repactuacao
envolver revisdo do custo de mao de obra em que o proprio fato gerador, na forma de acordo,
convencao ou sentenca normativa, contemplar data de vigéncia retroativa, podendo esta ser
considerada para efeito de compensagédo do pagamento devido, assim como para a contagem
da anualidade em repactuac0es futuras;

14.17 - Os efeitos financeiros da repactuacdo deverdo ocorrer exclusivamente para os itens que a
motivaram, e apenas em relacao a diferenca porventura existente.

14.18 - As repactuacdes néao interferem no direito das partes de solicitar, a qualquer momento, a
manutencédo do equilibrio econdmico dos contratos com base no disposto no art. 65 da Lei n° 8.666,
de 1993.

14.19 - A empresa contratada para a execucdo de remanescente de servico tem direito a
repactuacdo nas mesmas condicdes e prazos a que fazia jus a empresa anteriormente contratada,
devendo os seus precos serem corrigidos antes do inicio da contratacdo, conforme determina o art.
24, inciso Xl da Lei n° 8.666, de 1993.

14.20 - Os precos dos demais servigos (Item 4 do Anexo V) poderéo ser reajustados decorrido doze
meses de vigéncia do Contrato, mediante negociacdo entre as partes, tendo como limite maximo a
variagdo do IGP/DI — FGV ocorrida nos doze meses anteriores ao reajuste, contados da data limite
da apresentacéo da proposta.

14.21 - As repactuacdes e os reajustes poderdo ser formalizadas por meio de apostilamento, e ndo
poderdo alterar o equilibrio econémico e financeiro do contrato, exceto quando coincidirem com a
prorrogacédo contratual, em que deverdo ser formalizadas por aditamento.

CLAUSULA DECIMA QUINTA — DO PRECO E DO VALOR DO CON TRATO

15.1 - O valor total estimado do Contrato é de: R$ ( ),.
15.2 - O preco mensal que o CONTRATANTE se obriga a pagar a CONTRATADA, nos termos do
presente contrato, € de: R$ ( ), do qual seréo feitas as

glosas e retengdes legais.

15.3 — Nos valores estabelecidos nesta clausula estdo incluidos todos os tributos, contribuicdes
fiscais e parafiscais previstos na legislacdo em vigor, incidentes, direta ou indiretamente, bem como
despesas de quaisquer naturezas decorrentes da execucdo do presente contrato.

CLAUSULA DECIMA SEXTA — RECURSOS FINANCEIROS

16.1. As despesas com a execuc¢do do presente contrato correrdo a conta de recursos orgamentarios
da Unido destinados ao CONTRATANTE consignados no Programa de Trabalho
, ho Elemento de Despesa , com a respectiva
emissdo de nota de empenho.

16.2 — Observada as limitagbes constantes do 81° do art. 65 da Lei n. 8.666/93, podera o
CONTRATANTE promover alteracdes no objeto do presente contrato.

16.3 - As despesas relativas aos exercicios seguintes serdo atendidas com 0s recursos a ele
destinados.

CLAUSULA DECIMA SETIMA — FICALIZACAO DO CONTRATO

17.1 - O Subsecretario de Tecnologia e Suporte Téchico acompanhara a execucao deste Contrato
(Gestor do Contrato), devendo proceder a orientacdo, fiscalizacdo e interdicdo da execucdo, se
necessario, a fim de garantir o exato cumprimento das condi¢c8es estabelecidas neste Contrato.

17.2 — O chefe da Secéo de Atendimento e seu substituto, ambos da Subsecretaria de Tecnologia e
Suporte Técnico atuardo como fiscais técnicos deste Contrato.
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17.3 - O representante da Area Administrativa (Fiscal Administrativo do Contrato), indicado pela
autoridade competente dessa area, fiscalizara este Contrato quanto aos aspectos administrativos,
tais como a verificacdo de regularidades fiscais, trabalhistas e previdencidrias para fins de
pagamento.

17.4 - Também cabera ao representante da Area Administrativa, conforme definido no Art. 10 da
Resolugcdo CNJ n. 169/2013 e no Art.11 da IN CJF n° 01/2013, a verificacdo dos percentuais das
rubricas, 0 acompanhamento, o controle, a conferéncia dos calculos efetuados, a confirmacédo dos
valores e da documentacao apresentada e demais verificacdes pertinentes, bem como a autorizacao
para movimentar a conta-depdsito vinculada — bloqueada para movimentacao.

CLAUSULA DECIMA OITAVA — DO RECEBIMENTO E ATESTACAO TECNICA

18.1. O servico sera considerado concluido ap6s o fechamento da Ordem de Servigo pelo
Contratante.

18.1.1. A Ordem de Servico somente podera ser encerrada quando todos os objetivos

propostos forem plenamente atingidos, devidamente aceitos pela area técnica responsével,

aprovada e atestada pelo Gestor.

18.1.2. Antes do fechamento de cada Ordem de Servico a CONTRATADA consultarqd o
representante responsavel, que avaliara e aprovara o servico realizado.

18.1.3.Caso a Ordem de Servigo seja encerrada pela CONTRATADA sem anuéncia da area
demandante ou sem que o problema tenha sido de fato resolvido, serd reaberta e 0os prazos serdo
contados em continuidade ao expresso inicialmente na abertura original do chamado e/ou Ordem
de Servico, inclusive para efeito de aplicacdo das glosas e sancdes previstas.

18.2. A fiscalizacéo e a gestdo do contrato por parte do CONTRATANTE nao excluem nem reduzem
a responsabilidade da CONTRATADA para a realizagdo da completa e perfeita prestacdo dos
Servicos.

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

CLAUSULA DECIMA NONA — DO FATURAMENTO E DO PAGAMENT O

19.1 — Os pagamentos serdo devidos somente apds o inicio oficial da prestacdo dos servicos (OST
+30) — Anexo IX, Médulo | — Termo de Referéncia.

19.2 — Os pagamentos serdo efetuados mensalmente com a apresentacdo pela CONTRATADA dos
relatérios gerenciais de servicos, quando serdo contabilizados os servicos prestados e o0s
pagamentos devidos.

19.3 - Os relat6rios gerenciais deverdo ser apresentados até o terceiro dia Gtil do més subsequente a
prestacdo do servico.

19.4 - O CONTRATANTE deveréa efetuar a analise dos relatérios gerenciais em até cinco dias Uteis
do recebimento destes. Apos manifestagcédo formal do Contratante, a CONTRATADA devera emitir as
notas fiscais de cobranca em até 10 (dez) dias Uteis da manifestacéo.

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

19.6 - A nota de cobranca emitida pela CONTRATADA devera ser atestada pelo Gestor do Contrato
e encaminhada para a area financeira efetuar o pagamento, acompanhada dos relatérios gerenciais
de servicos e documentag¢do comprobatoria do ndo atendimento dos resultados ou niveis de servigo
exigidos.
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19.7 - Apresentada a nota fiscal de cobranca na forma aqui estabelecida, terdA 0 CONTRATANTE o
prazo maximo de 10 (dez) dias Uteis para efetuar o pagamento, contados a partir do recebimento.

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

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

19.10 - O n&o atingimento de um mesmo nivel de servigos durante 3 (trés) meses consecutivos ou 5
(cinco) meses intervalados, em um periodo de 12 (doze) meses, ensejara a execucdo das Sancodes
Administrativas previstas no Contrato;

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

19.12 - Devera ser encaminhado mensalmente, em conjunto com a fatura, a seguinte documentacao
que serd analisada e aprovada pelo representante da area administrativa (Fiscal Administrativo do
Contrato). Os documentos comprobatérios listados nos itens abaixo sdo necessarios apenas para 0s
profissionais da Contratada que prestaram servi¢co nas dependéncias do Contratante por mais de 15
dias no més em questao:

19.12.1 - Comprovagédo de pagamento de salarios do més da prestagdo dos servigos objeto
de faturamento, mediante apresentacdo de folha de pagamento especifica, em que conste
como tomador o Conselho da Justica Federal, acompanhada de copias dos recibos de
depdsitos bancarios ou contracheques assinados pelos profissionais;

19.12.2 - Planilha de composicdo de custo — Anexo IV com a discriminacao dos custos de
mao-de-obra para cada servico;

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

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

19.12.5 - Comprovagédo do pagamento do 13° salario, na época propria.

19.12.6 Relagdo mensal de profissionais referente ao més da prestacdo dos servigos, na
qual constem todos os profissionais que atuaram no Contratante, mesmo que
transitoriamente em substituicdo a mao de obra faltante, com discriminagdo do periodo de
atuacao;

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

19.12.8 - Guia de Recolhimento do FGTS e Informag¢des a Previdéncia Social (GFIP),
referente ao més da prestacao dos servicgos;

19.12.9 Quando ocorrer demissao de profissional, ser4 necessario o encaminhamento dos
Termos de Rescisdo de Contrato de Trabalho, integrando-se a documentacado exigida para
pagamento da nota fiscal.

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

19.13 - Em conformidade com a IN CJF n° 01/2013 e as Resolu¢bes n°® 169/2013 e n° 183/2013, do
Conselho Nacional de Justica (CNJ), na ocasido do pagamento mensal, serdo retidos da
CONTRATADA, e transferidos para conta-depésito bloqueada para movimentacdo 0s 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
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13° saléario; e ao valor das despesas com a cobranca de abertura e de manutencéo da referida conta
vinculada, caso necessario.

19.13.1 - Os valores depositados na conta-depdsito, bloqueada para movimentacdao,
deixardo de compor o valor mensal devido a Contratada.

19.13.2 - Os valores retidos da CONTRATADA referentes as provisdes 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, serdo liberados somente quando da ocorréncia
e do pagamento das verbas trabalhistas, com prévia autorizacdo do CONTRATANTE, na

forma prevista na IN CJF n° 01/2013 e nas Resolu¢des CNJ n° 169/2013 e 183/2013.

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

19.15 - Os valores retidos na conta-deposito bloqueada para movimentagéo citados no item 18.13
serdo liberados na forma prevista na IN CJF n® 01/2013 nas Resolu¢des CNJ 169/2013 e 183/2013.

19.16 - O pagamento sera efetuado por ordem bancéria, até o 10° dia til, apds o atesto firmado pela
fiscalizacdo e recebimento da correspondente Nota Fiscal, acompanhada das respectivas Ordens de
Servigos, considerando-se como a data de pagamento o dia da emissdo da ordem bancaria, por
meio de crédito em nome da CONTRATADA, no banco indicado.

19.16.1 - As notas fiscais deverdo ser emitidas eletronicamente e encaminhadas a Secao de
Protocolo e Expedicdo do CONTRATANTE, pelo e-mail: protocolo@cif.jus.br.

19.17 — Na hip6tese de o valor a ser pago enquadrar-se no 83° do art. 5° da Lei n. 8.666/93,
paragrafo esse acrescido pela Lei n. 9.648/98, o prazo para pagamento sera de até 5 (cinco) dias
dteis.

19.18 — O CONTRATANTE exigirdA da CONTRATADA, para fins de pagamento e fiscalizacdo, a
apresentacdo, concomitante a Nota fiscal, da documentacdo apta a comprovar a regularidade
perante o Sistema de Seguridade Social (INSS), o Fundo de Garantia por Tempo de Servico (FGTS),
a Fazenda Federal e a Justica do Trabalho.

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

19.20 — Encerrada a interrupcdo de que trata o item anterior, fica assegurado ao CONTRATANTE o
prazo estipulado no item 18.17 desta clausula para efetivagdo do pagamento, contado a partir da
cientificacdo da regularizacdo, sem a cobranca de encargos por parte da CONTRATADA.

19.21 — Caso a Contratada goze de algum beneficio fiscal, ficara responsavel pela apresentacédo de
documentacéo habil, ou, no caso de optante pelo SIMPLES NACIONAL — Lei Complementar n.
123/2006, pela entrega de declaracdo, conforme modelo constante da Instrugdo Normativa n.
1.234/2012, alterada pela Instrucdo Normativa n. 1.244/2012, ambas da Secretaria da Receita
Federal. ApGs apresentada a referida comprovacao, a Contratada ficara responsavel por comunicar
ao Contratante qualquer alteracdo posterior na situacdo declarada, a qualquer tempo, durante a
execucao deste Contrato.

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

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

19.24 — Em caso de eventual atraso de pagamento, desde que a CONTRATADA nao tenha
concorrido de alguma forma para tanto, o valor faturado serd atualizado monetariamente pelo
percentual pro rata temporis do indice Geral de Precos Disponibilidade Interna — IGP/DI conhecido
quando do faturamento, compreendido entre a data limite estipulado para pagamento e aquela em
gue se der o efetivo pagamento.
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19.25 — Nos termos do item acima serdo corrigidos os valores devidos pela CONTRATADA ao
CONTRATANTE.

CLAUSULA VIGESIMA — DO CONTINGENCIAMENTO DOS ENCARG OS TRABALHISTAS

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

e Percentuais para contingenciamento de encargos trabalhistas a serem aplicados sobre

a NF
Titulo VARIACAO RAT AJUSTADO 0,50% A 6,00%
EMPRESAS SIMPLES
Minimo Maximo Minimo Maximo
: Grupo A 34,30% 39,80% 28,50% 34,00%
SUBMODULO 4.1 - DA IN 02/2008 MPOG:
RAT: 0,50% 6,00% 0,50% 6,00%
13° salério 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 4,36 4,36 4,36 4,36
Encargos a contigenciar 32,85 34,01 31,61 32,7
Lucro - Art. 3° Res. CNJ (**)
Taxa da conta-corrente vinculada (inciso Il art8§dN) (***)
Total a contingenciar

(*) A incidéncia recai sobre as verbas de 13° salfffnias e 1/3 constitucional, variando de acordo coORAT
Ajustado da contratada.

(**) O percentual de lucro sera efetuado com baseapmgta da contratada.

(***) Caso o contrato firmado entre a empresa e o bafigial tenha previsdo de desconto da taxa de aaeet
manutenc¢édo diretamente na conta corrente vinculesse, valor devera ser retido da fatura e devobvidonta
vinculada, nos termos do inciso VIl do artigo X/ Riesolucdo CNJ n. 169/2013.

20.2 - O contingenciamento sera feito mensalmente, mediante deposito em conta-depoésito vinculada
— bloqueada para movimentacédo -, cujo saldo sera remunerado pelo indice da poupanca ou outro
definido com a instituicéo financeira, recaindo a opcdo sempre pelo de maior rentabilidade, na forma
estabelecida pela Instrugdo Normativa CJF n° 01/2013.

20.3 - A CONTRATADA devera providenciar a assinatura dos documentos relativos a abertura e
movimentacao da conta-depdsito vinculada — bloqueada para movimentacéo, em até 20 (vinte) dias a
contar da notificacdo do CONTRATANTE.

20.4 - Eventuais despesas com abertura e manutencdo da conta-depésito vinculada deverdo ser
suportadas pela CONTRATADA e integrardo os custos com taxa de administracdo, constante da
proposta comercial da empresa.

20.5 - Caso o banco promova desconto(s) diretamente na conta-depdsito vinculada — bloqueada para
movimentacdo — das despesas com abertura e manutencdo da referida conta, o valor
correspondente serd retido do pagamento mensal devido & CONTRATADA e depositado na conta-
depdsito vinculada.
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20.6 - Sempre que necesséario, o gestor do contrato podera requerer & CONTRATADA a
apresentacdo dos documentos comprobatérios da remuneracdo dos profissionais alocados na
execuc¢do deste contrato, bem como daqueles necessarios a apuracao do RAT ajustado.

20.7 - As parcelas correspondentes a Férias e 13° salario serdo liberadas ao longo da execucéo
deste Contrato na medida em que 0s eventos ocorrerem.

CLAUSULA VIGESIMA PRIMEIRA — DA GARANTIA

21.1 — Para o integral cumprimento de todas as obrigacdes contratuais assumidas, nos termos do art.
56, 81° da Lei n. 8.666/93, a CONTRATADA entregard ao CONTRATANTE, no prazo maximo de 20
(vinte) dias uteis, contados da assinatura deste Contrato, garantia correspondente a 3% (trés por
cento) do valor total contratado.

21.2 — N&o serdo aceitos instrumentos de garantia que contenham clausulas conflitantes com
dispositivos contratuais ao até mesmo restrinjam-lhe a cobertura ou a sua eficacia, sem que haja
previsao ou autorizagdo expressa no instrumento convocatorio ou contratual.

21.3 — A garantia deve cobrir 0s seguintes riscos atinentes a:

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

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

c) Aplicacdo de multas moratdrias e compensatorias;

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

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

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

21.6 — Caso haja aditamento do contrato ou reducdo do valor da garantia, a CONTRATADA devera
apresentar garantia complementar ou substitui-la, de modo a preservar 0 montante estabelecido
nesta clausula, no prazo maximo de 72 (setenta e duas) horas.

21.7 — Em caso de prorrogacao contratual devera ser mantida a garantia de 5% (cinco por cento)
sobre 0 montante do respectivo periodo prorrogado desconsiderando-se o0 periodo anteriormente
cumprido.

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

21.9 — O CONTRATANTE reserva-se no direito de somente liberar a garantia contratual no prazo de
3 (trés) meses, contados do término da vigéncia do contrato, caso haja adimplemento total de todos
0s O6nus e encargos advindos da contratacao.

CLAUSULA VIGESIMA SEGUNDA - DAS SANCOES ADMINSITRAT IVAS

22.1 - A CONTRATADA, pela inexecucéo total ou parcial das obrigacées assumidas neste Contrato,
com fundamento nos artigos 86 e 87 da Lei 8.666/93, sem prejuizo das responsabilidades civeis e
criminais, e observado o regular procedimento administrativo, assegurado o contraditério e a ampla
defesa, ficara sujeita as seguintes penalidades, sem prejuizo das demais previsfes legais:

22.1.1 — ADVERTENCIA

22.1.2 — MULTA MORATORIA — de 1% (um por cento) do valor mensal do contrato, por dia de
atraso, em caso de descumprimento de quaisquer das obrigacdes contratuais previstas na
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execucdo do objeto, até o limite de 20 % (vinte por cento), configurando-se assim o
descumprimento total das obrigacfes assumidas.

22.1.3 — MULTA MORATORIA — de 5% (cinco por cento) sobre o valor mensal do contrato,
pela recusa injustificada da CONTRATADA em substituir, em até 5 (cinco) dias uteis,
profissional que ndo atenda as exigéncias de perfil do CONTRATANTE.

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

22.1.5 - MULTA MORATORIA - de 0,5% (zero virgula cinco por cento) sobre o valor mensal do
contrato, toda ocorréncia em que o profissional ndo atender as exigéncias de vestimenta ou
ndo portar cracha de identificacéo;

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

a) Substituir profissional sem a devida formalizacdo junto ao CONTRATANTE;

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

c) Deixar de alocar um novo profissional em caso de substituicdo, num periodo de 5
(cinco) dias Uteis a contar da notificacdo do CONTRATANTE quando da substituicao;

22.1.7 — MULTA COMPENSATORIA de 10% (dez por cento) do valor mensal do contrato, em
caso de inexecucéao parcial do servigo conforme tabela do item 22.2.

22.1.8 - MULTA COMPENSATORIA de 20% (vinte por cento) do valor mensal do contrato,
em caso de inexecugdo total do servico conforme tabela do item 22.2

22.1.9 — SUSPENSAO TEMPORARIA — suspender temporariamente de participacdo em
licitacdo e impedimento de contratar com a Unido, nos termos do art. 7° da Lei n. 10.520/2002
c/c o art. 28 do Decreto n. 5.450/2005, conforme Acordao 2242/2013, do Plenéario do Tribunal
de Contas da Uniéo.

22.1.10 - SUPENSAO TEMPORARIA - pela inexecucdo total ou parcial do objeto desta
contratacdo, a contratada serd suspensa temporariamente de participar de licitacdo e
impedimento de contratar com a Administracdo, por prazo de até 2 (dois) anos.

22.1.11- DECLARACAO DE INIDONIEDADE - ser declarada iniddnea, nos termos do inciso
IV do art. 87 da Lei n. 8.666/1993.

22.2 — Indicadores fora das porcentagens listadas no Anexo Ill — Niveis Minimos de Servigo seréo
considerados como inexecucao parcial ou total dos servicos mensais, sem prejuizo da aplicacao da
glosa referente ao indicador ndo atingido, conforme a tabela abaixo:

Inexecucéao Porcentagem alcancada em relacdo a meta exigida
Parcial 50% a 69.9%
Total 0% a 49.9%

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

22.4 — Nos termos do 83° do art. 86 e do §1° do art. 87 da Lei n. 8.666/93, a multa, caso aplicada
apo6s regular processo administrativo, serd descontada do pagamento eventualmente devido pelo
Contratante ou ser recolhida ao Tesouro por GRU (Guia de Recolhimento da Unido) no prazo
méximo de 5 (cinco) dias Uteis, contados da notificacdo ou, ainda, quando for o caso, cobrada
judicialmente, em conformidade com a legislacdo especifica.

22.5 — A aplicacdo das sancdes previstas nesta clausula sera feita mediante procedimento
administrativo especifico. O Contratante comunicara a Contratada sua intencdo de aplicacdo da
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penalidade, assegurando-lhe o direito ao contraditorio e a defesa prévia, no prazo de 5 (cinco) dias
Uteis, contados a partir do recebimento da comunicacgéao.

22.6 — Decidida pelo Contratante a aplicacdo de sancao, fica assegurado a Contratada o uso dos
recursos previstos em lei.

CLAUSULA VIGESIMA TERCEIRA — RESCISAO

23.1 - O presente contrato podera ser rescindido a juizo do CONTRATANTE, com base nos artigos
77 a 80 da Lei n. 8.666/93, especialmente quando este entender que a CONTRATADA néo esta
cumprindo de forma satisfatéria as avencas estabelecidas neste Contrato, independentemente da
aplicacdo das penalidades estabelecidas.

23.2 - O contrato sera rescindido, bem como serdo aplicadas as sancdes contratuais, caso a
Contratada:

23.2.1 - Nao apresente o Plano de Operacionalizacédo dos Servi¢cos, no prazo de 5 (cinco) dias
corridos apés a emissao da Ordem de Servico de Transicdo - OST, contendo o detalhamento
das acdes necessérias para a absorcdo dos conhecimentos, e repasse dos servicos;

23.2.2 - Nao apresente Documentacao com a relacdo completa dos profissionais que prestarao
servi¢o, no prazo maximo de 10 (dez) dias corridos apds a emissdo da Ordem de Servigo de
Transicdo - OST, acompanhada das devidas comprovacdes de qualificacdo e experiéncia
exigidas para cada perfil estabelecido no Termo de Referéncia (Médulo 1);

23.2.3 - Nao atenda a todos os perfis profissionais do Anexo Il até o prazo de inicio oficial da
prestacdo dos servigos (OST + 30).

CLAUSULA VIGESIMA QUARTA — DA PUBLICACAO

De conformidade com o disposto no paragrafo unico do art. 61 da Lei n. 8.666/93, o presente
Contrato sera publicado no Diario Oficial da Unido, na forma de extrato.

CLAUSULA VIGESIMA QUINTA — DAS DISPOSICOES GERAIS

25.1 - As partes contratantes ficardo exoneradas do cumprimento das obrigacdes assumidas por este
Contrato, quando ocorrerem motivos de forca maior ou caso fortuito, assim definidos no paragrafo
unico do artigo 393 do Caédigo Civil, enquanto tais motivos perdurarem.

25.2 — Os casos omissos serdo resolvidos a luz das disposi¢des contidas na Lei n. 8.666/93, bem
como dos principios de Direito Publico.

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

25.4 — A CONTRATADA assumira, de forma exclusiva, todas as dividas que venha a contrair com
vistas a cumprir com as obriga¢des oriundas do presente Contrato, ficando certo, desde j&, que o
CONTRATANTE néao sera responsavel solidario pelas mesmas.

25.5 — Na contagem dos prazos sera observado o disposto no art. 110 da Lei n. 8.666/93.

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

CLAUSULA VIGESIMA SEXTA — FORO

26.1 - O Foro Juizo Federal da Secao Judiciaria do Distrito Federal € competente para dirimir
gualquer duvida oriunda do presente contrato, com renuncia expressa a qualquer outro que as partes
tenham ou venham a ter, por privilegiado ou especial que seja.

E para firmeza e como prova de assim haverem ajustado, foi lavrado o presente Termo em 3 (trés)
vias de igual teor, um dos quais destinado a CONTRATADA, o que, depois de lido e achado
conforme, vai assinado pelos representantes das partes contratantes.

Brasilia-DF, de de 2016.
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Diretora-Geral do
Conselho da Justica Federal

EMPRESA XXXXXXXX
CNPJ n. XXXXXXXXX
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