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ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL
SECRETARIA DA FAZENDA
DEPARTAMENTO DE TIC

Atestado de Capacidade Técnica

Porto Alegre, 09 de julho de 2021.

A SECRETARIA DA FAZENDA DO ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL, com sede na Avenida Maus,
1155, Bairro Centro Histérico, na cidade de Porto Alegre, RS, ATESTA para os devidos fins que a
empresa INTEROP Informética Ltda, CNPJ 86.703.337/0001-80, sediada a Rua Jodo Manoel, 50, 5°
andar, Porto Alegre, RS, executou e executa desde fevereiro de 2010 até a presente data os
servicos abaixo especificados:

1. Numeros dos Contratos de Servigos firmados: 10/01/004, 16/01/008, 16/01/049,
17/01/16, 17/01/61, 18/01/011, 18/01/065, 18/01/092, 19/01/023 e 19/04/026.

2. Objeto/Descricdo dos Contratos: prestacdo de servicos de suporte técnico em
informética, niveis 1,2 e 3, para o ambiente de Tecnologia de Informagdo desta Secretaria,
incluindo administracdo e suporte especializado a rede e servidores do Data Center e do
Ambiente Computacional.

3. Periodo: desde Fevereiro/2010, estando vigente na presente data.
4, Detalhamento e Quantitativos dos Servigos Prestados:

4.1. Mais de 200.000 HST (Horas de Servigo Técnico) em servigos de T, incluindo:
4.1.1. Atividades de Monitoracdo, Administracdo e Suporte a redes;
4.1.2. Suporte remoto e presencial através de central de servigos visando a solucdo
de duvidas, incidentes e problemas de software e hardware, executando mais de 20.000
HSTs de suporte e atendimento ao usudrio;
4.1.3. Suporte técnico ao ambiente de produgdo o qual roda simultaneamente mais
de 50 sistemas de aplicacdes sobre ambiente Windows Server 2008 e superiores;
4.1.4. Atividades de Service Desk e de Gestdo de Incidentes, compreendendo o
processo de acompanhamento e solugdo do incidente, até o seu encerramento,
seguindo processos aderentes as melhores préticas do ITIL V3 (Information Technology
Infrastructure Library);
4.1.5. Apoio em processos da fase de Operagdo de Servigos baseada no Framework
ITIL V3, e sua execucdo, abrangendo Gerenciamento de Incidente, Cumprimento de
Requisi¢do, Gerenciamento de Problema, Gerenciamento de Mudanga, Gerenciamento
de Configuracdo, Gerenciamento de Nivel de Servigo, Funcdo Central de Servicos,
Gerenciamento de Liberagdo, Gerenciamento de Acesso, Gerenciamento de Seguranca
da Informagdo, Gerenciamento de Disponibilidade, Gerenciamento de Capacidade,
Gerenciamento de Evento, Gerenciamento de Conhecimento, Gerenciamento de
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Continuidade de Servico de TI, Gerenciamento de Catdlogo de Servigo, Fungdo de

Gerenciamento Técnico e Fungdo de Operagdes de Tl;

4.1.6. Atendimento a usudrios através de scripts e alimentacdo de base de
conhecimento para os servicos de infraestrutura e suporte aos usuarios com mais de 18.000
chamados por ano;

4.1.7. Suporte a mais de 2.500 usudrios de microinformatica;

4.1.8. Servicos de suporte técnico de campo, com atendimento presencial aos
usuarios de informatica;

4.1.9. Os Servicos de Monitoramento do Ambiente de TIC sdo prestados em regime
24x7 (vinte e quatro horas por dia, sete dias na semana).

4.1.10. Administrac3o, suporte e implantagdo de ambiente computacional para mais
de 2.500 estacdes de trabalho em rede;

4.1.11. Monitoramento, suporte e administragdo de banco de dados;

4.1.12. Administracdo e Suporte de Servidores de Aplicagdes;

4.1.13. Administracdo e suporte de servidores com tecnologias Windows Server 2008
e superiores, Perfomance e otimizagdo de ambiente Linux (Debian, Ubuntu, CentOs), e
Apache2 e IIS 7 e superiores;

4.1.14. Administracdo, suporte e implantacio de ambiente de alta disponibilidade
utilizando cluster em ambientes Windows 2008 e superior, incluindo clusterizagdo de
armazenamento;

4.1.15. Administracdo, suporte e implantag3o a ferramenta de colaboragdo corporativa
Sharepoint versdo 2010 e superior;

4.1.16. Administracdo e operacdo dos Datacenters;

4.1.17. Administracdo e Gerenciamento de Servidores;

4.1.18. Administracdo, suporte, implantagdo e Gerenciamento de Servidores de
Arquivos (file servers) utilizando tecnologia Microsoft;

4.1.19. Administracdo e Gerenciamento de Servidores de Conteudo;

4.1.20. Administrac3o e Gerenciamento de Servidores WEB;

4.1.21. Administracdo e Gerenciamento de contas de E-MAIL;

4.1.22. Administracdo, suporte e implantagdo de ferramenta de mensageria Microsoft
Exchange, vers3o 2013 e superior em alta disponibilidade com mais de 3.000 caixas de e-
mail com suporte a clientes de dispositivos moveis e integragdo com LDAP.

4.1.23. Administracdo, suporte e implantagdo de servigos de diretorio Active Directory
(AD) com mais de 10 DCs (controladores de dominio), com diretivas de grupo (GPO —Group
Policy Object), e Lightweight Directory Access Protocol (LDAP);

4.1.24. Administracdo, suporte e implantagdo dos servigos de aplicagdes Web: Internet
Information Services (I1S), suportando aplicagdes .Net e Java Script;

4.1.25. Apoio na administracio e Gerenciamento de Seguranca Computacional;

4.1.26. Apoio na administra¢do e operacdo de ambiente de datacenter com mais de 4
firewalls por software;

4.1.27. Administracdo e suporte de ferramentas de proxies e filtros de conteudo para
mais 2.500 usuarios;
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4.1.28. Administracdo e suporte em certificagdo digital;

4.1.29. Apoio a administragdo e operacdo de datacenters com dois Sistemas de
Prevencdo de Intrusdo (IPS);

4.1.30. Administrac3o e operagdo de antivirus para mais de 3.000 ativos;

4.1.31. Acdes de protecdo e seguranga contra infeccdes nas Estagdes e Servidores;

4.1.32. Administracdo, operacio, suporte, configuracdo e gerenciamento do Storages,
com mais de 1.700 TeraBytes de espaco de dados armazenados de fabricantes EMC/DELL,
IBM, HP e Huawei;

4.1.33. Apoio a Administragdo de switches de SAN Brocade;

4.1.34. Administracdo de Banco de Dados SQLServer 2012 em plataforma Windows
Server em ambiente de alta disponibilidade e tolerancia a falhas;

4.1.35. Administracdo e Gerenciamento da BLADE;

4.1.36. Administracdo, Operacdo e Gerenciamento de Ambientes Virtuais;

4.1.37. Administracdo, suporte e implantagdo de sistemas operacionais baseados em
Windows Server versdes 2012 e superior, e Linux com mais de 100 servidores fisicos e mais
de 300 servidores virtuais;

4.1.38. Administracdo, suporte e implantagdo de ambiente de desktops virtuais e
servidores de aplicagBes virtualizadas, utilizando VDI;

4.1.39. Apoio a Administragdo e suporte a ferramenta de ETL;

4.1.40. Administracdo e Gerenciamento de Softwares, Patches e FIX’s;

4.1.41. Administracdo, operacdo, suporte e Gerenciamento de BACKUPS e RESTOREs
com a ferramenta de backup Netbackup versdo 7, automatizando volume de backup
mensal superior a 300 Tbytes girando mais de 120 fitas, em biblioteca de backup com mais
de 2 drivers, conectada a SAN, e mais de 300 Tbytes protegidos com recursos de snapshot,
deduplicacdo e restore granular de maquinas virtuais;

4.1.42. Administracdo e Gerenciamento de Redes e Servigos de IP;

4.1.43. Administracdo e suporte no gerenciamento ambiente wireless mais de duas
controladoras e mais de 100 Access Points gerenciaveis.

4.1.44. Apoio na Administragio e operagdo de mais de 4 equipamentos de
balanceamento de carga de servidores nos dois datacenters da SEFAZ;

4.1.45. Administracdo e operacdo de switches e equipamentos dos fabricantes HP e
Cisco em ambiente de datacenter que possui switches cores com acesso de Rede LAN em
Layer 3 e mais de 300 switches distribuidos e mais de 150 switches distribuidos;

4.1.46. Suporte e manutencdo de redes locais (LANs), redes locais sem fio (WLANSs)
redes de longa distancia (WANs), incluindo instalagdo, manutengdo e substituicdo de
equipamentos de conectividade de rede;

4.1.47. Suporte e administracio de quatro instdncias de Firewall clusterizados em alta
disponibilidade;

4.1.48. Apoio a validacdo légica e certificagdo de cabeamento estruturado;

4.1.49. Realizacdo de movimentacio fisica (move) de equipamentos entre datacenters;

4.1.50. Elaboracdo e manutencio de Bayfaces de racks e ambientes (Datacenter, Salas
Cofre, Shafts de ldgica) utilizando-se Microsoft Visio versdo 2010;
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4.1.51. Apoio na Administragdo e Gerenciamento de Videoconferéncias e Voip para
mais de 2.000 usudrios/dispositivos;

4.1.52. Apoio a administracdo e Gerenciamento de Servidores de Banco de Dados com
mais de 20 instancias de SGBD baseado em tecnologia SQL-Server com mais de 31
TeraBytes;

4.1.53. Suporte, Administragdo e Configuracdo de Servidores de Banco de Dados de
apoio a decisdo (Bl) baseado em tecnologia PostgreSQL/Greenplum com mais de 70
TeraBytes;

4.1.54. Supervisio NOC — Nucleo de Operagdes e Controle (Monitoramento do
ambiente computacional) 24x7;

4.1.55. Implantacdo, configuragdo, administragdo e suporte das ferramentas que
compdem o System Center da Microsoft SCCM e SCOM versoes 2012 e superior; o System
Center é utilizado para gestdo de ativos e através dele sdo desempenhadas as atividades
de controle e gestdo de inventario dos ativos de hardware e software, de controle de
configuragdo e de distribui¢do de imagens e atualizagbes de software.

4.1.56. Execucdo de mais de 2.000 HSTs em gerenciamento de servigos utilizando a
plataforma System Center Service Manager;

4.1.57. Administracio, monitoramento, diagndstico de incidentes e suporte do
ambiente computacional com a solug&o de rede légica Microsoft Active Directory;

4.1.58. Administracdo, monitoramento, diagnostico de incidentes e suporte do
ambiente computacional com os servigos de rede DNS, File Server, Servidor de Impressao,
NLB; Administragdo, monitoramento e diagnostico de incidentes do ambiente
computacional com o sistema operacional Windows Server 2008 R2 e superiores;

4.1.59. Administracio, monitoramento, diagnostico de incidentes e suporte do
ambiente computacional com os sistemas operacionais Linux;

4.1.60. Administracdo, monitoramento, diagnostico de incidentes e suporte do
ambiente computacional com as tecnologias Microsoft IIS, PHP, Apache Tomcat e Apache
HTTPD;

4.1.61. Administracio, monitoramento, diagndstico de incidentes e suporte do
ambiente computacional com Microsoft SharePoint Server;

4.1.62. Administracdo, monitoramento, diagndstico de incidentes e suporte do
ambiente computacional com Microsoft Exchange;

4.1.63. Administracdo, monitoramento, diagndstico de incidentes e suporte do
ambiente computacional com Microsoft Skype for Business e Teams;

4.1.64. Administracdo, monitoramento, diagndstico de incidentes e suporte do
ambiente computacional Microsoft Configurations (antivirus, distribuicdo de patches,
imagens, softwares e aplicativos);

4.1.65. Administracdo de Ambiente Computacional com a solugdo de monitoramento
compreendendo OpMon, Zabbix e Microsoft System Center Operations Manager (SCom)
abrangendo mais de 50.000 ICs (itens de configuragao);

4.1.66. Administracio e operacio de Ambiente Computacional com a solugdo de
virtualizacdo Hyper-V 2012 e superior; ‘
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4.1.67. Os servicos de suporte e sustentagdo vém atingindo um nivel médio de
disponibilidade dos servicos e sistemas criticos superior a 99%, superando ao nivel de
servico contratado que é de no minimo 98%;

4.1.68. Administracdo de rede local com mais de 2.500 estagSes conectadas na rede;

4.1.69. Administracdo de Solucdo de Segurancga de Perimetro (Firewall, IPS, Filtro de
Conteldo, Antivirus, AntiSpam);

4.1.70. Atividades de operacdo e monitoragdo de equipamentos, compreendendo
controle e operacdo de servidores, recursos de rede, sistemas e softwares ambientais,
monitoramento, detecc3o e registro de incidentes, e execugdo de atividades de salvamento
de dados(backup);

4.1.71. Informamos ainda que os servicos foram e sdo desempenhados em média por
16 profissionais, a maior parte com curso superior na area de informdtica, qualificados e
certificados nas respectivas tecnologias nas quais atuam, e a supervisdo dos servigos conta
com Preposto formal atuando de maneira presencial na execucdo do contrato;

4.1.72. Apoio na administracdo e suporte a ferramenta de Gerenciamento de Servico
de Tl;

4.1.73. Atividades de gerenciamento integrado de TIC para os servigos de suporte Nivel
| e I, monitoramento de infraestrutura de TIC, com a gera¢do e acompanhamento de
relatérios e indicadores de nivel de servico, executados por profissional (is) certificado (s)
ITIL na gestdo de servicos de TIC, com a execugdo de mais de 2.000 HSTs de gerenciamento
de servigos;

4.1.74. Atividades de operacdo e monitoracdo de equipamentos, compreendendo
controle e operac¢do de servidores, recursos de rede, sistemas e softwares ambientais,
monitoramento, deteccdo e registro de incidentes, e execugdo de atividades de copia de
seguranca (backup) e recuperacio de dados (restore) baseado nas melhores praticas do
ITIL;

4.1.75. Atividades de suporte e apoio aos processos gerenciais e procedimentos
operacionais de gestdo do ambiente de TI, segundo as melhores praticas recomendadas
pelo padrdo ITIL, compreendendo a manutengdo e controle de todos os documentos
relacionados as metodologias, processos e procedimentos padrdo, e auditoria dos projetos
da drea de TI;

4.1.76. Servicos de apoio a processos e contratos administrativos da drea de Tl;

4.1.77. Execugdo de mais de 1.000 HSTs (horas de servigo técnico) em gerenciamento
e acompanhamento de projetos;

4.1.78. Apoio em processos da fase de Desenho de Servigos baseada no Framework ITIL
V3, realizando atividades da Coordenagdo do desenho, Gerenciamento de disponibilidade
e Gerenciamento de seguranca da informagao;

4.1.79. Apoio em processos da fase de Transi¢do de Servigos baseada no Framework
ITIL V3, realizando atividades do Planejamento e suporte da transi¢do, Gerenciamento da
mudanca e Gerenciamento de liberagdo e implantagao.

4.1.80. Prestacdo de servicos de Suporte técnico para Microsoft Office 365 com rr}Jais
de 2.000 HSTs; )
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4.1.81. Prestacdo de mais de 4.000 HSTs de servigos técnicos especializados de suporte
em CloudSolutions e Seguranca da Informagdo em ambiente com Microsoft Azure e
Microsoft 365;

4.1.82. Prestacdo de mais de 4.000 HSTs de servigos técnicos especializados de suporte
Infraestrutura On premise e Cloud;

4.1.83. Prestacdo de mais de 2.000 HSTs em servicos relacionados a seguranca da
informacao;

4.1.84. Prestacdo de servigos de migracdo de mais de 2.500 contas de e-mail para o
Microsoft 365.

Atestamos, ainda, que os servigos foram e sdo executados com resultados plenamente satisfatorios,
ndo existindo, em nossos registros, até a presente data, fatos que desabonem sua conduta e
responsabilidade com as obrigagdes assumidas.

Renato Facchi;\i‘
i oita Estadua

+ uditor-Fiscal da Receita
'REN AFAZ RS - 1d. Func. 3209741
RENATO FACCHINI,

Diretor de Tecnolggia da Informagdo e Comunicagdo.

Secretaria da Fazenda do Estado do RS

Departamento de Tecnologia da Informagdo e Comunicagéo
Av. Maud, 1155, 32 andar, sala 308 A

Centro Histdrico

Porto Alegre RS - CNPJ: 87.958.674/0001-81



AGCO do Brasil Solugoes Agricolas LTDA
Av. Guilherme Schell, 10260 Canoas, RS, 92420-910, Brasil

%A&AGCO Telefone 55 51 3462-8000

Your Agriculiure Company

DECLARAGAO DE SERVICOS

A AGCO do Brasil Maquinas e Implementos Agricolas LTDA, CNPJ: 55.962.369/0014- 91, com
sede na Av. Guilherme Schell, 10260 — Bairro S&o Luis, na cidade de Canoas — RS, ATESTA, para devidos
fins que a empresa INTEROP INFORMATICA LTDA, CNPJ 86.703.337/0001-80, sediada & Rua General Jo&o
Manoel, 50, 5° andar, Porto Alegre — RS, presta os servicos abaixo especificados através do Contrato n°
134522-2014, cujo objeto trata de Prestacdo de Servigos Técnicos Especializados em Infraestrutura de Tl aos
Datacenters da AGCO na América Latina.

o Servigos de suporte a infraestrutura e Data Center: 42.240 UST,;

o Servicos de suporte a operacgéo de servigos de TIC: 6.336 UST;

. Servigos de suporte a redes de computadores e conectividade: 6.336 UST,;
. Servicos de operagdes e monitoramento de solugbes web: 8.448 UST;

. Servicos de suporte de sistemas e novas tecnologias: 2.112 UST;

. Servicos de apoio a gestéo de TIC: 8.448 UST,

O ambiente tecnologico suportado possui mais de 2000 (dois mil) usuarios e mais de 500 servidores, com
gerenciamento através de niveis de servico, com atendimento presencial; servicos de monitoramento de
redes, em regime de 24x7 (24 horas do dia, em todos os 7 dias da semana); servicos de administracao,
configuragéo, manutencdo em Redes LAN baseada em Sistemas Operacionais para Servidores Windows
em ambiente com mais de 200 (duzentos) servidores; servicos de suporte dos sistemas operacionais
Microsoft Windows 7, 8 e versfes atuais; servicos de consultoria especializada qualificada em
mapeamento/revisdo de processos com base na biblioteca ITIL compreendendo os seguintes processos
ITIL: Gerenciamento de Incidente, Cumprimento de Requisicdo, Gerenciamento de Problema,
Gerenciamento de Mudanga, Gerenciamento de Configuracdo e Gerenciamento de Nivel de Servico e
Funcéo Central de Servigos, Gerenciamento de Acesso, Gerenciamento de Seguranca da Informacéo,
Gerenciamento de Disponibilidade, Gerenciamento de Capacidade, Gerenciamento de Evento,
Gerenciamento de Conhecimento, Gerenciamento de Continuidade de Servico de Tl, Gerenciamento de
Catélogo de Servigo; servigos especializados em gerenciamento de projetos mais de 5.000 UST,
utilizando metodologia de gerenciamento de projetos (MGP) em 08 (oito) areas de conhecimento,
conforme o PMBOK 5.0. A metodologia fora aplicada para o projeto (anexo) Migragdo Windows 2008
para 2012. servicos especializados em manutengéo de infraestrutura de Tl (bancos de dados, redes e
seguranca da informagao);

Atestamos, ainda, que os servigcos estdo sendo executados satisfatoriamente, ndo existindo, em nossos
registros, até a presente data, fatos que desabonem sua conduta e responsabilidade com as obrigacées

assumidas.

Nome: Brpuno Strapazzon

Canoas, 12/12/2019.

Cargo: Supervisor de Tecnologia da Informacao

e-mail: bruno.strapazzon@agcocorp.com - Telefone: (51) 3462-7392
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BLOHY & SIO3ZXA

A SUCHY & GIOZZA ADVOGADOS, enderego Av. BRASIL, 922 - Porto
Alegre/RS, inscrito no CNPJ sob n’ 02.063.966/0001-01 ATESTA para os devidos fins, que a
empresa INTEROP INFORMATICA LTDA, com sede na Av./Rua GENERAL JOAO
MANOEL 50 - 5" ANDAR - CENTRO HISTORICO. PORTO ALEGRE - RS, CEP
90010030, inscrita no CNPJ-MF sob n® 86.703.337/0001-80 executou os servigos, abaixo
especificados através do Contrato n® 1159/2009 e aditivos, vigente entre margo de 2009 até
fevereiro de 2019 para um ambiente mais 500 (quinhentos) usudrios em 5 distintos estados da
federagdo (RS, SC, PR, SP, RJ).

Assim, declaramos que a empresa supra atuou na prestagio dos servigos
de:
*suporte técnico N1 e N2 através de central de servigos (1° Nivel e 2° Nivel) a usudrios de
TIC, em conformidade com as melhores praticas da ITIL V3;
*Suporte remoto e local a mais de300 (trezentas) estagdes de trabalho entre desktops e
notebooks configurados com sistema operacional Microsoft Windows;
*Implementagd@o e execugdo de mais 2 (dois) processos baseados nas disciplinas do ITIL V3,
utilizando ferramentas de Gestdo de Servigos de TIC (ITSM) — OTRS;
*Execugdo de servigos de suporte & infraestrutura de TIC para gerenciamento, sustentagio e
monitoramento de infraestrutura, com regime de atendimento 24x7 (24 horas por dia, em
todos os dias da semana) em mais de 20 (vinte) servidores fisicos e aproximadamente 40
(quarenta) servidores virtuais contendo servigos incluindo ambientes em cluster; 48 (quarenta
e oito) equipamentos tipo (switch/router), links WAN e configuragdo usando BGP, rede sem
fio com e 1 controladora e 12 access points;
*Servigo de atendimento de aproximadamente de 11000 (onze mil) chamados anuais
relacionados 4@ demandas de TIC; servigos de instalacdo, configurac3o, administragdo,
sustentagdo, monitoramento e operagdo de solugdes de Seguranga de Perimetro, em alta
disponibilidade, contendo as funcionalidades de IDS/IPS e Filtro de Contetido Web.
*Servicos de instalagdo, configuragdo, gerenciamento, suporte técnico e sustentagdo de
servicos Microsoft: Active Directory, DHCP, DNS, Exchange.Servigos de instalagdo,
configuragdo, gerenciamento, suporte técnico e sustentagio de ambiente de correio eletrénico
com mais de 500 (quinhentas) contas.
*Servicos de instalagdio, configuragdo, gerenciamento, suporte técnico e sustentagdo de
servigos de virtualizac@o na plataforma VM Ware e Hyper-V com administra¢gdo de ambiente
com no minimo 35 (trinta e cinco) servidores virtuais;
*Servigos de instalagdo. configuragdo, administragdo, suporte técnico e manutengdo, de no
minimo 05 (cinco) servidores de aplicagdo Web, utilizando as ferramentas de aplicagdo IIS,
IBoss, Apache, Tomcat.
*Servigos de criagdo e manutengdo de politicas de backup e restore de seguranga, bem como a
instalacdo, configuragdo, administragdo, sustentag¢@o, suporte técnico, monitoramento e
operagdo de solugdo de Backup usando Tape Library e software ArcServe;
*Servigo de monitoramento de Bancos de dados em regime 24x7 (24 horas por dia e os 7 dias
da semana), tendo atuado na sustenta¢do do Banco Microsoft SQL Server 2012 e superiores e
MySQL 5.6.
*Servigos em ambiente de TIC com a utilizagdo do conjunto de praticas Devops para
integragdo entre as equipes de desenvolvimento de softwares, operagdes e de apoio
envolvidas, além da adogdo de processos automatizados para gestdo de aplicagdes e uso de
microsservigos baseados em containeres docker com orquestragcdo em kubernetes.
*Servigo de instalagdio, configuragdio, administrago, manutenco e monitoramento de
ambiente com equipamentos de NAS.
*Servigos consultivos para elaboracdo e desenho de solugdes de infraestrutura de TIC;

Atestamg$, ainda, que os servigos estdo foram executados
satisfatoriamente, ndo existido, em nossog“Registros, até a data de finalizagdo do contrato,
fatos que desabonassem a cgnduta e resp! ilidade com as obrigagdes assumidas.

/'} Porto Alegre, 15-3-2021.
| /

w
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PODER JUDICIARIO

TRIBUNAL DE JUSTICA

0 ESTADD DO RIO GRANDE DO SUL

TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL
Praga Mal Deodoro, 55 - Bairro Centro - CEP 90110-230 - Porto Alegre - RS - www.tjrs.jus.br

ATESTADO - SERVICO DE LICITACOES

ATESTADO DE CAPACIDADE TECNICA

Nos termos da Ordem de Servico n°® 02/2008-P, atestamos, para os devidos fins, que a
empresa INTEROP INFORMATICA LTDA., com sede na Rua General Jodo Manoel, n° 50, 5°
andar, Centro, Porto Alegre/RS, CEP 90.010-030, inscrita no CNPJ sob n°® 86.703.337/0001-80, presta,
satisfatoriamente, os servigos descritos a seguir, para o TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO DO
RIO GRANDE DO SUL, CNPJ n° 89.522.064/0001-66.

CONTRATO N° 172/2019-DEC
PREGAO ELETRONICO N° 100/2019-DEC
PROCESSO SEI N° 8.2018.0211/000099-6

OBJETO: Prestagdo de servicos relacionados a Fungdo de Central de Servigos de TIC (Nivel 1) e ao
Servico de Suporte Técnico de Campo (Nivel 2), segundo as boas praticas adotadas pelas normas ISO/IEC
20000 (Gerenciamento de Servicos de TI) e ITIL V.3 (Information Technology Infrastructure Library v.3),
além da norma ISO 27001 (Seguranga da Informagao); do Servico de Gerenciamento e Automatizagdo da
Central de Servigos; todos cobertos por garantia de manutengdo, atualizagdo e prorrogaveis por um
periodo de até 60 (sessenta) meses, obedecendo todas as condig¢des estabelecidas no edital e seus anexos,
conforme tabela e consoante Termo de Referéncia anexo ao presente Atestado:

PERIODO DE EXECUCAO DOS SERVICOS: 29/08/2019 a 31/07/2021.

Lote | Item Descricao Unidade | Quantidade
1 1 | Servicos de Suporte Técnico Nivel 1 e Nivel 2 més 23

Prestacdo de servigos de Service Desk/Field Service, através de
central de servicos operando em regime 24x7 (24 horas por dia, 7
dias da semana). Help Desk/Service Desk/ com atendimento remoto,
por meio de central telefonica, e-mail e web, a mais de 15.000
usudrios e estagdes de trabalho, atendimento presencial a mais de
15.000 usuarios e estacdes de trabalho; manutencao, operagao,
suporte ¢ administracdo de ativos e servigos de rede com mais de
15.000 pontos; operagdo da ferramenta de service desk CA SDM (em
fase de descontinuagdo) e operacdo e administracdo da ferramenta
Citsmart/Run2Biz;

O atendimento remoto e presencial é prestado concomitantemente e
atualmente para 187 localidades em 165 municipios onde existem
comarcas deste Tribunal.
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Sdo atendidos pela Central de Servigos em média 11.000 tickets ou
chamados por més e os servigos de atendimento de campo, ou seja,
presencial N2 (volante) desta equipe giram em torno de 1.600 tickets
mensais.

Os atendimentos sdo realizados por 94 profissionais. (De acordo com
organograma encaminhado ao contratante mensalmente).

Os servicos sdo prestados conforme as praticas da biblioteca ITIL V3
e regulados por Acordo de Nivel de Servico. O percentual de
fechamento de chamados no 1° nivel de atendimento ¢ superior a
60%. (Clausula 2.1.5.2.15)

Servico de Gerenciamento e Automatizacio da Central de Servicos

Gerenciamento e automatizacdo da Central de Servigos de
Atendimento, utilizando ferramentas de gestdo e operagdo de Service
Desk, utilizando ferramenta ITSM, com fundamentos ITIL v3 em 6
(seis) processos:

1 - Gerenciamento de Incidentes e Cumprimento de Requisicdes;
2 - Gerenciamento do Catalogo de Servigos;

2> | 3 - Gerenciamento do Conhecimento; més 23
4 - Gerenciamento de Problemas;
5 - Gerenciamento de Mudangas;

6 - Gerenciamento da Configuracdo e Ativos de Servico.

Também hé fornecimento de soluc¢do de Assistente Virtual Inteligente
(chatbot), com o objetivo de atender um minimo de 15.000 (quinze
mil) usuarios, contemplando a instalagdo, configuracdo e
customizacgdo, bem como registro de mais de 200.000 (duzentos mil)
contatos em um periodo de 23 (vinte e trés) meses de contrato.

PRAZO DE VIGENCIA: 36 (trinta e seis) meses, a contar da publicagdo da respectiva publicagio da
Stimula do Contrato no Diério da Justica Eletronico, podendo ser prorrogado, a critério da Administracao,
até o limite de 60 (sessenta) meses.

1° TERMO ADITIVO AO CONTRATO N° 172/2019-DEC

OBJETO: Constitui objeto do presente termo aditivo a alteragcdo de cldusulas, mediante a substituicdo do
indice IGP-M para o IPCA para fins da correcdo monetaria, prevista no item 3.5 da Clausula Terceira - Do
Preco e do Pagamento, e da atualizacdo do valor da garantia contratual, previsto na Clausula Nona - Da
Garantia Contratual, alinea "d" do item 9.1.1, itens 9.3 € 9.13, de acordo com o Despacho DSO-SGCLOG
(2035700) e Decisao Administrativa constantes dos autos.

E anexo deste Atestado o Termo de Referéncia do Pregio Eletronico n° 100/2019-DEC.

file:///C:/Users/luane.nunes/AppData/Local/Microsoft/\Windows/INetCache/Content. Outlook/AQSLUWHD/Atestado_3029692.html

2/3



18/08/2021 SEI/TJRS - 3029692 - Atestado

Penalidades aplicadas ao fornecedor no contrato acima: Conforme Edital SGCLOG-SPEN
2926792, disponibilizado no Diario da Justi¢a Eletronico de 06/07/2021.

. —

L

J‘EI! fj Documento assinado eletronicamente por Selma Vitt Salinez, Diretor(a) de Departamento, em
assinatura =t 17/08/2021, as 15:43, conforme art. 1°, I11, "b", da Lei 11.419/2006.

eletrdnica

=

I "'_ v
J@I! L‘j Documento assinado eletronicamente por Ananda Paula Silva Matte, Chefe de Servico, em
£ 117/08/2021, as 16:02, conforme art. 1°, 111, "b", da Lei 11.419/2006.

assinatura
eletrénica

g A autenticidade do documento pode ser conferida no site

= https://www.tjrs.jus.br/sei/controlador_externo.php?
acao=documento_conferir&id orgao acesso_externo=0 informando o codigo verificador 3029692 ¢ o
codigo CRC FFS8ES1F7.

8.2021.5042/000049-9 3029692v3
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TERMO DE REFERENCIA

1. OBJETO

1.1. Contratagado de servigos relacionados a Funcdo de Central de Servicos de TIC (Nivel 1) e ao
Servico de Suporte Técnico de Campo (Nivel 2), segundo as boas praticas adotadas pelas normas
ISO/IEC 20000 (Gerenciamento de Servigos de TI) e ITIL V.3 (Information Technology Infrastructure
Library v.3), além da norma ISO 27001 (Seguranga da Informacéo); do Servico de Gerenciamento e
Automatizacdo da Central de Servigos; todos cobertos por garantia de manutencdo, atualizagéo e
prorrogaveis por um periodo de até 60 (sessenta) meses.

Lote | Item | Cédigo Descricao Unidade | Quantidade
1 Servicos de Suporte Técnico Nivel 1 e Nivel 2 meés 36
1
2 Servico de Ggrenciamento e Automatizagédo da més 36
Central de Servigos

2. CARACTERISTICAS TECNICAS MINIMAS DO OBJETO

21. LOTE 1 —ITEM 1 - SERVIGOS DE SUPORTE TECNICO NiVEL 1 E NiVEL 2

21.1. MODELO DE EXECUGAO

2.1.1.1 Os servigos deste item serdo prestados por um periodo de 36 (trinta e seis) meses, podendo ser
prorrogados, conforme disposto no artigo 57, inciso Il, da Lei Federal n° 8.666/93, por periodos de 12
(doze) meses, até o limite maximo de 60 (sessenta) meses.

21.1.2 A presente contratagdo objetiva o atendimento tempestivo a demandas de TIC dos usuarios
deste Poder Judiciario do RS, as quais, por sua vez, ndo podem ser planejadas ou quantificadas
previamente, por serem oriundas de duvidas, requisicdes ou falhas envolvendo as solugdes de TIC
oferecidas pelo TJRS. Por sua vez, espera-se que a contratada disponha de equipes técnicas qualificadas
e permanentes para o atendimento destas demandas em um quantitativo adequado visando o perfeito
atendimento.

21.1.3 De uma forma geral, o atendimento a ser contratado envolvera: rotinas periédicas, orientacdes e
esclarecimento de duvidas, configuragao e controle de equipamentos, e também o recebimento, registro,
analise, diagnéstico e atendimento de solicitagdes dos usuarios por meio de uma Central de Servigos de
TIC (N1) e também por meio do Atendimento de Suporte Técnico de Campo (N2).

21.1.4 O dimensionamento do objeto da presente licitagdo sera baseado na expectativa do numero de
chamados existentes em cada uma das especialidades de atendimento deste Poder Judiciario, e
atendendo a todos os indicadores de nivel de servigo. Assim, ndo estara vinculado a mera alocacao de
mao-de-obra. Cabe ressaltar que a estimativa total de chamados e os niveis de servigo estardo
devidamente descritos neste Termo de Referéncia.

21.1.5 A planilha para composicdo dos precos € apresentada no Anexo Il - Modelo de Proposta, e sera
baseada, conforme ja mencionado, na expectativa de chamados a ser apresentada neste documento.
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2.1.1.6 Referente ao item anterior, a proposta de pregcos devera prever, sem alteragdes nos custos desta
contratagdo, uma variagéo de até 20% na expectativa do nimero de chamados a serem atendidos e sem
prejuizos ao atingimento dos indicadores de nivel de servigco contratados.

21.1.7 Os pagamentos mensais estardo sujeitos ao atingimento de metas pela contratada. Assim, a
proposta devera prever o custo para o atendimento destes chamados considerando-se o atingimento de
todos os indicadores de nivel de servigo exigidos.

21.1.8 O método de trabalho de execugéo do contrato é baseado no conceito de delegacédo de
responsabilidade, sendo o Contratante responséavel pela gestdo do contrato e pela atestacdo da aderéncia
aos padrdes de qualidade exigidos aos servigos entregues, e a Contratada responsavel pela execugéo dos
mesmos e pela gestdo de todos os recursos humanos e fisicos necessarios.

2.1.2. INSTALAGOES FiSICAS, INFRAESTRUTURA E MOBILIZAGAO

21.21 O Contratante, no momento da elaboracdo deste Termo de Referéncia, possui 182 (cento e
oitenta e dois) locais fisicos distintos, distribuidos entre as diversas regides e cidades do Estado do Rio
Grande do Sul. A sede do Contratante esta localizada na cidade de Porto Alegre, correspondendo ao
Tribunal de Justica.

21.2.2 Este numero de localidades podera variar no decorrer do periodo da contratagédo. Logo, devera a
Contratada adaptar-se a tais mudancas durante estes respectivos periodos.

21.2.3 Em numeros precisos, o Contratante possui localidades distribuidas em 17 (dezessete) regides
geograficas, cada uma com a sua correspondente cidade sede. A Tabela 1, a seguir, ilustra as regides
geograficas definidas, bem como as cidades sede de cada uma destas regides. A relacdo completa,
contendo todas as localidades de cada uma das respectivas regides geograficas, cidades e enderecos,
pode ser visualizada no Anexo | deste Termo de Referéncia.

21.2.4 No Anexo |, constam, também, as atuais 5 (cinco) penitenciarias onde ocorrem audiéncias por
videoconferéncia, as quais serdo incluidas como locais fisicos de atendimento. Ainda, em acordo com as
atualizacbes do site da SUSEPE', outras penitenciarias poderdo ser incluidas neste servico de
atendimento, conforme a necessidade.

21.2.5 Denomina-se cidade sede aquela onde se concentra o maior niumero de atendimentos na regido
e onde se obtém uma boa distribuicdo em termos da distancia desta cidade a cada uma das demais
cidades da respectiva regido.

Regido Geografica Cidade Sede Numero de
Localidades
Central | Santa Cruz do Sul 9
Central Il Santa Maria 9
Leste / Litoral Osorio 8
Leste / Metropolitana — Delta do Jacui/Gravatai Porto Alegre 13
Leste / Metropolitana — Rio dos Sinos Porto Alegre 9
Leste / Porto Alegre Porto Alegre 18
Leste / Vale do Paranhana/Cai Porto Alegre 7
Leste / Vale do Taquari Lajeado 9
Nordeste / Serra Caxias do Sul 17
Nordeste / Planalto Médio | Erechim 8
Nordeste / Planalto Médio Il ljui 9
Nordeste / Planalto Médio Il Palmeira das Missdes 15

1 http://www.susepe.rs.gov.br/conteudo.php?cod_menu=7
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Regidao Geografica Cidade Sede Numero de
Localidades

Nordeste / Planalto Médio IV Passo Fundo 11

Nordeste / Planalto Médio VV Santa Rosa 12

Oeste | Alegrete 10

Oeste Il Bagé 6

Sul Pelotas 12

Tabela 1 — Regides Geograficas e Cidades Sede

21.2.6 Tratando-se dos locais de atendimento, poderdo ocorrer, ainda, em cada uma das cidades
apresentadas no Anexo |, necessidades muito eventuais e ndo fixadas no Prédio do Foro, as quais
deverdo ser atendidas por esta contratacdo, como exemplo: Servigos Judiciais Itinerantes, Sec¢bes de
Julgamento em Escolas e Universidades, Postos do Judiciario em Feiras e Eventos, como Expointer, Feira
do Livro, dentre outros eventos n&o frequentes.

21.2.7 Instalagoes fisicas a serem utilizadas pela Contratada

21.2.71 O ambiente fisico a ser utilizado pela Contratada seguira duas abordagens distintas, sendo um
ambiente especifico para os Técnicos de Nivel 1 (Central de Servigos) e outro ambiente diferenciado,
dedicado, por sua vez, aos demais perfis de profissionais e aos Técnicos de Nivel 2 (Suporte Técnico de
Campo).

21.2.7.2 Cabera a Contratada a total responsabilidade pela montagem completa dos ambientes de
atendimento (Nivel 1 e Nivel 2) e dos demais profissionais, os quais, sob sua tutela, executardo as
respectivas atividades no decorrer desta contratagéo.

21.2.7.3 Ambos os ambientes montados pela Contratada deverdo seguir, rigorosamente, a norma
regulamentadora denominada NR-17, a qual contempla a descricdo completa destes respectivos
ambientes, nos mais variados aspectos.

21.2.7.4 Os ambientes associados aos Técnicos de Atendimento de N1 (Central de Servigos) de todas
as Equipes serdo montados e mantidos pela Contratada nas dependéncias do Contratante. Estes locais, a
serem definidos durante a implantagéo, estardo distribuidos nos prédios da regido geografica denominada
“Leste/Porto Alegre”, conforme Anexo | do Termo de Referéncia. Nestes locais, realizar-se-a o primeiro
atendimento seja este telefénico, por chat, acesso remoto, atendimentos advindos de redes sociais ou
apps, dentre outras formas de atendimento de primeiro nivel.

21.2.7.5 Como ja mencionado, os ambientes associados aos Técnicos de Atendimento de Nivel 1
(Central de Servicos) estardo localizados e distribuidos nas dependéncias da Contratante na regido
geografica “Leste/Porto Alegre” em um ambiente conforme segue.

2.1.2.7.6 Referente a estrutura fisica das Centrais de Servicos, a mesma estara centralizada no que se
denomina P.A. (sigla de “Ponto de Atendimento”). Um P.A., por sua vez, consiste de um arcabouco
composto de todos os componentes necessarios para a realizacdo dos atendimentos aos usuarios. Os
elementos que compdem um P.A., por sua vez, podem ser visualizados nas descrigdes realizadas a partir
dos itens seguintes:

2.1.2.7.6.1 Mobiliario: fornecido pela Contratada, composto de cadeira com regulagens padronizadas de
altura e encosto, bem como mesa com altura e tamanho padrdées para a execugdo dos trabalhos e
divisérias entre os diversos P.A.s, de forma a permitir um isolamento acustico minimo que n&o atrapalhe
os atendimentos simulténeos, especialmente se forem considerados atendimentos telefénicos.

21.2.7.6.2 Estacdo de Trabalho: fornecida pelo Contratante, abrangendo itens como cabos de
energia/comunicagédo, monitor de video, teclado, mouse e gabinete com configuracdo minima adequada
para um bom e agil desempenho das atividades relacionadas ao Nivel 1 de atendimento.
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2.1.2.7.6.3 Aparelho Telefénico: fornecido pelo Contratante, consistindo de um aparelho de tecnologia IP,
com identificador de chamadas, tendo o ramal compartilhado com o niumero global da Central de Servigos
(caracterizando, assim, o ponto unico de contato). Tal aparelho possuira um monofénico, novo e individual,
este fornecido pela Contratada, do tipo “tiara” e uma func&o do tipo “ndo perturbe” (a fim de que o
respectivo aparelho n&o receba chamadas nos momentos em que o respectivo P.A. esteja desativado ou
em que o respectivo colaborador esteja realizando outras atividades de atendimento — entretanto, tal
funcéo devera ser monitorada com énfase pelo lider de equipe, de forma a coibir mau uso da respectiva
funcdo), bem como as fungdes de “encaminhamento de chamadas”, “chamada em espera”, “desligamento
de microfone/alto-falante”, dentre outras funcionalidades semelhantes — todas estas, analogamente,

deverao possuir monitoramento constante do lider de equipe, também para coibir o mau uso.

21.2.7.7 Considerando a estrutura tecnoloégica do ambiente ao qual a Central de Servigos estara
instalada, é importante reforcar que a mesma visa garantir um alto nivel de disponibilidade, de forma a
atender plenamente o cenario a ser contratado. Sobre os elementos que compdem esta respectiva
estrutura tecnologica, podem ser elencados os itens a seguir.

21.2.7.8 Topologia de telefonia que deve ser utilizada pela Contratada de forma restrita aos servigos
a serem prestados. Neste aspecto, cabe ressaltar que o Contratante ja possui, atualmente, uma
contratagdo a parte para os servigcos de operacédo e manutencao de sua respectiva plataforma de telefonia.
Logo, tais servigos ndo serédo de responsabilidade da Contratada.

21.2.79 No contexto da estrutura de atendimento telefénico, a Contratada utilizara uma U.R.A. (sigla
que corresponde a "Unidade de Resposta Audivel"), disponibilizada pelo Contratante. Neste sentido, tal
unidade sera responsavel por uma espécie de "primeira orientagdo" aos usuarios do Contratante, onde as
mensagens eletrdnicas e os menus de atendimento deverdo ser definidos de forma simples, clara e
sistematica pela Contratada e configurados, na U.R.A., pelo Contratante.

21.2.710 Ainda no contexto da estrutura de atendimento telefénico, a Contratada utilizara um D.A.C.
(Distribuidor Automatico de Chamadas) disponibilizado pelo Contratante. Este respectivo distribuidor
possui o intuito de encaminhar as chamadas telefénicas para atendentes pré-determinados da Contratada,
considerando os niveis de disponibilidade e as respectivas Equipes de Atendimento. Desta forma, podera
ser promovida uma melhor distribuicdo dos atendimentos a cada conjunto de Técnicos de N1 de cada uma
das equipes como sera visto posteriormente.

21.2.7.11 Quanto ao Ambiente Fisico dos Técnicos de Nivel 2 (Suporte Técnico de Campo):

21.2.711.1 A Contratada devera manter Técnicos de Nivel 2, para fins da prestagdo do Servigo de
Suporte Técnico de Campo, necessariamente e com presenca fisica em cada uma das 17 (dezessete)
regides geogréficas definidas.

21.2.711.2 A critério do Contratante, nestas respectivas regiées, os Técnicos de Suporte de Nivel 2
poderao ser alocados nas dependéncias da Contratada ou nas dependéncias do Contratante.

21.2.711.3 Para os casos de alocagao fisica nas dependéncias do Contratante, esta ocorrerd em suas
cidades sedes, em cada prédio ou Forum correspondente. Neste caso, cabera ao Contratante a
disponibilizacdo de mobiliario aos Técnicos de Atendimento de N2, sendo que a montagem do ambiente e
a respectiva alocacgéo fisica destes profissionais cabera a Contratada.

21.2.711.4 Para os casos de alocagéo fisica nas dependéncias da Contratada, esta podera ocorrer
também nas cidades sedes ou, ainda, em outra cidade da respectiva regido, cuja presenca fisica ja seja
oferecida pela Contratada. Igualmente, serd de responsabilidade da Contratada a montagem e a
manutencdo deste ambiente, bem como o fornecimento dos equipamentos necessarios como
computadores, telefones, etc.
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21.2.712 O dimensionamento do quantitativo de Técnicos de Suporte de Nivel 2 necessarios em cada
uma Regides Geograficas devera ser realizado de forma que sejam atendidos todos os acordos de niveis
de servigo e de qualidade envolvidos.

21.2.713 No caso particular da regido geografica “Leste/Porto Alegre”’, a alocagdo fisica dos
profissionais Técnicos de Nivel 2 ocorrera necessariamente nas dependéncias_do Contratante, sendo que
esta alocacao exigira a presenca fisica em cada um dos prédios ou localidades desta respectiva regiéo,
conforme sera visto posteriormente.

21.2.714 Para as demais regides, a alocagédo dos profissionais Técnicos de N2, conforme ja
mencionado, podera ocorrer nas dependéncias do Contratante ou da Contratada, a qual devera informar,
para cada cidade, podendo ser a mesma cidade sede da Contratante, as seguintes informagdes:

2.1.2.7.14.1 Enderego completo (nome, telefone e e-mail do técnico).
2.1.2.714.2 Relagao de técnicos, com acréscimos e substituicdes efetuadas ao longo do contrato.

21.2.715 A Contratada possuira o prazo de 3 (trés) meses, a partir do pedido formal de entrega, para a
montagem completa de ambos os ambientes, a saber: Nivel 1 (nas dependéncias do Contratante) e Nivel
2 (nas dependéncias do Contratante ou da Contratada). O ndo cumprimento deste respectivo prazo
sujeitard a Contratada as sangdes previstas posteriormente neste mesmo documento, salvo casos
fortuitos e alheios a Contratada, mediante prévia avaliagcdo do Contratante.

21.2.716 As equipes e suas respectivas alocagdes fisicas serdo apresentadas de forma ainda mais
detalhada no subitem 2.1.3.10 (na se¢&o equipes da contratada).

2.1.2.8 Infraestrutura de TIC do Contratante

2.1.2.8.1 Para uma melhor contextualizagdo quanto a infraestrutura de Tecnologia da Informacéo e
Comunicacdo do Poder Judiciario do RS, segue neste item as principais tecnologias empregadas pelo
Contratante na oferta de seus servigcos de TIC, n&o restrita a essas, podendo, no decorrer do contrato,
serem incluidas outras tecnologias de natureza similar, conforme segue:

21.2.8.1.1 Infraestrutura de Data-center — Apresentada no Anexo lll - A deste Termo de Referéncia
2.1.2.8.1.2 Infraestrutura de Servidores — Apresentada no Anexo Ill — B deste Termo de Referéncia
2.1.2.8.1.3 Infraestrutura de Desktop — Apresentada no Anexo Il - C deste Termo de Referéncia
2.1.2.8.1.4 Infraestrutura de Conectividade — Apresentada no Anexo Il - D deste Termo de Referéncia
2.1.2.8.1.5 Sistemas Aplicativos - Apresentados no Anexo lll - E deste Termo de Referéncia
2.1.2.8.1.6 Sistemas Corporativos - Apresentados no Anexo lll - F deste Termo de Referéncia

21.2.9 Processos e Gerenciamento de Servigos (ITSM).

21.291 Ainda, para uma melhor contextualizagcdo, segue igualmente descritos os processos de
Gerenciamento de Servicos (ITSM) existentes. Cabe destacar que os processos de atendimento e de
gestado ndo estardo restritos aos apresentados neste Termo de Referéncia, podendo no decorrer desta
contratacdo, serem modificados ou ainda ampliados, conforme segue:

2.1.2.9.1.1 Resumo do Catalogo de Servigos - Apresentado no Anexo lll - G deste Termo de Referéncia.

2.1.2.9.1.2 Processo de Gerenciamento de Incidentes - Apresentado no Anexo lll - H deste Termo de
Referéncia.
21.2.9.2 Processo de Cumprimento de Requisi¢des - Apresentado no Anexo Il - | deste Termo de
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Referéncia.

21.2.9.21 Processo de Gerenciamento de Mudangas - Apresentado no Anexo lll - J deste Termo de
Referéncia.

21.2.10 Plano de Mobilizagao

21.2.10.1 A critério da contratante, podera haver um Periodo de Adaptac&o Fisica, ndo superior a 90
(noventa) dias, a contar do Pedido Formal de entrega;

21.2.10.2 Havera um periodo de Adaptacido aos Acordos de Niveis de Servico, de 90 (noventa) dias, a
contar do ultimo dia do Periodo de Adaptacao Fisica;

2.1.2.10.3 Até os primeiros 90 (noventa) dias deste contrato serdo destinados ao que sera definido de
Periodo de Adaptacao Fisica da empresa contratada;

2.1.2.10.4 Durante esta fase a contratada n&o fara jus ao pagamento integral dos servigos, sendo que
tais valores ficarao restritos a 25% do Contratado para o Item 1 no primeiro més, 50% no segundo més,
75% no terceiro més e, finalmente, alcangando 100% do valor contratado para o item 1 a partir do quarto
més de prestacéo dos servigos, caso a adaptacéo ocorra nesta amplitude de 90 (noventa) dias.

21.2.10.5 Esta escala € desejavel para que seja possivel a realizacdo da transferéncia dos servigos
prestados pela atual fornecedora a préxima empresa Contratada, com a maior antecedéncia possivel.

21.2.10.6 O profissional a ser definido pela Contratada para atuar como Preposto da empresa, o qual
também sera o Gerente do Service Desk, devera comparecer a reunido de alinhamento de expectativas. A
reunido sera realizada no prazo maximo de 3 (trés) dias uteis contados do Pedido Formal de Entrega,
formulado pelo Contratante, apods a assinatura do Contrato.

2.1.2.10.7 Nesta reunido de alinhamento, o profissional do item anterior sera apresentado ao Gestor do
Contrato do TJRS, quando serdo definidas e encaminhadas as diretrizes operacionais gerais para a
implantacao do servico a ser desenvolvido pela Contratada, inclusive a definicdo do Periodo de Adaptacao
Fisica.

21.2.10.8 A Contratada devera elaborar, em até 10 (dez) dias, também a partir do Pedido Formal de
Entrega, um plano de implantacédo dos servigos e o submeterd ao TJRS para aprovagdo. Este plano
devera incluir o cronograma de todas as atividades necessarias a implantacéo dos servicos.

21.2.10.9 Em até 45 (quarenta e cinco) dias do Pedido Formal de Entrega, a Contratada devera dispor
de profissionais qualificados, nas quantidades e perfis ja definidos no Plano de Implantacdo, nas
dependéncias da Contratante, capazes de assimilar os conhecimentos e a forma de trabalho da atual
empresa prestadora dos servigos, concomitantemente ao servigo atualmente prestado.

21.2.10.10 Em até 60 (sessenta) dias do Pedido Formal de Entrega, a Contratada devera iniciar a
prestacdo dos servicos de atendimento aos usuarios, considerando um escopo reduzido de unidades
funcionais do TJRS, em consonancia com o cronograma de atividades apresentado no Plano de
Implantagao.

2.1.2.10.11 Decorrido o prazo de até 90 (noventa) dias a partir do Pedido Formal de Entrega, encerrar-se-
a o Periodo de Adaptacéo Fisica da empresa e iniciam-se as atividades do contrato propriamente ditas,
com atendimento a todos os usuarios e locais descritos. Inicia-se também, neste momento, o periodo
denominado de Adaptagao aos Niveis de Servico.

2.1.2.10.12 No periodo de Adaptagdo aos Niveis de Servigco, que sera de 90 (noventa) dias, é
oportunizada a empresa a realizagdo dos ajustes necessarios ao cumprimento e atingimento de todas as
metas e indicadores de servigco descritos neste documento, conforme item 2.1.5.2.15.
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2.1.2.10.13 Durante o Periodo de Adaptacdo aos Niveis de Servigo, ndo serdo exigidos os indicadores
em sua completude, sendo o momento oportuno para a realizagdo dos ajustes necessarios. Assim, 0s
indicadores seréo cobrados em uma escala crescente durante os meses, conforme disposto, a seguir:

21.2.10.13.1 Primeiro més de Adaptacado aos Niveis de Servico: Indicadores (3 e 7).
21.210.13.2 Segundo més de Adaptagéo aos Niveis de Servico: Indicadores (2, 3,6, 7 e 11).
21.2.10.13.3 Terceiro més de Adaptacao aos Niveis de Servico: Indicadores (2, 3, 4,6, 7, 11 e 12)

2.1.2.10.14 Durante todo este periodo de até 180 (cento e oitenta) dias de implantagc&o, o qual inclui os
Periodos de Adaptacéo Fisica e o Periodo de Adaptacdo aos Niveis de Servigo, a empresa Contratada
devera manter um profissional denominado de Gerente de Projetos para abertura, acompanhamento e
finalizagdo de todas as atividades envolvidas. Este profissional devera manter todos os envolvidos
comunicados, realizar as reunides de acompanhamento e trabalhar orientado pelas melhores praticas
descritas no PMBOK e recomendagdes do PMI (Project Management Institute). Este trabalho n&do podera
ser acumulado pelo Preposto e por outros integrantes da futura equipe de operacéo.

2.1.2.10.15 Este prazo de até 180 (cento e oitenta) dias sera também o prazo total para as instalacdes
que envolvem o fornecimento do Item 2 do Lote 1 (Servico de Gerenciamento e Automatizacao da Central
de Servicos), incluindo a implantacao da Ferramenta de ITSM, demais Softwares e Integragbes sistémicas
que se fizerem necessarias, conforme sera visto posteriormente.

2.1.2.10.16 Encerrado o Periodo de Adaptacédo Fisica, a Contratada devera apresentar uma carta de
apresentagéo, juntamente com todos os documentos comprobatérios (certificados oficiais), contendo os
respectivos dados pessoais e informagdes referentes a habilitagdo e qualificagao técnica de todos os seus
profissionais que serdo alocados na execugéo dos servicos, conforme exigéncias dispostas no Anexo IV
deste Termo de Referéncia.

21.2.10.17 Quando da apresentagcdo dos documentos comprobatorios de qualificacdo técnica e
profissional, a Contratada devera observar rigorosamente as exigéncias deste Termo de Referéncia. Caso
a documentacdo n&o atenda a algum dos itens de qualificagdo exigidos dos profissionais, a Contratada
devera substitui-lo imediatamente e apresentar a documentacdo de um novo que atenda a todas as
exigéncias.

2.1.2.10.18 Todos os documentos para comprovacdo de formagao, capacitagido e experiéncia profissional
deverao ser apresentados em copias digitalizadas. Caso necessario, o Contratante podera, a fim de dirimir
quaisquer duvidas, solicitar vistas aos documentos originais, bem como podera realizar diligéncias aos
6rgaos emissores de cada certiddo ou documento.

2.1.2.10.19 Quaisquer alteragdes nos quantitativos de pessoal envolvidos nesta contratacdo, promovidas
pela Contratada, deverdo ser comunicadas ao TJRS com uma antecedéncia minima de 3 (trés) dias uteis,
a fim de que sejam tomadas todas as providéncias relativas ao cancelamento dos acessos de cada um
dos recursos.

2.1.2.10.20 Todas as despesas de transporte, hospedagem e alimentacao de profissionais da Contratada,
tanto nos periodos de adaptacdo como no decorrer do contrato, serdo de sua exclusiva responsabilidade,
n&o cabendo qualquer énus ao Contratante.

2.1.2.10.21 Para que haja garantia de qualidade no servigo executado e modernizacdo das metodologias
de Gestao de Tl, a Contratada devera manter profissionais qualificados nas areas funcionais, que deverao
ser gerenciados exclusivamente pelo Preposto da Contatada, de forma que o Contratante possa obter o
menor tempo de resposta para quaisquer incidentes ocorridos no seu ambiente de Infraestrutura
tecnologica, bem como alcangar a exceléncia nos servigos de TI.
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2.1.2.10.22 As equipes deverao ser dimensionadas pela Contratada de forma a atender as demandas de
acordo com os Niveis de Servigo estabelecidos. Para tanto, salienta-se que a responsabilidade de
formacao da equipe de profissionais € unica e exclusiva da Contratada.

2.1.2.10.23 Sera da Contratada, ainda, qualquer responsabilidade pelo cumprimento de toda a legislacdo
especifica dos profissionais que prestarao o servigco nas dependéncias do Contratante.

2.1.2.10.24 Na hipotese de ndo haver tempo habil de 90 (noventa) dias para que seja realizada a
Adaptacéo Fisica, sera realizado um plano de mobilizacdo simplificado, com a proporcional redugcédo dos
prazos das atividades previstas no item 2.1.2.10 (das atividades especificas da adaptacao fisica), com o
pagamento proporcional a cada etapa de mobilizagédo concluida.

21.2.11 Desmobilizacao

21.2111 Os 3 (irés) ultimos meses desta contratagcdo serdo denominados de Periodo de
Desmobilizagédo. O objetivo € o de possibilitar a transferéncia dos atuais servigos ao proximo prestador em
vista do artigo 57, inc. Il, da lei 8.666/93, o qual estabelece como 60 (sessenta) meses o prazo maximo
para a prestacdo dos servicos de natureza continuada.

21.211.2 Neste Periodo de Desmobilizagdo, a cada um dos 3 (trés) ultimos meses, sera descontada
uma parte do faturamento mensal da empresa contratada, a fim de que possibilite ao préximo fornecedor
as condicdes necessarias para o inicio das atividades e incorporacéo dos atuais servigos prestados.

21.211.3 Durante o Periodo de Desmobilizagéo, os indicadores de servigo ndo serdo cobrados em sua
completude, devendo ser mantidos, pela atual empresa Contratada, em todo o periodo de desmobilizagéo,
conforme item 2.1.5.2.15, apenas os indicadores (3, 4, 7, 11 e 12).

21.211.4 No antepenultimo més de prestacdo dos servigos, tendo em vista 0 mencionado Periodo de
Desmobilizagéo, a Contratada faréa jus ao faturamento de 75% do valor contratado, devendo ainda manter
os servicos em funcionamento € com compromisso de manter os indicadores de Nivel de Servigo
supracitados.

21.2.11.5 No penultimo més de prestacdo dos servigos, tendo em vista o Periodo de Desmobilizacao, a
Contratada fara jus ao faturamento de 50% do valor contratado € com compromisso de manter os
indicadores de Nivel de Servigo supracitados.

21.211.6 Finalmente, no ultimo més de prestagdo dos servigos, cabera a contratada o pagamento de
25% do valor Contratado em vista da finalizagado dos servigos, devendo manter, ainda, os indicadores de
Nivel de Servico supracitados.

21.3. EQUIPES DA CONTRATADA

21.3.1 A Contratada devera possuir, minimamente, as seguintes equipes e profissionais relacionados
no item 2.1.3.3, a seguir. Neste contexto, cabe destacar que a contratacdo n&o definird a quantidade de
profissionais a ser alocado em cada uma destas equipes, sendo que tal dimensionamento cabera a
Contratada. Este quantitativo devera ser baseado na estimativa de volume de chamados de cada uma
destas respectivas equipes, a qual sera apresentada, posteriormente, neste mesmo Termo de Referéncia.

21.3.2 Todas as Equipes aqui definidas deverdo ter dedicacdo exclusiva as demandas deste Poder
Judiciario, ndo sendo permitido qualquer tipo de compartilhamento de recursos com outros contratos ou
prestagcao de servicos.

21.3.3 A Contratada deverd possuir, minimamente, a seguinte organizagdo funcional para o
atendimento do Contratante: 1 (uma) Equipe de Gestao, 2 (duas) Equipes de Apoio e 6 (seis) Equipes de
Atendimento, completando assim um total de 9 (nove) equipes. Cabe ressaltar, ainda, que as certificacbes
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profissionais necessarias a cada um desses profissionais estdo descritas detalhadamente no Anexo IV
deste Termo de Referéncia. A figura 1 a seguir apresenta a estrutura funcional das equipes.

Gestdo da Contratada

® Preposto
* Lideres de Equipe

Equipe de apoio Operacional Equipe de apoio a Gestdo
¢ Técnico em Logistica | * Analista de Qualidade
* Técnico em Redes ¢ Analista de ITSM - (ITEM 2 - Lote 1)
® Técnico em Garantias I L‘ Analista de Conhecimento
Equipe de Atendimento Equipe de Atendimento Equipe de Atendimento Equipe de Atendimento Equipe de Atendimento Equipe de Atendimento
de 22 Grau de 12 Grau POA de 12 Grau Interior a Projetos Especiai: Si Administrativo Publico Externo
¢ Lider de Equipe ¢ Lider de Equipe * Lider de Equipe ¢ Lider de Equipe ¢ Lider de Equipe * Lider de Equipe
e Técnico de N1 e Técnicode N1 e Técnico de N1 e Técnicode N1 e Técnico de N1 * Técnico de N1
¢ Técnico de N2 * Técnico de N2 * Técnico de N2 * Técnico de N2 * Técnico de N2

Figura 1 — Estrutura funcional das equipes

21.34 Equipes de Atendimento - Técnicos de Nivel 1

2.1.3.41 O conjunto de todos os profissionais Tecnicos de Nivel 1 de todas as Equipes de Atendimento
corresponde a Central de Servigcos, a qual atuara como ponto Unico de contato dos usuarios do
Contratante. A central realizara o primeiro atendimento no que tange a solicitagdo de servigos técnicos,
incidentes, bem como as requisicées de manutengao e de insumos.

21.3.4.2 A Central de Servicos podera operar completa em um mesmo local fisico, subdividida
internamente, conforme as especialidades, ou podera operar de forma distribuida, em locais fisicos
distintos, de acordo com a alocagéo fisica de cada uma destas Equipes de Atendimento, conforme item
2.1.3.10.

2.1.3.4.3 Neste sentido, o perfil Técnico de N1 recebe e trata as demandas de incidentes e requisicdes
dos usuarios do Contratante, conforme a selecéo realizada pelos usuarios por meio da U.R.A. ou outro
meio de acesso a Central de Servigos.

21.3.4.4 As atribuicdes da Central de Servigos correspondem, de maneira global, aos seguintes itens
(n&o limitados aos mesmos).

2.1.3.4.5 Realizagdo de atendimento remoto provenientes das mais diversas fontes (telefone, e-mail,
sistema informatizado, redes sociais, chat, apps, entre outros).

21.3.4.6 Tratamento de incidentes e requisicbes de servicos referentes aos seguintes estados do
atendimento: registro, classificagao, priorizagédo, atendimento, fechamento e avaliagdo, com a utilizagéo de
scripts de atendimento pré-definidos e padronizados.

2.1.3.4.7 Esclarecimentos de duvidas e orientacdes referentes aos procedimentos de TIC adotados pelo
Contratante nos mais variados aspectos e situacées.

2.1.3.4.8 Utilizacdo e alimentagdo de uma base de conhecimento a fim de proporcionar a resolugdo mais
rapida de incidentes e requisi¢des futuras ou até mesmo de evitar a sua criagéo.
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2.1.3.4.9 Restauracdo da operagdo normal do servigo, dentro dos Acordos de Nivel de Servigo
previamente estabelecidos junto ao Contratante.

2.1.3.4.10 Atuacéo pro-ativa de forma a evitar a ocorréncia de incidentes desnecessarios no ambiente do
Contratante e que possam acarretar em prejuizos a mesma.

2.1.3.4.11 Comunicacdo imediata ao nivel superior de atendimento, bem como ao Contratante, no que
tange a situacdes que dificultem ou impegam o bom andamento das atividades de sua respectiva equipe.

2.1.3.4.12 Repasse dos atendimentos para os perfis de atendimento de nivel superior — N2 de cada uma
das equipes (também pertencentes a Contratada), segundo critérios pré-determinados e que impegam o
atendimento pelos respectivos Técnicos de Nivel 1 - sejam por critérios técnicos, sejam por critérios
operacionais.

2.1.3.4.13 Acionamento e acompanhamento de chamados referente a servigos executados pelos
Contratos de Manutencgéo, Garantia e de Outsourcing mantidos pelo Contratante, devendo ser notificado o
Contratante sobre os respectivos acionamentos e acompanhamentos realizados, através da atualizacéo
dos atendimentos mantidos no sistema de gestao de atendimentos/incidentes.

2.1.3.4.14 Todo este tratamento de Incidentes e Requisicdes pelas equipes da Contratada sera realizado
por meio da Ferramenta de ITSM a ser fornecida pela Contratada, conforme Iltem 2 do lote1.

2.1.3.4.15 Quanto aos atendimentos de Nivel 1, sera possivel a gravagdo de chamadas pela Contratada
ou pelo Contratante, desde que obedecidos critérios e exigéncias relacionadas a Seguranca da
Informagéo.

2.1.3.4.16 N&o serdo contabilizadas ligagbes de retorno (call back) e também as ligagdes de solicitagcdo
de posicionamento de chamados.

2.1.3.4.17 O dimensionamento do quantitativo de profissionais Técnicos de Nivel 1 das equipes sera de
responsabilidade da Contratada, em acordo com a expectativa de atendimentos apresentada na sec¢éao de
Volumetria e Acordo de Niveis de Servigo deste documento.

2135 Equipes de Atendimento - Técnicos de Nivel 2

2.1.3.5.1 O conjunto de profissionais Técnicos de Nivel 2 de todas as Equipes de Atendimento formam o
Servigo de Suporte Técnico de Campo, o qual corresponde ao atendimento presencial a todos os usuarios
de TIC do Contratante, bem como as requisicdes de manutencéo e de insumos. A prestagéo deste servigo
devera ser realizada igualmente com o uso da ferramenta de gestdo de servicos de TIC fornecida e
mantida pela Contratada, conforme Item 2 do lote 1.

21.3.56.2 A alocacado fisica destes profissionais sera em todas as Regides Geograficas conforme
definicdes contidas neste documento.

2.1.3.5.3 As atribuicdes do Servigo de Suporte Técnico de Campo correspondem, de maneira global, aos
itens seguintes (n&o limitados aos mesmos).

2.1.3.5.4 Suporte ao usuario, no que tange a utilizacdo, esclarecimento de duvidas, instalagéo,
desinstalagao, atualizacdo e configuragdo em geral de softwares (comuns de mercado) e sistemas (cujo
uso é exclusivo do Contratante, sem equivalentes no mercado, ao qual o Contratante realizara
treinamentos) utilizados pelo Contratante, nas atividades do mesmo.

2.1.3.56.5 Suporte ao usuario no que tange a utilizacdo, esclarecimento de duvidas, instalacao,
desinstalagcéo e atualizacdo de equipamentos diversos (tais como: computadores, impressoras, switches,
roteadores, entre outros acessorios e ativos de rede), conforme as necessidades do Contratante.

Pagina 10 de 111



ol ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL
{0} PODER JUDICIARIO

i< TRIBUNAL DE JUSTICA
2.1.3.5.6 Manutencao da infraestrutura do Contratante, considerando os aspectos de rede e cabeamento
estruturado. Neste sentido, devem ser realizadas as atividades a seguir elencadas.

2.1.3.5.7 Instalacdo e remocao fisica e reorganizagédo de patch cords instalados nos racks das salas de
telecomunicacgdes contidas nos diversos prédios do Contratante.

21.3.5.8 Instalacdo e desinstalacdo fisica de equipamentos de rede existentes (como switches,
roteadores e servidores) em rack e shaft, com as respectivas atividades relacionadas (tais como
organizagao de cabos, entre outras), sob supervisao técnica do Contratante.

21.3.5.9 Todos os materiais necessarios para o desenvolvimento das atividades técnicas de todos os
profissionais de Nivel 2, tais como patch cords, conectores, cabos em geral e ferramentas seréo de
responsabilidade da Contratada.

2.1.3.5.10 As ferramentas necessarias para a realizagdo dos atendimentos como Certificadores de
Cabos, Multimetros, Chaves, ou qualquer outra ferramenta necessaria ao perfeito diagnostico e
atendimento seréo de total responsabilidade da Contratada.

21.3.511 Todos os atendimentos de Suporte Técnico de Campo Nivel 2 deverao ser realizados com o
preenchimento e anexagdo ao sistema de um Relatério de Atendimento Técnico (RAT), a ser preenchido
pelo Técnico de N2, observando os procedimentos de diagnostico padronizados, e assinado pelo usuario
que recebeu o atendimento ou ainda por seu superior imediato.

2.1.3.5.12 Quanto ao RAT, este devera conter no minimo:

2.1.3.5.12.1 Numero do incidente.

2.1.3.5.12.2 Nome do solicitante.

21.3.512.3 Diagnéstico técnico.

2.1.3.5.12.4 Solugéo aplicada.

21.3.5.12.5 Fotos e demais documentos que comprovem o diagndstico e/ou a solugao aplicada.
21.3.5.12.6 Assinatura do responsavel.

2.1.3.5.12.7 O material necessario para os registros documentais e fotos a serem incluidas nas RATs,
tais como aparelhos smartphones com conexao a Internet, serdo de responsabilidade da contratada, ndo
cabendo quaisquer énus ao contratante.

21.3.513 Quanto aos atendimentos dos Técnicos de Nivel 2, os mesmos dever&o prever, também, o
transporte dos equipamentos nas ocorréncias de atendimentos denominados emergenciais. Os
transportes ocorrerdo a todas as localidades das diversas Regiées Geograficas do Estado e deverdo ser
acompanhados das respectivas guias de transferéncia patrimonial do Contratante.

21.3.56.13.1 Os atendimentos emergenciais serdo realizados até um limite maximo de 20 (vinte)
atendimentos mensais. Os equipamentos a serem transportados tratam-se de equipamentos de TI, tais
como: Servidores, Desktops, Switches, Impressoras, Multifuncionais, dentre outros equipamentos
similares e em quantidades de acordo com o chamado em atendimento. Como exemplo cita-se: um
conjunto de varios Switches, Servidor mais um conjunto de Desktops, um conjunto de Impressoras, dentre
outros, os quais deverdo ser transportados até o destino, bem como recolhidos ao depésito, quando
necessario.

21.3.5.13.2 Em relacdo aos itens anteriores, o transporte em atendimentos emergenciais a serem
realizados pela Contratada devera ser préprio, ndo sendo aceita a subcontratacdo deste servico.

2.1.3.56.14 Os chamados que nao forem possiveis de resolugdo em nivel 2 deverao ser escalados para
os demais niveis de atendimento especializados do TJRS. Onde, a cada um deles, devera haver indicagéo
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clara do diagndstico e os motivos do encaminhamento.

21.3.5.15 O dimensionamento do quantitativo de profissionais Técnicos de Nivel 2 sera de
responsabilidade da Contratada em acordo com a expectativa de atendimentos (Volumetria) e Niveis de
Servico a serem apresentados neste documento.

21.3.5.16 Todos os atendimentos realizados pelos Técnicos de N1, bem como pelos Técnicos de N2,
deverdo ser executados em acordo com os procedimentos operacionais padrdo, devidamente
documentados na base de conhecimento da Ferramenta de ITSM.

2.1.3.5.17 E vedado a Contratada a intervencao técnica em equipamentos particulares e que n&o sejam
de propriedade do Contratante.

21.3.6 Equipes de Atendimento — Lideres de Equipe

2.1.3.6.1 Além dos Técnicos de N1 e N2, ha ainda mais 1 (um) perfil de profissional que encerrara os 3
(trés) perfis existentes em cada uma das equipes de atendimento, a saber:

21.3.6.2 Lider de Equipe: profissional responsavel pela gestéo interna de cada uma das Equipes de
Atendimento. Cabe ressaltar que este lider corresponde ao mesmo lider indicado para composicédo da
equipe de Gestado da Contratada. Logo, tais lideres participardo simultaneamente de ambas as equipes.
Sera também responsavel pelos atendimentos que envolvam conhecimentos especificos e de maior
complexidade. Atuara junto aos Técnicos de Nivel 1 e de Nivel 2 da Contratada apoiando-os na resolugéo
e documentacao destes respectivos atendimentos. Atuara, também, na modelagem da metodologia de
trabalho da equipe. Quantitativo minimo: 1 (um) profissional em cada equipe de atendimento.

21.3.7 Equipe de Gestao

2.1.3.71 Esta sera a equipe responsavel pela gestado geral da Contratada em todos os aspectos, sejam
estes de ordem técnica, administrativa ou de outra natureza. Sera composta pelo Preposto, o qual sera o
responsavel indicado pela Contratada para representa-la para todos os fins, e que também sera o lider
desta mesma equipe, e também pelos mesmos 6 (seis) lideres das Equipes de Atendimento.

2.1.3.7.2 Preposto: devera responder, em todos os aspectos, pela execucao do contrato, bem como pela
gestéo das equipes dedicadas ao Contratante. Quantitativo minimo: 1 (um) profissional.

21.3.7.3 Lideres de Equipe: deverdo realizar a gestao interna de cada uma das respectivas equipes de
atendimento conforme suas especializagdes. Juntamente com o preposto, estes 6 (seis) lideres
completam a equipe de gestdo. Quantitativo minimo: 1 (um) profissional lider de cada equipe de
atendimento.

21.3.8 Equipe de Apoio Operacional

21.3.81 Esta equipe possui a principal funcdo de apoiar todas as demais Equipes de Atendimento e
também o Preposto nas suas atividades. Atuard nas fungbes de apoio técnico a logistica, montando
estratégias de melhor atendimento nas regiées do interior do estado, e apoiara também nas demais
tarefas operacionais e técnicas, como apoio especializado em redes aos diversos técnicos de Nivel 2 e
também na gestéo dos servigcos de garantias e de outsourcing mantidos pelo Tribunal de Justica.

2.1.3.8.2 Esta equipe sera liderada diretamente pelo Preposto do contrato.
2.1.3.8.3 A equipe sera composta por 3 (trés) perfis de profissionais a saber:

21.3.84 Técnico em Logistica: Realizara estratégias de logistica de atendimentos a todas regides
geograficas do Estado do RS, fard o acompanhamento da distribuicdo de equipamentos e de
atendimentos diversos. Deverd também ser o responsavel direto pelos atendimentos emergenciais e que
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envolvam o transporte de equipamentos, realizando o referido transporte, quando necessario, conforme
descrito no item 2.1.3.5.13. Quantitativo minimo: 1 (um) profissional.

21.3.8.5 Técnico em Redes: Realizara as atividades técnicas pertinentes a conectividade em redes de
computadores, apoiando, com sua maior especializacdo, os atendimentos dos diversos Técnicos de
Suporte de Campo N2 distribuidos nas regides geograficas. Este(s) profissional(is) realizara(do), também,
atendimentos especificos em redes, como configuracéo e instalagdo de switches, organizagéo, montagem,
desmontagem e limpeza de racks de equipamentos de redes, testes e diagndsticos de pontos logicos,
bem como outros atendimentos relacionados. Realizara, ainda, a instalagédo e configuragédo de servidores,
switches, roteadores e demais equipamentos envolvendo redes de computadores, bem como o
diagnéstico de problemas envolvendo a transmissdo de dados via links de comunicagao, identificando
falhas, congestionamentos e outros problemas que envolvam o envio e o recebimento de pacotes de
dados. Em acordo com o item 2.1.3.5.13, as atividades incluirdo também o transporte de equipamentos
em atendimentos emergenciais. Quantitativo minimo: 1 (um) profissional.

2.1.3.8.6 Técnico em Garantias: Encaminhara e acompanhara os atendimentos referentes as garantias
de equipamentos ou atendimentos referentes aos servigcos de outsourcing mantidos pelo Contratante,
devera acompanhar os prazos de atendimento e comunicar sempre que for observado falhas nestes
atendimentos. Quantitativo minimo: 1 (um) profissional.

21.3.9 Equipe de Apoio a Gestao

2.1.3.9.1 Esta equipe tera a principal fungdo de apoiar o Preposto e a contratagdo como um todo nas
atividades de gestdo, objetivando o atingimento de metas de qualidade e de nivel de servigo exigidos
neste Termo de Referéncia.

2.1.3.9.2 Esta equipe sera composta por 3 (trés) perfis de profissionais a saber:

2.1.3.9.3 Analista de Qualidade: Realizara estratégias para verificar a qualidade na prestagdo de todos
servicos, realizando contatos com os usuarios de forma a auferir a qualidade dos atendimentos, por
amostragem, e reportando casos pontuais a fim de tomar providéncias em relacdo a chamados que o
usudrio reportou atendimentos insatisfatorios, sugerindo as medidas corretivas. Realizar, também, as
estratégias e as pesquisas de satisfacdo dos atendimentos para confeccdo de relatérios gerenciais e
painéis de gestdo de qualidade. Quantitativo minimo: 1 (um) profissional.

2.1.3.9.4 Analista de ITSM: Estes profissionais pertencem ao Item 2 do Lote 1, cujos custos dever&o ser
orcados neste respectivo Item 2. Deverdo administrar as ferramentas de ITSM, realizando
parametrizacdes, configuragbes, cadastros e ajustes, configurar a interconexdo de produtos que fazem
parte da Solugdo de ITSM, incluindo a solugdo de automatizacdo de atendimentos por Chatbot da
Ferramenta de ITSM a ser fornecida pela Contratada. Criar relatérios, dashboards, exportacées de dados,
cargas, automatizacdo de processos de workflow, pesquisas em bancos de dados, configuragdes de
webservices, entre outras atividades de manipulacdo de dados, realizar configuragbes, implantagéo de
novos servigos, curadoria, modelagem de servicos em relagdo ao Assistente Virtual Cognitivo, realizar
ajustes, cadastros e configuragdes no Catalogo de Servigos. Quantitativo minimo: 2 (dois) profissionais.2

2.1.3.9.5 Analista de Conhecimento: Confeccionar os procedimentos operacionais padronizados (POPs),
visando a padronizagdo do trabalho das equipes da Contratada, realizar a leitura e confecgéo de
documentacéo técnica para as equipes, com a respectiva inclusdo na base de conhecimento, buscar em
relacdo a chamados recorrentes, informagdes técnicas e procedimentos de trabalho junto as equipes do
Contratante, de forma proativa, visando o aprimoramento dos procedimentos operacionais. Analisar
atendimentos encerrados, com o intuito de verificar se as orientagdes e esclarecimentos aos usuarios

2 Este é o quantitativo minimo para atendimento as necessidades, as quais encontram-se detalhadas no Item 2 do Lote1.
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estdo sendo realizadas de forma adequada, prospecc¢ao do retorno dos atendimentos, buscando verificar a
existéncia de padrées nos atendimentos solicitados pelo Contratante, criagdo, atualizagdo e
gerenciamento da base de conhecimento, para uso de ambas as equipes de atendimento (nivel 1 e nivel
2), confeccionar relatérios de uso sobre a base de conhecimento, propor melhorias na documentacgéo,
tutoriais, FAQs entre outros materiais disponiveis ao usuario. Quantitativo minimo: 1 (um) profissional.

2.1.3.10 Alocacao Fisica das Equipes.

2.1.3.10.1 A Tabela 2 a seguir apresenta a distribuicdo fisica dos profissionais em acordo com suas

equipes.

Equipes da Contratada

Perfis Profissionais

Alocacao Fisicas dos Profissionais

Equipe de Gestdo da
Contratada

Preposto

Lideres de Equipe

Equipe de Apoio Operacional

Técnico em Logistica

Técnico em Redes

Técnico em Garantias

Equipe de Apoio a Gestdo

Analista de Qualidade

Analista de ITSM

Analista de Conhecimento

Equipe de Atendimento de 22
Grau

Lider de Equipe

Técnico de N1

Técnico de N2

Nas dependéncias da Contratante, em Prédios ou
Localidades da Regido Geogréfica "Leste/Porto Alegre"

Equipe de Atendimento de 12
Grau POA

Lider de Equipe

Técnico de N1

Nas dependéncias da Contratante, em Prédios ou
Localidades da Regido Geografica "Leste/Porto Alegre"

Técnico de N2

Nas dependéncias do Contratante, em
pelo menos 10 (dez) dos prédios ou localidades da Regido
Geografica "Leste/Porto Alegre"

Equipe de Atendimento de 12
Grau Interior

Lider de Equipe

Técnico de N1

Nas dependéncias da Contratante, em Prédios ou
Localidades da Regido Geografica "Leste/Porto Alegre"

Técnico de N2

Nas dependéncias da Contratante ou da Contratada, e em
uma das cidades de cada uma das 17 (dezessete) Regibes
Geogréficas.

Equipe de Atendimento a
Projetos Especiais

Lider de Equipe

Técnico de N1

Técnico de N2

Equipe de Atendimento a
Sistemas Administrativos

Lider de Equipe

Técnico de N1

Técnico de N2

Equipe de Atendimento ao
Publico Externo

Lider de Equipe

Técnico de N1

Nas dependéncias da Contratante, em Prédios ou
Localidades da Regido Geogréfica "Leste/Porto Alegre"

21.3.11 Atendimentos especificos da Equipe de 2° Grau

Tabela 2 - Distribuicao fisica dos profissionais.

21.3.11.1 A Equipe de 2° Grau sera responsavel pelos atendimentos relacionados ao 2° Grau de
Jurisdicdo, mais especificamente, responsaveis pelos atendimentos aos seguintes 6rgdos do judiciario,

nao restrito aos mesmos:

21.3.11.11

Gabinetes de Desembargadores

21.3.11.1.2 Secretarias e Grupos de Cameras Civeis e Criminais
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2.1.3.11.1.3 Salas de Sessao

21.3.11.1.4 Turmas Recursais

2.1.3.11.2 Os atendimentos desta Equipe estardo restritos a regido geografica “Leste/Porto Alegre’, e
atenderdo, além dos atendimentos relacionados com a Infraestrutura de TIC, sistemas especificos
utilizados pelos usuarios de 2° Grau, os quais a Contratada recebera treinamento especifico e devera
incluir na base de conhecimento. Os principais sistemas judiciais a serem atendidos por esta equipe sdo
relacionados a seguir:

21.3.11.21 Sistema Themis 2G
21.3.11.2.2 Sistema TJP - Procergs
21.3.11.2.3 Sistema E-proc

2.1.3.11.3 A equipe de atendimentos de 2° Grau devera ainda executar as seguintes atividades que seréo
restritas aos Técnicos de Nivel 2: Rondas nos andares e departamentos pré-estabelecidos, check-up em
equipamentos de salas de sessdo, substituicdes e recolhimento de equipamentos. Estas atividades
poderéo ser agendadas e possuirdo ciclo semanal de execugéao.

21.3.12 Atendimentos especificos da Equipe de 1° Grau POA

2.1.3.12.1 A Equipe de 1° Grau de POA sera responsavel pelos atendimentos relacionados ao 1° Grau de
Jurisdi¢éo localizados na Cidade de Porto Alegre, mais especificamente, responsaveis pelos atendimentos
aos seguintes 6rgéos do Judiciario, ndo restrito aos mesmos:

21.3.12141 Gabinetes de Juizes

21.3.121.2 Cartorios Civeis e Criminais

21.3.121.3 Salas de Audiéncia

2131214 Demais setores ligados aos Foros da Capital

2.1.3.12.2 Os atendimentos desta Equipe estardo restritos a regido geografica “Leste/Porto Alegre”, e
atender&do, além dos atendimentos relacionados com a Infraestrutura de TIC, sistemas especificos
utilizados pelos usuarios de 1° Grau de Porto Alegre, os quais a Contratada recebera treinamento
especifico e devera incluir na base de conhecimento. Os principais sistemas judiciais a serem atendidos
por esta equipe s&o relacionados a seguir:

2.1.3.12.21 Sistema Themis 1G

21.3.12.2.2 Sistema E-proc

2131223 Themis Admin

21.312.24 E-themis

21.3.12.25 SEI (Processo Eletrénico Administrativo)
21.3.13 Atendimentos especificos da Equipe de 1° Grau Interior

21.3.13.1 A Equipe de Atendimento do 1° Grau Interior sera responsavel pelos atendimentos
relacionados ao 1° Grau de Jurisdigcdo localizados no Interior do Estado do RS, mais especificamente,
responsaveis pelos atendimentos dos seguintes 6rgéos do Judiciario das comarcas do interior, n&o restrito
aos mesmos:

21.3.13.1.1 Gabinetes de Juizes
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21.3.13.1.2 Cartorios Civeis e Criminais

2131313 Salas de Audiéncia
2131314 Demais setores ligados aos Foros do Interior

2.1.3.13.2 Os atendimentos desta Equipe estardo distribuidos em todas as regides geograficas, e
atender&do, além dos atendimentos relacionados com a Infraestrutura de TIC, sistemas especificos
utilizados pelos usuarios de 1° Grau do Interior, 0s quais a Contratada recebera treinamento especifico e
devera incluir na base de conhecimento. Os principais sistemas judiciais a serem atendidos por esta
equipe s&o relacionados a seguir:

2.1.3.13.21 Sistema Themis 1G

21.3.13.2.2 E-themis

21.3.13.23 Sistema E-proc

21.3.13.24 SEI (Processo Eletronico Administrativo)

2.1.3.14 Atendimentos especificos da Equipe de Projetos Especiais

21.3.141 A Equipe de Projetos Especiais serd responsavel pelos atendimentos relacionados a todos
o6rgéos do Judiciario, e também ao atendimento de novos Sistemas Judiciais e Administrativos
desenvolvidos e implantados na Infraestrutura de TIC deste Poder Judiciario.

2.1.3.14.2 A Contratada recebera treinamento especifico sobre os novos sistemas, cujos atendimentos
deverao ser incluidos na base de conhecimento.

21.3.15 Atendimentos especificos da Equipe de Sistemas Administrativos

2.1.3.15.1 A Equipe de Sistemas Administrativos sera responsavel pelos atendimentos relacionados aos
Departamentos Administrativos do Poder Judiciario, mais especificamente, responsavel pelos
atendimentos dos seguintes 6rgdos, n&o restrito aos mesmos:

21.3.1511 Direcéo Geral
21.3.151.2 Direcées
21.3.1513 Departamentos
21.3.15.14 Demais Setores

2.1.3.15.2 Os atendimentos desta Equipe estardo restritos a regido geografica “Leste/Porto Alegre”, e
atenderdo, além dos atendimentos relacionados com a Infraestrutura de TIC, sistemas especificos
utilizados pelos usuarios de Departamentos Administrativos, os quais a Contratada recebera treinamento
especifico e devera incluir na base de conhecimento. Os principais sistemas judiciais a serem atendidos
por esta equipe sdo relacionados a seguir:

21.3.15.21 SEI (Sistema Eletrénico de Informacgdes)
21.3.15.2.2 ThemisAdmin
21.3.15.2.3 ERP Thema

21.3.16 Equipe de Atendimento ao Publico Externo
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2.1.3.16.1 A Equipe de Atendimento ao Publico Externo sera responsavel pelo atendimento aos servigos e
sistemas disponibilizados pelo Contratante ao publico externo, como aos Advogados e demais operadores
do direito como Ministério Publico, Defensoria Publica, Procuradoria Geral do Estado, Susepe e ao publico
em geral.

2.1.3.16.2 Os principais sistemas ao Publico Externo s&o:
2.1.3.16.21 Portal do Processo Eletrénico
2.1.3.16.2.2 Site do TJRS
21.3.16.2.3 Correio Eletrénico acesso WEB
21.3.16.24 Sistema E-proc
21.3.16.2.5 Aplicativos Apps para Smartphones

2.1.3.17 Subcontratacao

2.1.3.17.1 Todos os profissionais alocados na prestagdo dos servigos da presente contratagdo deverdo
fazer parte do quadro de empregados da Contratada, sendo vedada, para todos os fins, a subcontratagéo.
Assim, ndo sera admitida a subcontratacdo ou terceirizacdo das atividades. Todos os profissionais
deverédo ser contratados diretamente pela empresa, sendo aceita a formalizagéo do vinculo empregaticio
pelo regime da Consolidacéo das Leis Trabalhistas (CLT).

2.1.3.18 Certificagcoes de cada perfil das respectivas Equipes.

2.1.3.18.1 As exigéncias quanto as certificagdes dos profissionais e ao tempo experiéncia, para cada um
dos perfis, encontram-se descritas no Anexo IV deste Termo de Referéncia.

21.3.19 Remunera¢dées minimas dos profissionais de cada uma das Equipes

2.1.3.19.1 A remuneracao das equipes devera ser compativel com os padrées de mercado, de forma que
possa ser garantida a manutencao de profissionais qualificados, visando o bom atendimento as demandas
do Contratante.

2.1.3.19.2 E vetado, & Contratada, o pagamento de remuneracéo inferior & Convencdo Coletiva de
Trabalho, definida pelo Sindicato dos Trabalhadores em Processamento de dados no Estado do Rio
Grande do Sul (SINDPPD-RS)3.

2.1.4. GENERALIDADES DOS ATENDIMENTOS
21.41 Horarios

21.41.1 Os servicos da presente contratagdo deverdo ser prestados pela Contratada na modalidade
24x7, nas 24 (vinte e quatro) horas do dia e nos 7 (sete) dias da semana, incluindo sabados, domingos e
feriados.

21.41.2 Os horérios de atendimento de todas as equipes serdo organizados e cumpridos em faixas
distintas, a saber: Horario Administrativo, Horario Estendido e Horario de Plantio.

21.41.21 O Horario Administrativo sera compreendido, nos dias Uteis, das 9h as 18h.
21.41.2.2 O Horario Estendido sera compreendido, nos dias Uteis, das 8h as 22h.

21.41.2.3 O Horario de Plantdo sera compreendido, nos dias uteis, das 22h as 8h do dia seguinte, e
ainda durante as 24h dos sabados, domingos e feriados, até o préximo dia util as 8h.

3 http://www.sindppd-rs.org.br/
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21.4.2 Horario de Plantao

21.4.21 Para a realizagdo dos atendimentos em horario de plantdo, a Contratada devera alocar, no
minimo, 1 (um) Técnico de Nivel 1, conforme a necessidade e que atendera a demanda de todas as
Eaquipes. Este colaborador estara fisicamente, durante o referido horario, em uma das dependéncias do
Contratante localizada na cidade de Porto Alegre.

21.4.2.2 A Contratada disponibilizara, também, no minimo, 1 (um) Técnico de N2 que ficara a
disposicdo remotamente e em regime de sobreaviso para atendimento das necessidades de todas as
Equipes.

21.4.23 As atividades relacionadas aos atendimentos supracitados abrangem os itens seguintes:
21.4.231 Nivel 1 de atendimento: corresponde aos mesmos servigos ja elencados para o nivel 1 de
atendimento convencional. Logo, tal item envolve o atendimento remoto a todas as localidades do

Contratante. Cabe ressaltar ainda que este item abrange, além do atendimento a usuarios do Contratante,
os atendimentos originados dos sistemas de monitoramento de servigos.

21.4.2.3.2 Nivel 2 de atendimento: envolve os mesmos servicos ja elencados para o nivel 2 de
atendimento. Salienta-se por sua vez que este servico contemplara somente as localidades da regido
“Leste/Porto Alegre”. Assim como no item anterior (referente ao Nivel 1 de atendimento), tal item também
abrange o atendimento de usuarios do Contratante, bem como o atendimento de solicitagdes originadas
dos sistemas de monitoramento.

21.4.2.4 Considerando os atendimentos presenciais (ou seja, de nivel 2) originados fora da cidade de
Porto Alegre, referentes as comarcas de 1° Grau do interior do estado, a Contratada devera prover uma
solugéo temporaria (através do atendimento remoto, correspondente ao nivel 1), de forma que permita ao
usuario do Contratante o retorno a uma situacdo adequada de trabalho. Nos casos de impossibilidade de
retorno dessa situacéo adequada, a Contratada devera contatar a equipe do Contratante (correspondente
ao nivel 3 de atendimento), com o respectivo provimento de todas as informagdes necessarias a respeito
do atendimento em tela.

21.4.2.,5 Quanto a contabilizacdo para a medicdo dos Acordos de Niveis de Servigco (abordados a
seguir), cabe ressaltar que para todo e qualquer atendimento realizado na modalidade do item em tela (ou
seja, no horario de plant&o) seréo considerados os mesmos niveis de servi¢o do item 2.1.5.2.15.

2143 Relacao de Horarios das Equipes.

21.4.31 A Contratada devera manter profissionais, de forma presencial e de sobreaviso, em
quantidades adequadas e em acordo com a volumetria apresentada neste mesmo Termo de Referéncia,
conforme os horarios dispostos a seguir na Tabela 3:

Equipes da Contratada Perfis Profissionais Alocacdo Fisicas dos Profissionais

. Hordrio Administrativo e sobreaviso no Horario de
Gerente do Service Desk =

Equipe de Gestdo da Contratada Plantdo

Lideres de Equipe Horario Administrativo

Técnico em Logistica

Equipe de Apoio Operacional Técnico em Redes Horario Administrativo

Técnico em Garantias
Analista de Qualidade

Equipe de Apoio a Gestdo Analista de ITSM Horério Administrativo

Analista de Conhecimento

Equipe de Atendimento de 22 Grau Lider de Equipe Horario Administrativo

Pagina 18 de 111



e

ESTADO DO RIO GRA’NDE DO SUL
{ &} PODER JUDICIARIO
S -;.'.« TRIBUNAL DE JUSTICA

Técnico de N1

Horario Estendido e 1 (um) Técnico no Horario de
Plantdo *

Técnico de N2

Horario Estendido e 1 (um) Técnico de sobreaviso no
horario de plantdo *

Equipe de Atendimento de 12 Grau POA

Lider de Equipe

Horério Administrativo

Técnico de N1

Horario Estendido e 1 (um) Técnico no Horario de
Plantdo *

Técnico de N2

Horério Estendido e 1 (um) Técnico de sobreaviso no
horario de plantdo *

Equipe de Atendimento de 12 Grau Interior

Lider de Equipe

Horério Administrativo

Técnico de N1

Horario Estendido e 1 (um) Técnico no Horario de
Plantdo *

Técnico de N2

Horério Administrativo

Equipe de Atendimento a Projetos Especiais

Lider de Equipe

Horério Administrativo

Técnico de N1

Horario Estendido e 1 (um) Técnico no Horario de
Plantdo *

Técnico de N2

Horério Estendido e 1 (um) Técnico de sobreaviso no
horario de plantdo *

Equipe de Atendimento a Sistemas
Administrativos

Lider de Equipe

Hordrio Administrativo

Técnico de N1

Horario Estendido e 1 (um) Técnico no Horario de
Plantdo *

Técnico de N2

Horario Estendido e 1 (um) Técnico de sobreaviso no
horario de plantdo *

Equipe de Atendimento ao Publico Externo

Lider de Equipe

Hordrio Administrativo

Técnico de N1

Horario Administrativo

Tabela 3 — Horario das Equipes

* OBS: Os Técnicos de Nivel 1 e de Nivel 2 que cumprirdo o horario de plantdo, presencialmente
ou em sobreaviso, poderdo ser os mesmos, acumulando os atendimentos de cada uma das
equipes, e desde que com o respectivo treinamento. O numero de técnicos sera em acordo com o
volume de chamados, os mesmos deverdo ser treinados em cada especificidade de atendimento
das respectivas equipes.

2144 Uniformes

21.4.41 A Contratada devera manter os seus profissionais devidamente identificados com cracha de
identificacdo e com utilizagdo de uniformes. Todos os profissionais alocados deverdo apresentar-se de
forma cordial e educada em seus atendimentos.

21.4.4.2 Devera ser fornecido uniforme pela Contratada a todos os colaboradores, composto de, no
minimo, camisa polo ou camisa social com identificagdo da empresa.

21.4.4.3 Para os Técnicos de N2 da Equipe de 2° Grau sera exigido, ainda, a utilizagdo de traje social
masculino ou feminino com identificacdo da empresa, incluindo sapato social, calga social ou saia social,
camisa de manga comprida ou indumentaria equivalente em cores sébrias e neutras.

2145 Processos de Atendimento

21.4.51 Todos os Perfis de Profissionais deveréo seguir atentamente os processos de atendimento e
procedimentos operacionais padréo existentes na documentacdo e na base de conhecimento. A nédo
observancia destes procedimentos resultara em possiveis sangdes a contratada.

21.4.5.2 A Contratada devera oferecer treinamento para suas equipes internas, com periodicidade
mensal e carga horaria minima de 4 (quatro) horas, fora do horario estendido de trabalho do Contratante.
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O conteudo destes treinamentos sera de responsabilidade da Contratada, que devera identificar, através
de relatérios de gestdo e qualidade, pontos a serem reforgcados, necessidades de treinamento,
dificuldades com determinados sistemas e outros casos identificados pela sua Equipe de Gestéo.

21.4.5.3 O treinamento das equipes da contratada devera abranger também:

2.1.4.5.3.1 Programas de linguistica adequadas aos atendimentos.

2.1.4.5.3.2 Coaching em performance, técnicas para ampliar o desenvolvimento dos trabalhos.
2.1.4.5.3.3 Processos ageis, métodos que priorizam a comunicagéo e uma atuagéo integrada.
2.1.4.5.3.4 Técnicas motivacionais em equipe.

2.1.4.5.3.5 Técnicas de atendimento ao publico.

2.1.4.5.4 Os treinamentos para as equipes de nivel 2 que estiverem alocadas fora da regido Leste/Porto
Alegre, poderdo serem realizadas através de videoconferéncia ou EAD.

21.4.6 Confidencialidade

21.4.6.1 Sera exigido de todos os colaboradores da contratada o preenchimento, com assinatura, do
termo de confidencialidade conforme minuta de termo apresentada no Anexo VIII do Termo de Referéncia.

21.4.6.2 O TJRS podera exigir da Contratada a substituicdo definitiva de qualquer profissional da equipe
de prestacdo dos servicos cuja atuagdo ou apresentacdo julgue, a seu unico e exclusivo critério,
inconveniente ou inadequada a fungcdo, levando em consideracdo as habilidades e competéncias
destacadas no Anexo IV. Este direito estara assegurado ao TJRS para profissionais de qualquer perfil e
nivel de qualificagcdo. A Contratada tera prazo de 3 (trés) dias uteis para justificar a sua recusa ou 10 (dez)
dias Uteis para realizar a referida substituigcao.

2147 Plano de Comunicagao

21.4.71 Em periodicidade trimestral, durante a presente contratacdo, devera ser realizada, pela
empresa contratada, a execu¢do de um plano de comunicagdo com o objetivo de informar usuarios e
colaboradores da empresa. Este incluira recursos novos de atendimento, novos sistemas ou novas formas
de acesso aos servigcos disponibilizados.

21.4.7.2 O plano de comunicacdo devera prever o fornecimento, pela Contratada e sem qualquer énus
ao contratante, os seguintes recursos:

2.1.4.7.21 Video no formato 1920 x 1080 p — full HD, incluindo: roteiro, captagao, edigcdo, tratamento,
locugdo, trilha sonora, efeitos especiais, vinheta, renderizacdo em MP4 e com duragdo de 45 a 120
segundos.

2.1.4.7.2.2 Banners informativos, 5 (cinco) unidades: tamanho 90 x 1,20, impresséo plotter, rebite e tripé.

21.4.7.2.3 Teaser com no minimo: Redacdo, criagdo, banco de imagens, ferramenta para envio e
mailing.

21.4.7.2.4 Comunicados incluindo a redagéo, criagédo e envio (mailing).
21.4.7.2.5 Wallpaper para computador com criacao de arte.

2.1.4.7.2.6 Arte de cartazes, tamanho A3 ou A4.

2.1.5. VOLUMETRIA E ACORDO DE NiVEIS DE SERVIGO
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2.1.5.1 Volumetria

2.1.5.1.1 Nesta parte, pretende-se ilustrar a Contratada, de maneira global, o volume de atendimentos
existentes no cenario atual do Contratante. Esta ilustragdo, por sua vez, sera demonstrada a partir de
alguns indicadores.

2.1.5.1.2 Os indicadores elencados consideram, como critério temporal, a periodicidade correspondente
aos anos completos de 2017 e 2018.

2.1.5.1.3 Cabe ressaltar que, no decorrer do periodo do contrato a ser estabelecido, estes padrdes
ilustrados nos indicadores n&o poderdo ser garantidos, devido a novas demandas ou alteragbes que,
porventura, poderdo surgir no decorrer do periodo da contratagcdo. Logo, tais indicadores possuem carater
meramente ilustrativo, visando facilitar a composicéo da equipe pela Contratada.

2.1.5.1.4 Posto que o comportamento de tais indicadores* podera variar em fungdo do inerente
crescimento vegetativo dos servicos de TIC providos aos usuarios do Poder Judiciario, no decorrer do
periodo da contratacdo, sera de responsabilidade da Contratada a absor¢cdo de um aumento de até 20%
dos valores apresentados.

2.1.5.1.5 Quanto ao volume geral de atendimentos registrados no sistema mantido pelo Contratante, a
volumetria serd apresentada em duas partes, uma correspondendo a registros relacionados a Equipe de
Atendimento ao Publico Externo e outra correspondendo a registros relacionados com os Atendimentos de
todas as demais Equipes de atendimento internos. As tabelas abaixo esquematizam um cenario global do
volume de atendimentos registrados atualmente no sistema de Gestéo de Servicos de ITSM, tendo como
periodicidade os ultimos 2 (dois) anos para ambas as equipes.

Més 2017 2018 Média ‘
Janeiro 1.263 1.576 1.420
Fevereiro 1.934 2.599 2.267
Marco 3.219 2.759 2.989
Abril 2.081 2.859 2.470
Maio 2.380 3.077 2.729
Junho 2.149 3.270 2.710
Julho 2.650 4.026 3.338
Agosto 2.859 3.593 3.226
Setembro 2.296 2584 2.440
Outubro 2.977 3120 3.049
Novembro 2.349 2467 2.408
Dezembro 1.420 1811 1.616

TOTAL 27.577 33.741 30.659

Tabela 4 —Registro de Chamados no Sistema referente a Equipe de Atendimento ao Publico Externo.

Més 2017 2018 Média
Janeiro 4.638 5.109 4.874
Fevereiro 4.946 5.525 5.236
Margo 7.891 7.200 7.546
Abril 6.153 7.607 6.880
Maio 8.357 7.436 7.897

4 Numero de atendimentos registrados no sistema de gestio de "Help Desk".
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Junho 6.866 7.267 7.067
Julho 8.311 7.741 8.026
Agosto 7.753 8.297 8.025
Setembro 6.327 6529 6.428
Outubro 7.302 9381 8.342
Novembro 6.254 8862 7.558
Dezembro 3.885 4804 4.345
TOTAL 78.683 85.758 82.221

Tabela 5 — Registro de Chamados no Sistema Referente as demais Equipes de Atendimento Interno

Més 2017 2018 Média
Janeiro 5.901 6.685 6.293
Fevereiro 6.880 8.124 7.502
Margo 11.110 9.959 10.535
Abril 8.234 10.466 9.350
Maio 10.737 10.513 10.625
Junho 9.015 10.537 9.776
Julho 10.961 11.767 11.364
Agosto 10.612 11.890 11.251
Setembro 8.623 9.113 8.868
Outubro 10.279 12.501 11.390
Novembro 8.603 11.329 9.966
Dezembro 5.305 6.615 5.960
TOTAL 106.260 119.499 112.880

Tabela 6 - Total geral de Atendimentos Registrados no Sistema

21.5.1.6 Conforme visualizagdo dos numeros apresentados & possivel constatar o que segue:

21.51.61 Mais de 8.000 de valor médio mensal de atendimentos registrados e referentes as Equipes
de Atendimento Interno.

21.5.1.6.2 Mais de 3.000 de valor médio mensal de atendimentos registrados e referentes as Equipes
de Atendimento ao Publico Externo.

2.1.5.1.7 A partir dos numeros acima explicitados, constata-se que esta respectiva volumetria apresenta
um comportamento estabilizado no decorrer dos ultimos 2 (dois) anos. Consequentemente, as evidéncias
demonstram que o numero de atendimentos registrados e realizados no ambito do Poder Judiciario
Gaucho mostra-se adequado e coerente a sua complexa infraestrutura (formada por centenas de
localidades espalhadas por todo o territério do Estado do RS).

21.5.1.8 Dando sequéncia na apresentagcéo da volumetria, & apresentada a distribuicdo da origem dos
atendimentos registrados no sistema, (considerando chamada telefénica ou e-mail/sistema de atendimento
local), bem como a ocorréncia destes atendimentos durante o horario de atendimento estendido.

Distribuicdo da origem dos atendimentos Registrados no Sistema no ano de 2018

Criagao chamado pelo C!\ac;nados Crialqéuo cl;a_rnado
. 9 . criados por pelo Usuario na

Rerodol208) Anac:laszzrr::r:]r::gace Formularios na Interface da

Intranet Ferramenta
Janeiro 57% 3843 17% 1119 12% 807 13% 880
Fevereiro 57% 4628 17% 1387 1% 887 12% 992
Margo 43% 4246 39% 3911 9% 874 9% 892
Abril 62% 6520 13% 1399 1% 1163 13% 1337
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Maio 63% 6578 14% 1501 10% 1047 13% 1354

Junho 65% 6860 13% 1418 10% 1014 12% 1212

Julho 66% 7723 17% 2011 9% 1110 8% 883

Agosto 71% 8388 13% 1578 11% 1297 5% 568

Setembro 70% 7792 14% 1511 12% 1317 5% 542

Outubro 66% 9884 16% 2444 1% 1651 7% 1019

Novembro 69% 8412 12% 1415 14% 1682 5% 668

Dezembro 69% 5668 14% 1184 1% 936 5% 386

Média Mensal 63%

Tabela 7 — Distribuicdo da origem dos atendimentos Registrados no Sistema no ano de 2018.

2.1.5.1.9 Tratando-se do numero de contatos recebidos pela Central de Atendimento, em suas diversas
formas, segue na figura 2, abaixo, a distribuicdo dos horarios em que estes mesmos chamados sé&o
realizados.

m Volumetria (%)

12,58% 12,77%

12;21%
11,40% c
10,88% 11,22%
9.69%
8,79%
7.43%
1,43% 1,26%
. 022% 007% 005%
P e -
08:00- 09.00- 10:00- 11:00- 12:00- 13:00- 14:00- 15:00- 16:00- 17:00 18:00- 1500- 20:00- 21:00-
500 1000 160 1200 (300 1800 1500 1600 1700 1800 1500 2000 00 2200

Figura 2 - Distribuicdo dos horarios em relagao aos contatos recebidos na Central de Servigos

2.1.5.1.10 Em relagdo aos atendimentos relacionados a cada uma das Equipes de atendimento,
apresentamos, a seguir, na Tabela 8, o numero de atendimentos registrados no sistema distribuidos a
cada uma das respectivas equipes. Os atendimentos s&o diferenciados entre os perfis de atendimento N1
(Central de Servicos) e N2 (Suporte Técnico de Campo). Neste contexto, cabe ainda informar que um
mesmo chamado podera ser contabilizado no perfil de N1 e também no perfil de N2, nos casos em que
houve a atuacdo dos dois perfis de atendimento para resolugéo, elevando assim o total de chamados no
respectivo més se comparado com a Tabela 6 do item 2.1.5.1.5.

Chamados Registrados no Sistema das Equipes no Ano de 2018

Mai Jun

Equipe de
Atendimento 2° 1055 312 1339 352 1677 468 2067 607 1881 554 1612 511 1762 491 2648 476 1413 408 1972 441 1846 404 1017 245
Grau

Equipe de
Atendimento 1° 1014 : 380 998 290 | 1412 : 450 | 1464 : 442 | 1586 : 535 | 1596 : 618 | 1572 : 575 | 1352 : 502 | 1072 | 394 | 1415 : 468 | 1247 : 438 751 246
Grau Poa

Equipe de
Atendimento 1° 2554 | 586 | 2525 | 562 | 3302 | 741 3213 | 755 | 3113 | 677 | 3132 | 751 3288 | 769 | 3325 | 713 | 3110 | 604 | 3894 | 751 3403 | 596 | 2371 373
Grau Interior

Equipe de
Atendimento
Projetos
Especiais

326 3 386 1 444 3 460 8 501 7 461 12 554 20 539 9 527 4 646 34 523 1 359 1
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Equipe de
Atendimento 105 0 206 6 267 3 23 | 11 | 201 14 | 208 | 19 | 361 15 | 241 12 | 201 6 235 | 11 | 276 | 16 | 156 8
Sistemas
Administrativos
Equipe de
Atendimento ao 1575 2593 2574 2581 3072 3264 3982 3058 2542 3094 2411 1761
Publico Externo

TOTAIS:
11341 11871 12141 12274 13389 12875 10281 12961 11161

Tabela 8 — Atendimentos do Perfil de N1 e N2 distribuidos nas Equipes de Atendimento.

2.1.5.1.11 Ainda sobre o volume de atendimentos registrados, a Tabela 9, a seguir, sumariza o0 numero
de atendimentos apenas do perfil de N2 (Suporte Técnico de Campo) distribuido por regido geografica,
durante o0 ano de 2018, enquanto que no Anexo VI estes mesmos atendimentos estdo detalhados e
distribuidos em cada uma das cidades das respectivas regides.

Chamados de N2 distribuidos por regiéo e registrados no sistema no Ano de 2018

Regido | Jan | Fev | Mar | Abr | Mai | Jun | Jul | Ago | Set | Out | Nov | Dez | TOTAIS
Central | 22 28 29 38 34 36 40 37 11 43 39 25 382
Central Il 22 9 26 30 14 25 26 25 15 14 9 15 230
Leste / Litoral 69 58 66 59 44 56 55 74 69 80 73 50 753
Leste /
Metropolitana
Delta do 66 82 109 97 83 78 73 94 81 111 75 33
Jacui/Gravatai
Leste /
Metropolitana 52 54 69 85 78 99 95 72 83 81 64 40
Rio dos Sinos
Leste /
705 648 933 1066 1104 1152 1102 1001 809 919 862 499
Porto Alegre
Leste /
Vale do 34 24 25 24 25 13 36 33 18 26 17 12
Paranhana/
Cai
Leste /
: 19 13 46 42 24 41 39 30 35 41 35 25
Vale do Taquari
Nordeste / Serra 60 67 70 69 58 65 64 69 53 63 51 35
Noroeste /
- 12 14 13 11 13 21 21 9 11 29 13 10
Planalto Médio |
Noroeste /
L 29 34 36 39 38 30 43 43 22 29 29 12
Planalto Médio Il
Noroeste /
L 26 29 36 34 46 31 33 30 28 21 20 9
Planalto Médio Il
Noroeste / 46 40 46 47 45 64 56 39 33 43 40 24
Planalto Médio IV
NISREEEiD o 18 o 19 18 27 o 10 16 18 15 17
Planalto Médio V
Oeste | 43 49 54 60 52 57 67 58 51 73 45 23
Oeste Il 18 14 28 27 31 33 31 29 14 30 23 15
Sul 47 29 68 74 74 76 70 61 54 66 40 24
TOTAIS 1292 ‘ 1210 ‘ 1676 1821 ‘ 1781 1904 ‘ 1873 1714 ‘ 1403 1687 ‘ 1450 868

Tabela 9 — Atendimentos do Perfil de N2 (Suporte Técnico de Campo) por Regido Geografica
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2.1.5.1.12 Ainda para uma melhor contextualizagdo e para fins de que a Contratada possa dimensionar
adequadamente suas respectivas equipes no que tange ao Perfil de N1 (Central de Servigos), é
apresentada na Tabela 10, abaixo, a volumetria de chamadas telefénicas por Equipe de Atendimento.
Nesta volumetria, esta sendo considerada a periodicidade correspondente ao ano de 2018, onde se
percebe um total superior a 17.000 chamadas telefénicas/més.

Chamadas Telefonicas Técnicos de N1 - Ano 2018

Abr ('ET] Jun Jul Ago Set
Equipe de Atendimento 2° Grau 2118 | 2406 | 3200 | 3063 | 2886 | 3036 | 3183 | 3007 | 2490 3162 3180 | 2304 | 2845
Equipe de Atendimento 1° Grau Poa 1680 1908 | 2545 | 2429 | 2289 2408 | 2524 | 2456 | 1975 2507 | 2529 1828 | 2257
Equipe de Atendimento 1° Grau Interior | 3765 | 4277 | 5705 | 5445 | 5131 | 5398 | 5659 | 5506 | 4427 5620 | 5670 | 4097 | 5058
E::gfia?: (EGTIERD (RS 561 637 850 811 764 804 843 820 659 837 845 610 753

Equipe de Atendimento Sistemas

Administrativos 293 333 444 424 399 420 440 429 345 438 441 319 394

Equipe de Atendimento ao Publico
Externo

2930 4007 4729 4943 6800 5039 6149 5945 3600 4648 3546 2532 4572

TOTAIS: 11347 13568 17482 17115 18269 17105 18798 18253 13496 17212 16220 11690 15880

Tabela 10 — Numero total de chamadas telefénicas distribuidas nas Equipes de Atendimento

21.5.1.13 Em relacdo a Equipe de Atendimento ao Publico Externo e a Equipe de Atendimento de
Projetos Especiais, cabe ainda salientar que se trata de um atendimento em expanséo, conforme ocorre a
ampliacdo no uso dos Sistemas relacionados ao Processo Eletrénico, tanto em ambientes Web/HTML,
como em Apps/Smartphones. Assim, a empresa devera estar preparada a ampliacdes nesta equipe até os
limites estabelecidos neste Termo de Referéncia.

2.1.5.1.14 Para efeitos de dados que irdo balizar a presente contratagdo, tanto para a precificagdo, como
para medicdo dos niveis de servigco apresentados no item 2.1.5.2.15, a volumetria considerada estara
baseada no numero de contatos realizados com a Central de Servicos e atendidos atualmente por
técnicos e de forma ndo automatizada. De acordo com as tabelas e dados até aqui apresentados, este
numero de contatos sera verificado da seguinte forma:

2.1.5.1.15 Numero total de Contatos /més = média do numero de ligagdes telefénicas més (tabela 10) +
numero de chamados criados por usuarios na interface da ferramenta (tabela 7) + numero de chamados
abertos por e-mail (tabela 7).

2.1.5.1.16 Numero total de Contatos /més = 15.880 + 1.149 + 894
2.1.5.1.17 Numero total de Contatos /més = 17.923 contatos.

2.1.5.1.18 Finalmente, para um maior nivel de informagdes quanto a volumetria, &€ apresentado, no Anexo
VIl do Termo de Referéncia, uma tabela que expde o quadro funcional da atual empresa contratada,
apenas como parametro informativo.

21.5.2 Acordos de Nivel de Servigo

21.5.21 Esta Secéo do Termo de Referéncia abrange o Nivel de Servico minimo esperado e exigido
pelo Contratante a Contratada. Estes niveis, por sua vez, referem-se especialmente aos atendimentos
realizados pela Contratada, de forma que os mesmos possam atender plenamente as necessidades do
Contratante.
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2.1.5.2.2 Os niveis de servico serdo medidos por indicadores onde serdo estabelecidas metas para o
alcance de um melhor atendimento nos prazos estabelecidos. O ndo cumprimento destes objetivos
resultara em glosa no pagamento mensal e ainda, de acordo com impacto causado, a aplicagdo das
penalidades cabiveis.

2.1.5.2.3 O Nivel de Servico tratara do atendimento das diversas Equipes aos incidentes e requisicdes
em acordo com o0s prazos estabelecidos e também conforme as definicbes das prioridades a seguir
definidas.

2.1.5.2.4 Os incidentes registrados na operagéo de servicos da DITIC do TJRS seréo priorizados com
base na relagdo entre o impacto nos servicos de negécio e a urgéncia com a qual precisardo ser
resolvidos.

21.5.2.5 O impacto de um incidente é classificado em 4 graus, conforme a seguinte relacéo:

Grau de

Impacto Quando usar Exemplo

Queda de servidor ou link de
comarca.

Indisponibilidade dos principais
sistemas Judiciais como Themis.

Indisponibilidade de servicos / ativos / itens de configuragdo criticos,
ocasionando indisponibilidade de processos de negécio vitais, podendo
causar inclusive prejuizos financeiros e de imagem (incidentes desta
natureza em geral afetam todos ou a maioria das areas de negdcio).
Critico(1) Relacionado aos Servigos Judiciais, sistemas centralizados, banco de dados
das comarcas ou centralizados, atendimento de sessdes ou audiéncias
(inclusive gravagdo), conectividade interna e externa da comarca, servidores,
quedas de links de comunicagdo ou que afetem uma UO (ou a comarca)
inteira.

Falhas em equipamentos DRS ou
funcionamento da sessao ou
audiéncia.

Indisponibilidade do PPE.
Problema em um switch setorial.

Impacto severo na operacdo de negoécio (referente as ocorréncias de erros),
ocasionando indisponibilidade de processos de negécio que afetam um
Departamento, Vara ou Gabinete, onde o usuario ou pequeno grupo esta
parado e sem solugéo de contorno disponivel.

Falha em computadores de
Alto(2) gabinetes.

Indisponibilidade de sistemas
secundarios.

Impacto médio na operacéo de negécio, prejudicando a operagao, entretanto
sem causar indisponibilidade total de processos de negécio. Em geral, nos
Médio(3) incidentes desta natureza, grupos de usuarios de departamentos diferentes
sdo afetados. O usuario esta parcialmente afetado, mas consegue realizar
outras atividades.

Erro em aplicativos.

Impressora com problema no
ADF.

Impacto baixo a operagdo de negdcio do cliente, na forma de erros de
operagdo, que tornam o trabalho mais lento ou ineficiente. Em geral, nos
incidentes desta natureza, apenas um usuario do mesmo departamento &
afetado (ha solugdo de contorno).

Computador lento.
Baixo(4)
Telefone com ruido.

21.5.2.6 A urgéncia sera classificada em 4 graus (com base no grau de ociosidade forcada que o
usuario esta experimentando em funcdo da ocorréncia do incidente). E baseada também em qual usuario
esta impactado, se normal ou usuario critico.

2.1.5.2.6.1 Muito Alta (1) — De forma generalizada, os usuarios afetados ndo consegue(m) realizar outras
atividades E n&o ha alternativas imediatas de recuperagao do servi¢o ou item;

2.1.5.2.6.2 Alta (2) — Apenas alguns usuarios afetados n&o consegue(m) realizar outras atividades E n&o
ha alternativas imediatas de recuperagéo do servigo ou item, OU usuario é Critico;

21.5.2.6.3 Média (3) — O(s) usuario(s) afetado(s) consegue(m) realizar outras atividades OU ha
alternativas imediatas de recuperagéo do servi¢o ou item (urgéncia default);
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2.1.5.2.6.4 Baixa (4) — O(s) usuario(s) afetado(s) consegue(m) realizar outras atividades E h4 alternativas
imediatas de recuperagéo do servigo ou item.

2.1.5.2.7 A matriz de calculo da prioridade de incidentes esta ilustrada na tabela abaixo:

URGENCIA
1 — Muito Alta 2 - Alta 3 — Média 4 - Baixa

1 - Critico 1 2 2 3
o
T) 2 - Alto 2 2 3 3
>
s 3 - Médio 2 3 3 4

4 - Baixo 3 3 4 5

21.5.2.8 A Contratada ndo podera alterar o impacto e a urgéncia dos incidentes, bem como sua
prioridade.

21.5.2.9 As requisigcdes de servigo registradas na operagdo de servigcos da DITIC do TJRS serdo
priorizadas com base na relag&o entre o impacto que sua ndo execug¢ao gera nos servigos de negécio e a
urgéncia com a qual precisardo ser executadas.

2.1.5.2.10 O impacto de uma requisicdo de servico é classificado em 4 graus, conforme a seguinte
relacao:

Grau de

Impacto Quando usar Exemplo

Nao executa-la certamente prejudicara servicos / ativos / itens de
configuragéo criticos, com impacto severo em processos de negoécio vitais,
podendo causar inclusive prejuizos financeiros e de imagem (requisigées de
servigo desta natureza em geral afetam todos ou a maioria das areas de
Critico (1) negécio).

Relacionado aos Servigos Judiciais, sistemas centralizados, banco de dados
das comarcas ou centralizados, atendimento de sessées ou audiéncias
(inclusive gravacéo), conectividade interna e externa da comarca, servidores,
links de comunicacéo ou itens que afetem uma UO (ou comarca) inteira.

Solicitagao de instalagcdo da
infraestrutura para viabilizar
audiéncias / sessfes no
plenario.

A atualizagdo de
funcionalidades do servico de
DRS.

A configuragao de
funcionalidades relacionada ao
acesso ao servigo de
peticionamento.

Impacto severo na operagdo de negécio do cliente (referente a ndo execugao
Alto (2) da requisicdo de servigo), ocasionando indisponibilidade de processos de
negécio que afetam um Departamento, Vara ou Gabinete, onde o usuario ou

. = - . O esclarecimento de uma
pequeno grupo esta parado e sem solugéo de contorno disponivel.

duvida relacionada a
publicacédo de decisdes de
processos.

Impacto médio na operagdo de negdcio, prejudicando a operagéo, entretanto
sem causar indisponibilidade total de processos de negdcio. Em geral, nas | Solicitagdo de

Médio (3) requisicdes desta natureza, grupos de usuarios de departamentos diferentes | permissionamento de acesso a
sdo afetados. O usuério estd parcialmente afetado, mas consegue realizar | aplicagdes especificas.

outras atividades.

Impacto baixo na operacédo de negdcio, na forma de erros de operacéo, que | Esclarecimento de duvidas de
tornam o trabalho mais lento ou ineficiente. Em geral, nas requisicées desta | sistemas secundarios.

natureza, apenas um usuario do mesmo departamento é afetado (ha solugao
de contorno). Desinstalacdo de um sistema.

Baixo (4)
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2.1.5.2.11 A urgéncia é classificada em 4 graus (com base no grau de ociosidade forgcada que o usuario
esta experimentando em funcdo da necessidade do servigo (esta condigdo podera influenciar o nivel de
atencéo gerencial que sera dedicado para executar a requisicao de servico):

2.1.5.2.11.1 Muito Alta (1) — O usuario solicitante ndo consegue realizar outras atividades sem que a
requisicdo de servico seja executada;

2.1.5.2.11.2 Alta (2) — O usuario solicitante n&o consegue realizar outras atividades sem que a requisi¢cao
de servico seja executada, e necessita que seja concluida a curto prazo;

2.1.5.2.11.3 Média (3) — O usuario solicitante consegue realizar outras atividades sem que a requisicéo de
servigo seja executada, mas necessita que seja concluida a curto prazo;

2.1.5.2.11.4 Baixa (4) — O usuario solicitante consegue realizar outras atividades sem que a requisigao de
servigo seja executada, e necessita que seja concluida a médio prazo.

21.5.212 A matriz de célculo da prioridade esta ilustrada na tabela abaixo:

URGENCIA
1 - Muito Alta| 2 - Alta 3 — Média 4 — Baixa

1 - Critico 1 2 2 3
2 2 - Alto 2 2 3 3
(8}
>
s 3 - Médio 2 3 3 4

4 — Baixo 3 3 4 5

21.5.213 A Contratada ndo podera alterar o impacto e a urgéncia das requisi¢cdes, bem como de sua
prioridade.

21.5.214 A Tabela 11, a seguir, apresenta os Niveis de Servi¢co (Tempos de OLAs) para resolucdo de
cada Incidente e Requisicdo, conforme as prioridades apresentadas, e para cada uma das Equipes de
Atendimento. Os valores de tempo sdo apresentados em horas.

OLA - Tempo para resolu¢do em h.

Prioridade 1 2 3 4 5

Equipe de Atendimento 2° Grau 0,5 1 2 3 4

Equipe de Atendimento 1° Grau Poa 1 2 4 6 8

Equipe de Atendimento 1° Grau Interior 2 4 6 8 16

Equipe

Equipe de Atendimento Projetos Especiais 1 2 4 8 16

Equipe de Atendimento Sistemas Administrativos 1 2 4 6 8

Equipe de Atendimento ao Publico Externo 2 4 8 12 16

Tabela 11 — OLAs das equipes em acordo com as prioridades e perfil de atendimento
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2.1.5.2.15 Finalmente, a seguir, na Tabela 12, s&o apresentados os Acordos de Niveis de Servigo (ANS)
previstos nesta contratacdo. Como é possivel visualizar, os acordos estdo divididos em 13 (treze)
indicadores, englobando os servigos oferecidos pela Contratada ao Contratante e detalhados a seguir no
item 2.1.5.2.16 e seus subitens.

Fator de Desconto

. Benchmark Alta o . . (Glosa no
Indicador Performance (esperado) Sinalizador Nivel de Servico Impacto pagamento — Item1
do lote 1)
Verde Até 15% Esperado 0%
1 Backlog Até 15% Amarelo 15a20% Médio Impacto 0,5%
Vermelho Maior que 20% Alto Impacto 1%
Verde Até 1% Esperado 0%
Incidentes Reabertos A 1 e itsii] i 9
2 Incidentes/Requisicdes Amarelo 1a2% Médio Impacto 1%
Fechados X
Vermelho Maior que 2% Alto Impacto 2%
Verde Maior que 95% Esperado 0%
Ligagdes atendidas dentro . o
3 do Nivel de Servigo (30 s) Superior a 95% Amarelo 852 95% Médio Impacto 0,5%
Vermelho Menor que 85% Alto Impacto 1%
. Verde Maior que 100% Esperado 0%
DIVED 6l 100% do nuimero de
4 Inmden(es/Reqws@oes it contatos Amarelo De 90% a 100% Médio Impacto 0,5%
Servigo Registrados
Vermelho Menor que 90% Alto Impacto 1%
Verd Abaixo de 1% E d 0%
Percentual de Chamados erde axode 1% sperado ’
5 Devolvidos para o Service Abaixo de 1% Amarelo 122% Médio Impacto 0,5%
Desk (Repasse Incorreto)
Vermelho Maior que 2% Alto Impacto 1%
Verde Maior que 90% Esperado 0%
Pesquisa de Satisfagdo do Maior que 90%
6 Cliente (respostas positivas) Amarelo De 85% a 90% Médio Impacto 2%
Vermelho Menor que 85% Alto Impacto 4%
Verde Até 3% Esperado 0%
0
7 Taxa de Abandono Menor que 3% Amarelo De 3% a 5% Médio Impacto 1%
Vermelho Maior que 5% Alto Impacto 2%
Verde Maior que 80% Esperado 0%
Taxa de Participagédo q o
8 (Gestéo do Conhecimento) Aeie 6l Amarelo De 60% a 80% Médio Impacto 0,5%
Vermelho Menor que 60% Alto Impacto 1%
Verde Maior que 85% Esperado 0%
Taxa de Resolugéo no Maior que 85%
9 Primeiro Nivel (Elegiveis) a ° Amarelo De 75% a 85% Médio Impacto 1%
Vermelho Menor que 75% Alto Impacto 2%
Verde Maior que 50% Esperado 0%
Taxa de Resolugéo no Maior que 50%
10 Primeiro Nivel (Global) a ° Amarelo De 40% a 50% Médio Impacto 0,5%
Vermelho Menor que 40% Alto Impacto 1%
i in. 09
Tempo Médio de Verde Abaixo de 15 min Esperado %
Atendimento (TMA) Até 15 minutos . . - o
11 (telefone e chat) Amarelo De 15 min. a 17 min. Médio Impacto 0,5%
Vermelho Acima de 17 min. Alto Impacto 1%
Tempo Médio de Resposta Verde Abaixo de 2h Esperado 0%
12 (canais assincronos) - Até 2 horas
desconsiderar chat Amarelo De 2h a 4h Médio Impacto 0,5%
Vermelho Maior que 4h Alto Impacto 1%
Taxa de Resolugédo de . o, : oro, o,
13 Incidentes e requisigdes no Maior que 95% Verde Até 95% Esperado 0%
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prazo Amarelo De 85% a 95% Médio Impacto 1%

Vermelho Abaixo de 85% Alto Impacto 2%

Tabela 12 - Indicadores de Nivel de Servico

21.5.216 Descricao analitica dos indicadores:

21.5.216.1 Backlog - Indicador que tem por objetivo obter a relagdo entre a quantidade de chamados
abertos violados e a quantidade de chamados abertos. A obtengcdo deste indicador estd descrita na
férmula abaixo:

(Quantidade de Incidentes e Requisigbes abertos violados / Quantidade Total de Incidentes e RequisigGes abertos) *100

21.5.216.2 Incidentes Reabertos — Indicador que tem por objetivo extrair a relacdo entre o numero
chamados fechados no periodo e o nimero de chamados reabertos por deficiéncias na sua resolugdo. A
obtencao deste indicador esta descrita na férmula abaixo:

(Quantidade de Incidentes e Requisi¢bes reabertos / Quantidade total de incidentes e requisicées fechados) * 100

21.5.216.3 Ligacoes atendidas dentro do Nivel de Servico — Indicador que tem por objetivo
mensurar as ligagdes de entrada atendidas pela Contratada dentro do Nivel de Servi¢o esperado (30 seg).
Identifica a agilidade de atendimento dos contatos recebidos junto a Central de Atendimento. A obtencao
deste indicador esta descrita na formula abaixo:

(Somatdrio das ligagbes atendidas em até 30 segundos / Total de ligagbes atendidas) * 100

21.5.216.4 Numero de Incidentes e Requisicdoes de Servigo registrados — Indicador que tem por
objetivo identificar se estdo sendo feitos os registros das demandas que chegam a Central, considerando
a multicanalidade dos atendimentos, tais como telefone, e-mail, chat, formularios, mobile, redes sociais,
etc). A obtengao deste indicador esta descrita na formula abaixo:

(Quantidade de contatos registrados oriundos de todos os canais de atendimento / quantidade total de contatos) * 100

21.5.216.5 Percentual de chamados devolvidos para o Service Desk (repasse incorreto) -
Indicador que tem por objetivo mensurar a quantidade de chamados onde ocorreram repasses incorretos a
outros grupos de atendimento ou ndo foram executados os procedimentos padronizados. A obtencao
deste indicador esta descrita na formula abaixo:

(Quantidade de chamados devolvidos / quantidade total de chamados atendidos pela Central) * 100

21.5.216.6 Pesquisa de Satisfacdao do Cliente — Indicador que tem por objetivo mensurar o Grau de
Satisfagcdo dos usuarios atendidos pela Central de Servigos, tendo como base a qualidade dos servigos
prestados pela Central de Servicos. A obtencao deste indicador esta descrita na férmula abaixo:

(Somatdrio das respostas positivas a Pesquisa de Satisfacdo / Quantidade de Respostas) * 100

2.1.5.2.16.7 Taxa de Abandono — Indicador que tem por objetivo mensurar a taxa de abandono maxima
(exceto contatos dentro do Nivel de Servico — com duracdo abaixo de 30s) que demonstra a quantidade
de tentativas de contato realizados através da Central de Atendimento. A obtencao deste indicador esta
descrita na formula abaixo:

(Quantidade de contatos abandonados a partir de 30 seg / Total de contatos recebidos) * 100

21.5.216.8 Taxa de Participagcdao (Gestdao do Conhecimento) — Indicador que tem por objetivo
mensurar a taxa de participacédo de artigos registrados na Base de Conhecimento que foram utilizados na
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resolugéo de chamados. A obtencao deste indicador esta descrita na formula abaixo:

(Total de chamados fechados vinculados a Base de Conhecimento/ Total de chamados fechados) * 100

21.5.216.9 Taxa de Resolucao no Primeiro Nivel (Elegiveis) — Indicador que tem por objetivo
mensurar o niumero de chamados resolvidos durante o primeiro contato com a Central de Atendimento,
considerando a quantidade de chamados com elegibilidade em Nivel 1. A obtenc&o deste indicador esta
descrita na férmula abaixo:

(Total de chamados elegiveis fechados no primeiro contato / Total de chamados elegiveis fechados) * 100

2.1.5.2.16.10 Taxa de Resolucao no Primeiro Nivel (Global) — Indicador que tem por objetivo mensurar
0 numero de chamados resolvidos durante o primeiro contato com a Central de Atendimento,
considerando todos os canais de entrada e independentemente da elegibilidade. Trata-se, portanto, de um
indicador global de todos os chamados registrados na Central de Atendimento. A obtencao deste indicador
esta descrita na férmula abaixo:

(Quantidade de Incidentes e Requisi¢bes resolvidos no primeiro contato / Quantidade total de Incidentes e Requisi¢bes fechados) *
100

2.1.5.2.16.11 Tempo Médio de Atendimento (TMA) — Telefone e Chat — Indicador que tem como
objetivo mensurar o tempo médio de atendimento de chamadas, incluindo-se as recebidas através do

chat, contabilizando do inicio ao fim do atendimento de primeiro nivel do usuario. A obtencdo deste
indicador esta descrita na férmula abaixo:

(X tempos de atendimento telefénicos + X tempos de atendimentos chat) / Quantidade de ligagbes + atendimentos chat)

2.1.5.2.16.12 Tempo Médio de Resposta (canais assincronos) — desconsiderando Chat — Indicador
que tem como objetivo mensurar o tempo médio para a Central de Atendimento responder aos contatos
registrados através dos canais assincronos, tais como e-mail, solicitagbes através da web, formularios,
redes sociais, apps, etc.

(2 tempos de espera por canal de atendimento escolhido / quantidade total por canal de atendimento escolhido)

2.1.5.2.16.13 Taxa de Resolu¢ao no Prazo — Incidentes e Requisi¢coes de Servigo — Indicador que tem
como objetivo mensurar o volume de incidentes e requisi¢cdes resolvidos dentro do prazo estabelecido nos
Acordos de Nivel de Servico. A obtencéo deste indicador sera descrita na formula abaixo:

(Quantidade de incidentes e requisigdes resolvidos no prazo estabelecido / quantidade total de incidentes e requisigdes) * 100

2.1.5.217 Os indicadores apresentados serdo apurados mensalmente e também sinalizados e
classificados por cores conforme abaixo disposto, os quais estdo vinculados aos percentuais de glosa,
conforme segue:

21.5.217.1 Verde — Acordo de Nivel de Servico plenamente atingido, ndo havendo percentual de glosa
estabelecido.

21.5.217.2 Amarelo — Acordo de Nivel de Servico parcialmente atingido, havendo o percentual de glosa
estabelecido na tabela 12, considerando o médio impacto ocorrido no ambiente do Contratante.

21.5.217.3 Vermelho — Acordo de Nivel de Servico ndo atingido, havendo o percentual de glosa
estabelecido na tabela 12, considerando o alto impacto ocorrido no ambiente do Contratante.

2.1.5.2.18 Glosas por desempenho

2.1.5.218.1 Para cada indicador ndo cumprido pela Contratada, o Contratante efetuara glosa no valor
mensal do pagamento referente ao Item 1 do lote 1, conforme percentual especificado na coluna “Fator de
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Desconto (Glosa no pagamento do item 1 lote 1)” da Tabela 12. Os valores percentuais serdo cumulativos

e em acordo com a quantidade de indices ndo atingidos, sendo que esta verificagcao tera periodicidade
mensal.

21.5.218.2 Em hipétese alguma havera expurgo de incidentes, requisicdes de servico, ligagdes ou
quaisquer outros fatores que compdem os indicadores descritos nos itens anteriores, devendo a
contratada tomar as a¢des necessarias para atendimento da demanda no que tange dimensionamento da
equipe para atendimento.

2.1.5.218.3 O Contratante percebera o direito de realizar simulacdes de atendimento a qualquer tempo
e sem prévio aviso a Contratada. Tais simulagbes possuirdo apenas carater avaliativo, com o intuito de
aferir o atendimento destes respectivos itens.

21.5.218.4 Sera passivel de sangdo a constatacdo do ato de fraudar, manipular, descaracterizar
indicadores e niveis de servigo por quaisquer subterfugios.

2.1.5.2.19 Penalidades

2.1.5.219.1 As penalidades, caso venham a ocorrer, serdo aplicadas simultaneamente as respectivas
glosas no pagamento mensal.

2.1.5.2.19.2 Para cada um dos indicadores descritos no item 2.1.5.2.15, havendo a ocorréncia de duas
apuracdes vermelhas consecutivas, serdo aplicadas as seguintes penalidades:

1. Na primeira ocorréncia: Penalidade de Adverténcia, de forma documentada pelo
Contratante a Contratada, com o respectivo prazo para corregbes (lei 8.666/93, art. 87,
inciso I).

2. Na segunda ocorréncia: Aplicacado de Multa atribuida conforme o caso até o limite de 10%
do valor mensal do més de apuracao.

3. Na terceira ocorréncia: Aplicacdo de Multa no dobro do percentual que foi aplicado na
segunda ocorréncia, limitado a 10% do valor mensal do més de apuragéo.

2.1.5.2.19.3 No caso de inexecucéo total ou execugéo parcial do presente contrato, a CONTRATANTE
poderd, garantida a prévia defesa, aplicar a CONTRATADA as seguintes sangdes:

2.1.5.219.4 multa de até 10% (dez por cento) sobre o valor total contratado, em caso de inadimplemento
de qualquer clausula do contrato, dobravel em caso de reincidéncia;

2.1.5.219.5 multa de 10% (dez por cento) sobre o valor total do contrato, no caso de recusa injustificada
da CONTRATADA em firmar o instrumento de contrato ou deixar de apresentar os documentos exigidos
para a sua celebragdo, nos prazos e condigbes pre-estabelecidas.

2.2. LOTE 1 - ITEM 2 - SERVICO DE GERENCIAMENTO E AUTOMATIZAGAO DA CENTRAL DE
SERVICOS

2.2.1. Os servicos deste item serdo prestados por um periodo de 36 (trinta e seis) meses, podendo ser
prorrogados, conforme disposto no artigo 57, inciso Il, da Lei Federal n° 8.666/93, por periodos de 12
(doze) meses, até o limite maximo de 60 (sessenta) meses.

2.2.2. O Servico de Gerenciamento e Automatizagdo da Central de Servicos sera composto pelos
seguintes servicos, os quais serao detalhados a seguir:

2.2.2.1 Fornecimento de uma Ferramenta de ITSM, com servicos de licenciamento, instalagao,
configuragéo, parametrizagao e treinamentos.
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2.2.2.2 Servicos de migragdo, administragdo, configuracdo e suporte a Ferramenta de ITSM a ser
fornecida. As configuragdes incluem a implantacdo dos processos ITIL descritos nos Anexos deste Termo
de Referéncia, e as customizagdes necessarias. Incluem também as integracées com outras bases de
dados do Contratante e demais sistemas de monitoramento da infraestrutura de Tl do TJRS.

2.2.2.3 Servicos de desenvolvimento, configuragdo e curadoria do assistente virtual cognitivo para
realizacdo dos atendimentos automatizados, sem intervengcdo humana, conforme metas apresentadas
neste documento.

2.2.2.4 A automatizacdo de atendimentos fara uso de recursos de inteligéncia artificial (AIOPs), bem como
0 uso de técnicas de big data e analytics, que por sua vez, poderao ser invocadas por meio de
chamadas de APIs ou integragoes.

2.2.2.5 Também serdo necessarios servicos de integracdo entre a ferramenta de ITSM a ser fornecida e
os sistemas e bases de dados do contratante, bem como a modelagem de processos de atendimento
correlacionas a evolucdo das praticas de atendimento e relacionamento com o usuario.

2.2.3. Estes servicos serdo executados pelos profissionais Analistas de ITSM apresentados no Item 1
lote 1 e integrantes da equipe de Apoio a Gestao, cujos custos deverdo ser orgados neste ltem 2. Cabe
salientar, entretanto, que foram previstos, no minimo, 2 (dois) Analistas de ITSM para estas atividades,
sendo que para o cumprimento das metas e dos prazos estabelecidos a cada um dos servigcos
supracitados, cabera inteiramente a contratada, se necessario, a alocagdo de um numero maior de
profissionais para o atendimento da demanda apresentada.

2.2.4. FORNECIMENTO DE UMA FERRAMENTA DE ITSM

2.24.1 O servico de gerenciamento e automatizagdo da central de servigos a ser realizado pela
Contratada contara com a disponibilizacdo de um sistema de gestdo. Este sistema, nas atividades de
atendimento técnico, integrara todos os usuarios internos e externos as areas de atendimento da
Contratada (N1 e N2), bem como as demais areas de atendimento de servigcos de TIC do Contratante
TJRS (Analistas de N3).

2.2.4.2 O sistema a ser utilizado sera composto por uma ferramenta completa de ITSM, que funcionara
como um portal Unico de acessos, centralizando em si todos os registros referentes as atividades de
atendimento técnico de TIC contratados.

2.24.3 A Ferramenta de ITSM deverd ser de um unico fabricante, assegurando assim a total
compatibilidade entre os modulos que atenderdo cada uma das funcionalidades exigidas neste Termo de
Referéncia.

2.2.4.4 A Ferramenta a ser utilizada pela Contratada neste servico devera ser disponibilizada no formato
SAAS (Software as a Service), disponivel na nuvem do fabricante, e em nome do TJRS durante todo
periodo da contratac&o.

2245 A Ferramenta disponibilizada em formato SAAS devera ser configurada em uma instancia
exclusiva e totalmente independente ao Contratante, ndo sendo permitido o compartiihamento com
instancias de outros clientes desta mesma aplicagc&o disponibilizada.

2246 Devera ser fornecida uma instancia para cada ambiente, sendo estes de:
desenvolvimento/homologacé&o e produ¢&o, no minimo.

2247 A Ferramenta a ser utilizada neste servico devera apresentar performance satisfatéria, de
forma que ndo impacte na prestacdo dos servigcos da empresa contatada e do contratante TJRS.

22438 A Contratada devera substituir ou providenciar, sempre que necessario, ou quando o
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desempenho da solugdo se apresentar insatisfatorio, a expansdo e a atualizacdo tecnolégica da
Ferramenta, por sua conta, para fins de atender aos requisitos da demanda e operagéo dos servigos.

2249 A Ferramenta de ITSM devera apresentar funcionamento em alta disponibilidade. Devera estar
disponivel em regime 24x7 (24 horas por dia, 7 dias por semana), sendo que a taxa minima de
disponibilidade, a ser aferida em periodicidade mensal, devera ser de 99,7%.

2.2.410 A Ferramenta de ITSM devera ser disponibilizada, pela Contratada, sempre na sua verséo
mais atualizada e produzida pelo fabricante da solugdo. Assim, o prazo maximo admitido para a
atualizacdo da vers&o sera de 60 (sessenta) dias corridos apos o lancamento oficial da mesma pelo
fabricante.

22411 A atualizagcdo da versédo da ferramenta de ITSM devera ocorrer de forma transparente ao
Contratante e sem causar indisponibilidades n&o planejadas.

2.2412 Todas as necessidades para o provimento da solugdo, como a configuragdo, os ajustes, a
manutencgéo preventiva e corretiva, a sustentagcéo, disponibilidade, seguranca e operacdo da solugdo, sdo
de responsabilidade da Contratada.

22413 Durante o periodo de vigéncia do contrato, sempre que formalmente solicitado e também ao
término do contrato, a Contratada entregara ao Contratante:

2.2.4.13.1 Modelos de dados da solugdo tecnolégica adotada;
2.2.4.13.2 Bases de dados em formato aberto, incluindo toda documentacgéo correlata;

2.2.4.13.3 Todos os dados, metadados, informagdes e conhecimentos armazenados na solugéo, em
decorréncia da prestagdo de servicos, bem como, qualquer tipo de copia de segurangca destes itens
existente em seu ambiente.

2.2.414 Licenciamento

2.2.4141 O quantitativo de licengas, no modo nomeado ou de uso concorrente, devera atender as
seguintes necessidades:

2.2.4.14.1.1 Utilizacdo por todos os analistas e colaboradores da Contratada alocados neste contrato
(itens 1 e 2 — lote1) no modo analista/resolvedor, os quais estardo distribuidos em todas as equipes de
atendimento, incluindo equipes de apoio, de gestdo e de atendimentos.

2.2.414.1.2 Em relagéo ao item anterior, para efeitos de precificagcdo e também baseado no atual quadro
de funcionarios do contrato vigente, o quantitativo minimo devera ser de 100 (cem) licengas do tipo
analista/resolvedor, ajustado conforme a equipe a ser alocada.

2.2.414.1.3 Caso eventualmente a empresa aloque um numero menor de profissionais ou mesmo que
haja variacdo negativa durante o desenvolvimento do contrato, as licengas que sobrarem deverdo ser
disponibilizadas para uso do Contratante.

2.2.4.14.1.4 Utilizacdo por todos os usuarios do Tribunal de Justica e Publico Externo, no modo
usudrio/cliente em numero ilimitado.

2.2.4.14.1.5 Utilizagéo por 30 (trinta) Analistas de N3 do Contratante (TJRS) no modo analista/resolvedor.

2.2.414.1.6 Visando o crescimento futuro da solugdo e o ganho de escala, devera constar em sua
proposta comercial (Anexo Il do Termo de Referéncia) o preco das licengas iniciais € a escala de pregos -
de forma unica e uniforme a todas as licengas - em valores decrescentes, para usuarios do tipo
analista/resolvedor, conforme as seguintes faixas de utilizagao:
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o até 130 analistas/resolvedores (valor da proposta)
e até 300 analistas/resolvedores

e até 500 analistas/resolvedores

e até 750 analistas/resolvedores

e até 1.000 analistas/resolvedores

2.2.4.14.1.7 A utilizagdo das licengcas sera sob demanda, onde inicia-se o contrato com a utilizagdo na
quantidade de 130 (cento e trinta) licengas, podendo-se estender, conforme a necessidade de uso, até o
limite de 1.000 (mil licengas), cuja utilizagdo sera auferida mensalmente para efeitos de pagamento.

2.2.4.15 Servicos de Instalacdo

2.2.4.151 Devera ser realizado pela Contratada o servigo completo de instalagao e disponibilizagdo da
Ferramenta, bem como todos os seus modulos e dependéncias.

2.2.4.15.2 A Ferramenta devera ser configurada para suportar os processos ITIL e suas customizagdes,
conforme processos apresentados e descritos nos Anexos deste Termo de Referéncia.

2.2.4.15.3 A Contratada devera realizar as configura¢cdes necessaria para as integragdes com os ativos
de infraestrutura de TIC do Contratante.

2.2.415.4 A instalacdo e disponibilizacdo da Ferramenta no ambiente do Contratante devera ser
completamente documentada, contendo todas as configuracdes especificas realizadas para o
funcionamento do produto em todas as suas funcionalidades.

2.24.15.5 A documentagcdo devera ser completa e suficiente para que o processo de instalagdo e
disponibilizagao possa ser refeito, sem excegdes ou ressalvas.

2.24.15.6 O prazo para disponibilizagdo das licengas serda de 10 (dez) dias a partir da Solicitacdo
Formal do Contratante.

2.2415.7 O prazo para a configuragdo, parametrizacdo e implementacdo dos processos na
Ferramenta, incluindo a gestdo dos niveis de servico € demais necessidades, o que ira permitir o
funcionamento adequado dos servicos e da operacéo descritos no Item 1 do Lote 1 sera de 90 (noventa)
dias contados da Solicitagcdo Formal do Contratante.

2.2.4.16 Treinamento

224161 Todos os profissionais da Contratada alocados para realizagao dos servigos descritos neste
Termo de Referéncia deverao ser treinados, pela Contratada, na Ferramenta de ITSM disponibilizada.

2.2.4.16.2 Os treinamentos terdo carga horaria minima de 16 horas e deverdo cobrir todas as
necessidades para operagao adequada da ferramenta, incluindo o tratamento dos processos referentes a
catalogo de servicos, incidentes, requisicdes, problemas e mudancgas.

2.2.4.16.3 O treinamento devera prever também, em turmas de no minimo 5 (cinco) colaboradores, a
capacitacdo na Ferramenta para até 100 (cem) Funcionarios Servidores do TJRS, podendo as turmas
ocorrerem em meio turno, visando ndo haver a desmobilizacdo completa das equipes.

2.2.4.16.4 O treinamento podera se dar de forma parcelada a critério do contratante, durante todo o
periodo da contratagcéo, inclusive como reciclagem, podendo ser solicitado treinamentos em modulos
especificos da ferramenta.

2.2.4.16.5 A CONTRATADA devera fornecer material didatico sobre os cursos ministrados, em forma
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de apostilas ou livretos, impressos e em meio digital, sendo que, para os cursos ministrados apos a
execucgao do servico de instalagdo, o conteudo devera apresentar telas e textos em conformidade com a
configuragao e personalizagdo empregada, para ilustrar casos reais de uso.

2.2.4.16.6 Todo o material usado nos cursos de treinamento, incluindo as apresentacdes e apostilas,
devera ser redigido em lingua portuguesa, a despeito de termos técnicos, nomes de funcionalidades ou de
partes da solugéo e sistemas envolvidos, que poderéo ser apresentados em lingua estrangeira.

2.2.4.16.7 Os treinamentos serdo agendados com antecedéncia minima de 10 (dez) dias.

2.2.4.16.8 A CONTRATADA devera fornecer certificados de participacdo aos espectadores com
frequéncia superior a 75%, individuais € nominativos.

2.2.4.16.9 Os cursos deverao ser ministrados em instalagdes do Contratante.

2.2.4.16.10 O instrutor devera possuir certificacdo do fabricante na matéria ou médulos ministrados.
2.2.5. REQUISITOS TECNICOS DA FERRAMENTA DE ITSM

2251 Gerenciamento de Incidentes e Cumprimento de Requisigdes

22511 A Ferramenta de ITSM a ser fornecida devera implementar os Processos descritos na
biblioteca ITIL v3 definidos como Gerenciamento de Incidentes e Cumprimento de Requisi¢cdes (IM e RF).
Esta implementacéo devera ser certificada pela instituicdo internacional Pink Elephant®, por acesso ao
Pink Verify, disponivel no link: https://www.pinkelephant.com/en-US/PinkVERIFY/PinkVERIFYToolsets.

2.251.2 Os processos de Gerenciamento de Incidentes e de Cumprimento de Requisi¢ées a serem
implementados encontram-se descritos no Anexo IlI-H e no Anexo llI-l deste Termo de Referéncia.

2.251.3 Assim, a ferramenta devera apresentar um portal unico de atendimento, onde os usuarios
poderao realizar o registro e 0 acompanhamento dos seus respectivos incidentes e requisigdes.

2.2.51.4 O registro e 0 acompanhamento destes chamados deverdo ser realizados de forma simples,
amigavel e intuitiva, permitindo a implementagéo de um portal completo de relacionamento com o usuério
nos atendimentos técnicos de TIC.

22515 Devera implementar a identificagdo do usuério no portal integrado ao Microsoft Active
Directory, para usuarios solicitantes e aos analistas de atendimento, possibilitando assim um "logon"
unico.

2.251.6 Os incidentes e requisicbes deverdo ser abertos, na ferramenta de ITSM, pelo menos nas
seguintes formas de acesso:

2.2.5.1.6.1 Entrada de dados no portal pelos analistas/técnicos de N1.

2.2.5.1.6.2 Entrada de dados no portal pelos usuarios, com a utilizagdo de formularios pré-definidos de
abertura de incidentes ou requisi¢des.

2.2.5.1.6.3 Por meio de correio eletrébnico, com o envio de mensagem eletrbnica a um enderego
especifico da solugéo, a qual devera classificar e abrir os chamados conforme a solicitagcao recebida.

2.2.5.1.6.4 Por meio do conceito de OmniChannel, que proporcionara ao usuario final uma experiéncia
completa de atendimento por diversos canais de acesso. Os canais serdo, no minimo: facebook, twitter,
whatsapp e Skype for business.

2.2.5.1.6.5 Por meio de Chat e com interface totalmente integrada ao portal da solugéo, com geréncia e

5 A Pink Elephant & uma instituicdo reconhecida mundialmente e que atesta a aderéncia de ferramentas de ITSM aos processos e
melhores praticas descritos na biblioteca ITIL.
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integracdo com a fila dos demais atendimentos. O Chat seré atendido pelos Técnicos de N1, mas também
por meio de Inteligéncia Artificial (Chatbot) como sera visto posteriormente neste documento.

2.251.7 Todos os incidentes e requisi¢cdes registrados na solugado deverdo ser identificados por um
nuamero (ID) o qual ira referenciar unicamente cada um dos chamados (incidentes e requisi¢des).

2.251.8 Devera possuir necessariamente as funcionalidades de identificacao, registro, classificacéo,
solucdo e encerramento de incidentes.

22519 Devera permitir a criagéo e a edigdo de grupos solucionadores conforme cada especialidade
e niveis de atendimento N1, N2 e N3.

2.25.1.10 Os incidentes registrados deverao ser direcionados automaticamente aos grupos especificos
de atendimento, conforme a categoria e a necessidade do atendimento.

2.2.5111 A solugcdo devera permitir, para cada incidente ou requisicdo, a possibilidade de anexar
arquivos dos tipos documento (txt, doc, xIs), imagem (gif, jpg, bmp, pdfs) e msg (correio eletrénico).

2.2.5.1.12 Devera permitir também, a cada incidente e requisicdo, anexar links a documentos externos.

2.2.5.1.13 A solucio devera implementar diversas visées distintas aos usuarios quanto aos chamados
abertos e em tratamento, de forma que ele possa acompanhar o atendimento, as informagdes que séo
colocadas por cada analista e técnico, bem como interagir, solicitando posi¢des e informagdes a qualquer
tempo.

2.2.5.1.14 Devera permitir também a inclusédo de informagdes e assentamentos, a cada incidente e
requisicéo, podendo-se realizar a escalagéo de prioridade e encaminhamento a outros grupos e equipes,
bem como inclusdo, a qualquer momento de novos fatos, tanto pelos usuarios, como pelos analistas e
técnicos de atendimento.

2.2.51.15 A solucdo devera implementar a abertura de incidentes com o uso de scripts padrdes
conforme a categoria. O script devera conduzir a abertura por meio de perguntas e respostas, apontando
por fim, até mesmo, a solugao.

2.2.5.1.16 Devera permitir a consulta e recuperagdo dos incidentes e requisicdes, no minimo pelos
seguintes identificadores:

2.2.5.1.16.1 Nome do Requisitante.

2.2.5.1.16.2 Numero do Incidente ou Requisi¢céo.

2.2.5.1.16.3 Analista ou Técnico.

2.2.5.1.16.4 Servico de TIC afetado.

2.2.5.1.16.5 Unidade Organizacional.

2.2.5.1.16.6 Prioridade.

2.2.51.17 Devera permitir a priorizagéo dos incidentes e requisi¢des baseado no impacto e na urgéncia.

2.2.5.1.18 Permitir gerenciar e listar incidentes, no minimo, por técnico, em atraso, fechados, por equipe,
e por chamada externa a fornecedores contratados.

2.2.5119 A solugéo devera permitir integragcdo com sistemas de U.R.A. (Unidade de Resposta Audivel)
para o preenchimento automatico de incidentes a partir de informagdes fornecidas a URA pelo usuario,
como solicitante, local, numero patrimonial do equipamento, dentre outros.

2.2.51.20 Esta integracdo com a U.R.A. (Unidade de Resposta Audivel) também devera garantir o
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recebimento do registro das gravagbes de conversas realizadas e o0 acesso as mesmas.

2.25.1.21 A solugéo devera permitir 0 acesso e o uso da ferramenta a partir de smartphones, por meio
de Apps da propria ferramenta, em sistemas operacionais I0S e Android.

2.2.5.1.22 Por meio do App em Smartphones devera ser possivel, no minimo: A abertura de chamados
com fotos, verificar 0 andamento do chamado, adicionar comentarios, responder pesquisa de satisfacao,
inserir anexos, transferir chamados entre grupos, alteracdo de status e encerramento do chamado.

2.2.5.1.23 Durante o atendimento, a ferramenta devera permitir, a partir das interfaces do gerenciamento
de incidentes, o acesso as esta¢des dos usuarios para resolucao das necessidades.

2.25.2 Gerenciamento do Catalogo de Servigos

2.25.21 A Ferramenta de ITSM a ser fornecida devera implementar o Processo descrito na biblioteca
ITIL v3 definido como Gerenciamento do Catalogo de Servigos (SCM). Esta implementacdo devera ser
certificada pela instituicdo internacional Pink Elephanté, por acesso ao Pink Verify, disponivel pelo link:
https://www.pinkelephant.com/en-US/PinkVERIFY/PinkVERIFYToolsets.

2,25.2.2 A Ferramenta devera implementar a criagédo, revisdo, manutencéo e publicagdo do Catalogo
de Servigos de TIC. Um resumo do Catalogo de Servigos de TIC do TJRS é apresentado no Anexo IlI-G.

22523 O Catdlogo de Servicos devera estar integrado ao Gerenciamento de Incidentes e ao
Cumprimento de Requisicées de forma que o usuario final abra seus chamados diretamente a partir do
Catalogo de Servigos no portal da ferramenta.

2.25.24 O Catalogo de Servigos e a abertura dos chamados deverdo ocorrer de uma forma amigavel
e intuitiva. Devera ser possivel uma visualizagdo hierarquica, com possibilidade de navegagéo e com
recursos como drill-down, customizaveis conforme o servi¢o, e sem a necessidade de programacao.

2.25.25 Também devera ser possivel, na abertura dos chamados, a busca no Catalogo de Servigos
por termos ou palavras-chave. Todos os tipos de atendimentos relacionados a estes termos deveréo ser
listados para escolha pelo usuario.

2.2.5.3 Gerenciamento do Conhecimento

2.2.5.31 A Ferramenta de ITSM a ser fornecida devera implementar o Processo descrito na biblioteca
ITIL v3 definido como Gerenciamento do Conhecimento (KM). Esta implementagcéo devera ser certificada
pela instituicdo internacional Pink Elephant, por acesso ao Pink Verify, disponivel pelo link:
https://www.pinkelephant.com/en-US/PinkVERIFY/PinkVERIFYToolsets.

2.25.3.2 A Ferramenta devera prover a criagdo, adicdo, manutencdo e remogdo de informagao e
artigos na base de conhecimento.

2.25.3.3 A Base de Conhecimento devera estar integrada ao Gerenciamento de Incidentes e ao
Cumprimento de Requisi¢cdes, permitindo-se associar documentos e artigos de conhecimento, e também a
consulta e a inser¢do de dados.

2.253.4 A solugdo devera permitir, antes da abertura dos chamados, consulta & Base de
Conhecimento, levando o usuario a buscar solugdes aos incidentes antes mesmo da abertura dos
mesmos.

22,535 A Ferramenta devera permitir a entrada de texto livre, imagens e anexos como artigos na

6 A Pink Elephant & uma instituicdo reconhecida mundialmente e que atesta a aderéncia de ferramentas de ITSM aos processos e
melhores praticas descritos na biblioteca ITIL.
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Base de Conhecimento.

2.25.3.6 A Ferramenta devera implementar niveis de acesso a Base de Conhecimento, conforme o
perfil do usuario, restringindo o uso em leitura e escrita dos artigos e documentos.

2.2.5.3.7 A Ferramenta devera implementar niveis de acesso a Base de Conhecimento, restringindo a
abertura e a visualizagdo dos artigos e documentos conforme a classificagdo da informacdo. Como
exemplo (publico, técnico, ndo-técnico, etc).

2.25.38 Devera implementar um mecanismo avancado de pesquisa a Base de Conhecimento por
meio de palavras-chave, frases, erros conhecidos e assuntos relacionados.

22539 A Ferramenta devera permitir o uso da Base de Conhecimento pelas diversas equipes de
atendimento e suporte para resolugdo rapida de incidentes e requisicdes com o uso de Scripts pré-
definidos de atendimento.

225310 A Ferramenta devera implementar um fluxo de controle e aprovagdo dos artigos e
documentos antes de serem inseridos ou publicados na Base de Conhecimento pelos Analistas.

2.2.5.3.11 Os artigos deveréo conter campos como dados de autor, proprietario, data de criagdo, assim
como outros atributos relevantes aos artigos de conhecimento.

2.2.5.3.12 A Ferramenta devera implementar paginas de FAQs - Frequently Asked Questions (perguntas
frequentes) para cadastrar informacbes sobre erros conhecidos, rotinas e procedimentos, permitindo a
rapida pesquisa pelos usuarios e analistas.

2.2.5.3.13 Devera implementar também a avaliagdo do atendimento recebido pelo usuario, o que sera
composto de uma pesquisa de satisfagdo quanto ao atendimento recebido.

2.25.3.14 A ferramenta devera implementar uma area de colaboragéo entre os usuarios de forma que
possam realizar suporte, entre eles, a incidentes de menor complexidade.

2254 Gerenciamento de Problemas

2.2.5.41 A Ferramenta de ITSM a ser fornecida devera implementar o Processo descrito na biblioteca
ITIL v3 definido como Gerenciamento de Problemas (PM). Esta implementac&o devera ser certificada pela
instituicdo internacional Pink Elephant, por acesso ao Pink Verify?, disponivel pelo link:
https://www.pinkelephant.com/en-US/PinkVERIFY/PinkVERIFYToolsets.

22542 Devera possuir funcionalidades para o controle de problemas, permitindo a identificagéo,
classificacdo, designacéao, investigacao e identificagado da causa raiz.

22543 Devera prover a facilidade de criagdo, modificagado e fechamento do registro de problemas.

2.254.4 A solugéo devera atribuir, de forma automatica, um numero de identificacdo (ID) unico a cada
registro de problema.

22545 Devera ser possivel a definicdo de campos obrigatérios e necessarios ao registro dos
problemas.

2.2.5.46 Devera ser possivel o controle sobre quais usuarios ou quem pode ou nao registrar um dado
problema.

22547 Devera possuir funcionalidades em relagdo aos erros conhecidos e que permitam a
identificacdo, avaliagdo, registro e fechamento.

7 A Pink Elephant & uma instituicdo reconhecida mundialmente e que atesta a aderéncia de ferramentas de ITSM aos processos e
melhores praticas descritos na biblioteca ITIL.
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22548 A Ferramenta devera prover integragdo com o processo de incidentes, possibilitando-se
mapear corretamente incidentes a problemas e erros conhecidos.

2.2.5.49 A solugdo devera implementar, também, a pesquisa em incidentes relacionados a problemas
ou a erros conhecidos.

225410 Devera permitir a associagdo de um dado IC8 (Item de Configuracdo) afetado ou pela
categoria a problema em tratamento.

225411 A solucdo devera permitir, automaticamente, o direcionamento do registro de problemas a
grupos ou equipes solucionadoras distintas.

2.2.5.412 A solugéo devera prover, as equipes ou grupos solucionadores, um registro e um historico de
problemas e erros conhecidos para pesquisa durante o processo de investigacéo.

2.25413 Devera prover a descricdo de problemas e tarefas relacionadas a resolugdo, com
possibilidades de insergao de texto livre.

2.2.5.414 A Ferramenta devera disponibilizar relatérios para a identificacdo de problemas e erros
conhecidos.

2.2.5.415 Devera permitir a criacdo de RDMs (Requisicdo de Mudangas) a partir de um ou mais
registros de problemas existentes, incluindo o preenchimento automatico de campos pré-definidos.

2.2.5.416 Devera manter relacionamentos entre incidentes, problemas, erros conhecidos e RDMs.

2.25.417 A Ferramenta devera implementar uma comunicagdo ativa entre a Central de Servigos com
as equipes ou grupos responsaveis pelo tratamento dos problemas, possibilitando que esta recebe
informacdes relevantes quanto ao andamento, tais como: o estado (status), progressos alcangados e
solugdes aplicadas (definitivas ou de contorno).

225418 Devera permitir que a severidade de um problema seja definida de acordo com a
categorizagéo escolhida, ou com o numero de incidentes associados ou usuarios finais afetados

2.2.5.419 Devera implementar métodos automaticos para a escalada de incidentes ao gerenciamento
de problemas.

2.2.5.4.20 A ferramenta devera permitir a associacdo ou a definicdo, de forma automatica, do SLA
apropriado, baseando-se em métodos pré-definidos.

2255 Gerenciamento de Mudancgas

2.25.51 A Ferramenta de ITSM a ser fornecida devera implementar o Processo descrito na biblioteca
ITIL v3 definido como Gerenciamento de Mudangas (CHG). Esta implementagéo devera ser certificada
pela instituicdo internacional Pink Elephant, por acesso ao Pink Verify®, disponivel pelo link:
https://www.pinkelephant.com/en-US/PinkVERIFY/PinkVERIFYToolsets.

2.25.5.2 O processo de Gerenciamento de Mudancas a ser implementado encontra-se descrito no
Anexo llI-J deste Termo de Referéncia.

22553 A Ferramenta devera possuir funcionalidades para gerenciar todo o processo de
gerenciamento de mudancgas. Devera possibilitar o registro, triagem, classificagdo, priorizagéo,

8 Qualquer componente que necessite ser configurado com o objetivo de se entregar um servico de Tl e refere-se a unidade
fundamental do gerenciamento de configuragéo. Os ICs podem incluir servigos de Tl, hardware, software, pessoas e documentacées
formais.

9 A Pink Elephant & uma instituicdo reconhecida mundialmente e que atesta a aderéncia de ferramentas de ITSM aos processos e
melhores praticas descritos na biblioteca ITIL.
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planejamento, monitoramento e controle de mudangas.

2.2.5.54 Devera implementar, durante o ciclo de vida de uma requisicdo de mudanga, o seu completo
rastreamento e monitoragéo.

2.2555 Devera possibilitar, de forma amigavel e de facil uso, o registro e 0 armazenamento de todas
as RDMs (Requisicées de Mudancas).

2.2.5.5.6 A solucao deve facilitar a criagcdo rapida de requisicdes de mudanca partir de modelos pré-
definidos.

2.2.5.5.7 Devera prover um calendario de mudancgas grafico, permitindo a visualizagdo e controle da
agenda de mudangas;

2.255.8 A solugcdo devera implementar niveis de acesso de forma a restringir que somente algumas
pessoas, de acordo com o seu perfil ou pertencentes a determinados grupos, possam submeter as RDMs.

22559 Devera permitir a insergéo de registro em texto livre assim como o uso de codificagdo para
classificagao, categoria e prioridade das RDMs.

2.2.5.510 A solucdo devera implementar um sistema de relacionamento com o Gerenciamento de
Problemas, permitindo-se verificar quais mudancas estao relacionadas ou aplicadas a quais problemas.

2.2.5.5.11 Prover suporte para controlar, ler, escrever e modificar mudancgas pela equipe de gestao, bem
como executores e testadores.

2.2.5.512 A solugdo devera implementar mecanismos de reprovacdo de RDMs, explicitando, neste
caso, o motivo da ndo aprovacgao, notificando também a Central de Servigos e demais partes envolvidas.

2.25.513 A ferramenta devera prover mecanismos para a avaliacdo de impacto das mudancgas, os
quais irdo subsidiar detalhadamente o processo de analise e aprovagdo das mesmas. Estes meios
poder&o ser, por exemplo, relatérios técnicos, anexos, exigéncia de recursos, etc.

2,2.5.5.14 Devera possibilitar a identificagdo dos impactos pds-implementacédo, seja pelo monitoramento
de recursos em mudancas finalizadas como por eventuais incidentes relacionados.

2.2.5.5.15 A ferramenta devera permitir notificacdes a Central de Servigos e a verificagdo se os niveis de
servico foram rompidos durante o ciclo da mudanca.

2.2.5.5.16 Devera permitir a insercdo de procedimentos de retornos de mudanca.

2.2.5.5.17 Devera possibilitar a identificagdo dos erros conhecidos, problemas e incidentes associados a
uma mudanga implementada com éxito, permitindo suas revisdes e fechamentos.

2.25.518 Devera prover a comunicagdo de informagdes das mudancas, bem como a agenda e
programacdes das mesmas, de forma que possam ser enviadas a Central de Servigos, grupos de usuarios
e areas envolvidas.

2.2.5.5.19 Devera permitir a atualizagdo de informagcdes de ICs no CMDB (Configuration Management
Database) como resultado da execucdo de mudangas bem-sucedidas.

2.2.5.5.20 Devera prover ao processo de Gerenciamento de Problemas informacdes atualizadas sobre
mudancgas executadas, em execug¢ao e agendadas para realizagao futura.

2.2.5.5.21 Devera permitir uma avaliagdo das mudancgas, para fins de autorizagdo, baseada em detalhes
dos relacionamentos entre os diversos ICs (ltens de Configuragéo) envolvidos (tipo relacionamento “pai e
filho”), de forma grafica, com visdo do impacto e servigos afetados na sua execugéo.
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2.2.5.5.22 Devera implementar o calculo de "janelas de trabalho", a partir de RDMs, para a execugéo de
atividades que indisponibilizem ICs e possam causar impacto ao servigo prestado. Esse periodo deve ser
calculado considerando:

2.2.5.5.22.1 Conforme os ICS envolvidos, os horarios dos ANSs (Acordos de Nivel de Servigo) dos
servigos.

2.2.5.5.22.2 Horarios dos "usuarios" dos servicos e seus fusos horarios.
2.2.5.5.22.3 Periodos em que os ICs devem estar necessariamente operacionais.

2.2.5.56.23 Devera permitir o gerenciamento de mdultiplas mudancas encadeadas em forma de projetos,
controlando em cada uma a sua execugao.

2.2.5.5.24 A solucéo devera ser capaz de manter trilhas de auditoria para todo o processo de mudanca.
2.25.6 Gerenciamento da Configuragao e Ativos de Servigo

2.2.5.6.1 A Ferramenta de ITSM a ser fornecida devera implementar o Processo descrito na biblioteca
ITIL v3 definido como Gerenciamento da Configuragdo e Ativos de Servigco (SACM). Esta implementacao
devera ser certificada pela instituicdo internacional Pink Elephant, por acesso ao Pink Verify'°, disponivel
pelo link: https://www.pinkelephant.com/en-US/PinkVERIFY/PinkVERIFYToolsets.

2.25.6.2 A Ferramenta devera prover uma base de dados para o gerenciamento dos ativos (itens de
configuragdo ICs'"). Esta base denominada CMDB (configuration management database) sera
centralizada, permitindo o acesso a partir de qualquer médulo da solugdo, mantendo assim todas as
informagdes dos ICs registradas e atualizadas.

2.2.5.6.3 Prover suporte para o registro e gerenciamento dos ICs, assim como de seus atributos
(verséo, propriedade, localizagdo, categoria, modelo de identificacdo, numero de série, fornecedor,
fabricante, administradores, informacgdes de aquisicéo, garantia, status e outros customizaveis).,

2.2.5.6.4 A ferramenta devera ter a capacidade de automaticamente descobrir (auto discovery) e
mapear os mais diversos ativos e itens de configuragédo que mantém os servicos de Tl e os servigos de
negocio.

2.2.5.6.5 Devera suportar o armazenamento e a gestéo de, no minimo, 70.000 (setenta mil) ICs.

2.256.6 A Ferramenta devera manter as caracteristicas da configuracdo de ativos atualizada, bem
como atualizados todos os relacionamentos entre os diversos ativos, por meio de integragdes de troca de
dados com outras aplica¢des de inventario.

2.25.6.7 A solugdo devera implementar mecanismos que facilitem a andlise e a aprovagdo de RDMs,
com base nas informagdes contidas no CMDB, por meio da identificacdo dos itens de configuragéo
afetados.

2.2.5.6.8 Devera permitir a criacdo, modificagcdo e manutencéo das informagdes dos ativos, como por
exemplo, nome, enderecos de rede, dependéncia, relacionamento com outros ICs e datas de mudanca ou
alteracdes.

2.2.5.6.9 Devera possuir e implementar, quanto aos ativos de configuragdo ICs, os conceitos de
hierarquia e agrupamento baseado em informagdes, categorias e semelhancas.

10 A Pink Elephant é uma instituicdo reconhecida mundialmente e que atesta a aderéncia de ferramentas de ITSM aos processos e
melhores praticas descritos na biblioteca ITIL.
" Qualquer componente que necessite ser configurado com o objetivo de se entregar um servico de Tl e refere-se a unidade

fundamental do gerenciamento de configuragdo. Os ICs podem incluir servigos de Tl, hardware, software, pessoas e documentagées
formais.
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2.2.5.6.10 Devera implementar a associacdo de ativos a usuarios, grupos de usuarios, localizagéo fisica
e estrutura organizacional.

2.2.5.6.11 Permitir relacionamento entre ICs de acordo com as definigdes ITIL, especificando diversos
tipos de relacionamento, como "pai/filho", etc.

2.2.5.6.12 Permitir a exibicdo de diversas visbes da Infraestrutura de Tl, agrupando e exibindo os ICs
que monitoram e gerenciam os Servicos de TI, bem como agrupando e exibindo os ICs que monitoram e
gerenciam os Servicos de Negocio.

2.2.5.6.13 Possibilitar a definicdo de um padrdo de rotulacdo para nomes de identificacdo do IC com
atribuicao de prefixos e sufixos e com variagdo sequencial.

2.2.5.6.14 A Ferramenta devera permitir a pesquisa de ativos por diversos critérios e atributos.

2.2.5.6.15 Devera, nos casos de substituicdo dos ativos, manter as informacgdes histéricas dos itens
substituidos, auxiliando na investigagdo de problemas e de causa raiz.

2.2.5.6.16 Devera implementar acesso controlado aoc CMDB baseado em perfis de usuarios, para leitura,
gravacgao e atualizacdo de informacdes.

2.2.5.6.17 A solucéo ndo devera permitir a exclusdo de dados do CMDB, a exclusao devera ser apenas
I6gica, mantendo-se sempre o registro em banco de dados para fins historico, auditoria e integridade.

2,2.5.6.18 Suportar o registro da configuracéo de referéncia (baseline) do IC, para, por exemplo, ser
capaz de reverter o registro para uma versao prévia de configuragao do IC (relativa a um evento em que a
mudanga n&o teve sucesso).

2.2.5.6.19 Devera prover integracao nativa com o gerenciamento de incidentes, problemas e mudancas,
de forma que estes possuam associagdo com os respectivos registros no CMDB.

2.2.5.6.20 A Ferramenta devera possibilitar a rapida identificacdo das RDMs associadas aos itens de
configurag&o envolvidos.

2.2.5.6.21 Permitir o planejamento de interrup¢des de ICs (interrupcdes planejadas). Esta funcionalidade
devera possibilitar a definicdo de interrupcdes perioddicas e a definicdo de interrupgdes ocasionais. Estas
interrupcdes devem ser possiveis de ndo serem contabilizadas para as indisponibilidades relativas aos
SLAs.

2.2.5.6.22 Prover flexibilidade para a geragéo de relatérios gerenciais relacionados ao inventario dos
ICs.

2.2.5.6.23 Devera permitir o inventario total de hardware e de software relativos a infraestrutura de Tl do
contratante, de, no minimo, estagdes de trabalho, notebooks, impressoras, servidores de rede e
equipamentos de conectividade de rede, com suporte a MIBs publicas.

2.2.5.6.24 Em relacéo ao inventario de hardware de estacdes de trabalho e servidores, devera coletar
informacdes tais como: processador(es), memoria, placa mae, interface(s) de rede, protocolos de rede,
System BIOS, System Slots, portas de I/O, Devices, Discos (fisicos e légicos), file systems, recursos do
sistema operacional, settings de regido.

2.2.5.6.25 Em relacdo ao inventario de software, devera coletar informagdes tais como: fabricante,
produto, versdes, patches.

2.2.5.6.26 Permitir listar estagdes de trabalho, servidores e demais ICs onde determinado software
esteja ou encontre-se instalado.
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2.2.5.6.27 Permitir o cadastramento manual de softwares e a respectiva quantidade de licengas.

2.25.6.28 Possibilitar a geracdo de relatorios customizados de hardware e software quanto a
infraestrutura de Tl do TJRS sem a necessidade de conhecimentos especificos na linguagem do SGBD e
sem a intervencdo do fornecedor ou fabricante.

2,2.5.6.29 Permitir a geracao de relatérios organizados por categorias e caracteristicas especificas de
hardware e software.

2.2.5.6.30 Permitir o agrupamento de softwares inventariados de mesmo nome, e suas diversas versoes,
bem como do mesmo fabricante.

2.2.5.6.31 Permitir categorizar os diversos softwares utilizados conforme o tipo.

2.2.5.6.32 Ser capaz de configurar o intervalo de tempo em que as informagdes dos itens do inventario
serdo atualizadas.

2.2.5.6.33 Permitir a visualizagéo grafica de todo o ambiente gerenciado.

2.2.5.6.34 Permitir publicacdo automatica de relatérios de inventario hardware e software em locais pré-
determinados ou por e-mail.

2,2.5.6.35 Enviar o resultado do inventario somente dos dados modificados, ou seja, utilizando-se o
inventario incremental.

2.2.5.6.36 Detectar alteragdes no inventario de hardware e software e enviar notificagcbes automaticas
por e-mail, tanto de acréscimos como de remoc¢des.

2.2.5.6.37 Permitir a consulta online de conformidade com o licenciamento de forma automatica, capaz
de gerar relatérios diversos sobre conformidade (ou ndo-conformidade) no uso de licencas de software, a
partir do cruzamento e reconciliacdo das informagdes de prova de uso (inventario de software) com as
informacdes de direito de uso (contratos e licenciamento de software).

2257 Relatorios Gerenciais, Bl e Graficos de Tendéncia

22571 Devera gerar relatérios gerenciais em relagdo a todos os 7 (sete) processos a serem
suportados pela ferramenta a saber: Incidentes, Requisi¢cdes, Catalogo de Servigcos, Conhecimento,
Problemas, Mudangas e Configuragédo, customizados de acordo com a necessidade e periodicidade
definida pelo gestor e com publicagéo no portal da Ferramenta.

2.25.7.2 Emitir relatérios de métricas de qualidade e status da situacdo das ocorréncias em qualquer
momento.

225.73 Devera permitir pesquisas e relatérios sobre incidentes, requisicdes e problemas sobre
informacdes referentes a distribuicao, frequéncia e tendéncias dos mesmos.

2,2.5.7.4  Permitir a configuracéo de particbes de dados para restringir o acesso a informagdes contidas
na base da ferramenta.

2.25.7.5 Os relatorios deveréo ser apresentados de forma grafica e deverdo suportar diversos modos
de visualizagdo da informacao, gréaficos tais como: Pizza, colunas, barras, linhas, radar e areas.

2.25.7.6 A partir dos relatérios gerenciais devera ser possivel a visualizagdo das informagdes no modo
analitico, podendo-se chegar ao conjunto de informagdes relacionadas por navegagéo no préprio grafico
apresentado.

2.25.77 A Ferramenta devera, a todos os processos a serem implementados, disponibilizar
dashboards gerencias e em tempo real para fins do melhor atendimento aos indices de servigo exigidos,
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sem a necessidade de programacao.

2.25.7.8 A Ferramenta devera prover acesso a informacgao de forma integrada entre diversas bases de
dados, ou seja, sem restricdo a base do préprio produto.

2258 Assistente virtual e inteligéncia artificial

2.2.5.8.1 A Ferramenta a ser fornecida devera possuir, de forma integrada, tecnologias baseadas em
Inteligéncia Artificial para automatizagéo da Central de Servigos.

2.258.2 Em linhas gerais, a inteligéncia artificial devera ser implementada junto ao portal de
atendimentos da Ferramenta por meio de uma interface flutuante. Funcionara como um dispositivo que
possibilita o autoatendimento dos usuarios via Chat “bate-papo”, atendido por um assistente virtual
cognitivo e sem a interven¢c&o humana durante o processo de atendimento.

2.25.8.3 A Ferramenta devera implementar a inteligéncia artificial com o uso de Machine Learning
(aprendizado de maquina) e Analytics (analise de dados), tanto para a investigagdo, resolugdo e
encaminhamento de incidentes e problemas, bem como para atendimento ao usuario via Chat pelo
assistente virtual cognitivo.

2.25.8.4 O assistente virtual cognitivo devera ser capaz de atender o usuario diretamente no
tratamento de incidentes e requisicbes por meio de procedimentos repetiveis, com uso da inteligéncia
artificial, 0 que implementara assim o Chatbot.

2.2.5.85 Os robds de conversacao (ChatBots ou ChatterBots) sado utilizados para atendimento on-line
como uma nova forma de comunicagdo a qual podera complementar ou substituir outras formas de
atendimento ou de suporte. Esta tecnologia traz respostas diretas as questdes dos usuarios, podendo
manter um dialogo coerente por diversos minutos como se estivesse conversando com uma pessoa real.
A tecnologia também é conhecida como "chat automatico", "chat automatizado", "atendente virtual",
"agente virtual", "assistente virtual" etc.

2.258.6 Os métodos de inteligéncia artificial utilizados no ChatBot deverdo permitir a criacdo de
personagens com capacidades de reconhecimento e interpretacdo da linguagem escrita e natural,
mantendo contexto coerente ao assunto durante a conversa, com meméria e légica para escolha das
respostas mais apropriadas para cada questdo. Para conversar com o ChatBot ndo sera necessario
aprender comandos especiais, nem utilizar nenhuma forma de navegacdo no site. A simplicidade de
operagao faz com que sua utilizacéo seja facil e acessivel a qualquer pessoa.

2,2.5.8.7 A solugado de assistente virtual cognitivo “Chatbot” devera permitir métodos de tratamento de
linguagem natural, em texto e audio, que por sua vez poderao ser por chamadas externas, e interagir
com o usuario por meio da interface de conversagéo.

2.2.5.8.8 Os assuntos tratados nos atendimentos deveréo ser aprendidos pelo assistente, o qual sera
treinado nos assuntos relacionados a cada atendimento, dando ao usuario uma sensacao objetiva de
rapido atendimento para resolucéo de dificuldades nos servigos de TIC.

2.2.5.89 A solugcéo de assistente virtual cognitivo devera entender a linguagem natural utilizada pelo
usuario e associa-la a resultados de forma que seja possivel a resolugdo dos questionamentos do
interlocutor. N&o se trata apenas de um conjunto de perguntas e respostas pré-programadas, o assistente
virtual devera utilizar métodos cognitivos, por meio da inteligéncia artificial, a fim de conduzir o usuario aos
resultados esperados.

225810 A solugdo de assistente virtual cognitivo devera permitir que o usuario reduza o tempo de
navegacao no portal ou base de conhecimento, conduzindo-o rapidamente as solu¢des esperadas.
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2.25.8.11 O servigco devera permitir a integragdo com as seguintes solugdes de reconhecimento de
linguagem e de inteligéncia artificial, tais como: IBM Watson ou Luis Microsoft ou Google.

225812 O assistente virtual cognitivo, integrado a Fermenta de ITSM, devera permitir também a
integracdo por meio de API’s (Application Programming Interface) a demais Ferramentas de ITSM e bases
de informacéao.

2,2.5.8.13 A integracdo com outros sistemas realizada por acesso a API's devera permitir a passagem
de valores e receber resultados que serdo incorporados aos fluxos de dialogo.

2.2.5.8.14 O assistente virtual cognitivo devera ser configurado utilizando-se o desenho de fluxos e
possuir diversos recursos diferenciados, como integragdo a base de conhecimento para publicagdo e
distribuicdo de informagdes nos dialogos de atendimento.

2.2.5.8.15 O assistente virtual cognitivo devera permitir o envio dos dialogos por e-mail de acordo com a
informacao de caixa-postal fornecida ou de cadastro existente.

2,2.5.8.16 O assistente virtual cognitivo devera permitir o upload de arquivos pelo usuario para analise e
tratamento nos processos de atendimento.

2,2.5.8.17 O assistente virtual cognitivo, caso n&o resolva a questao trazida pelo usuario, devera permitir
0 encaminhamento ao Chat humano na mesma sessao de atendimento.

2,2.5.8.18 O assistente virtual cognitivo devera ter acesso completo ao banco de dados da Ferramenta a
ser utilizada e retornar aos usuarios informacées relativas aos atendimentos em forma de textos, imagens,
arquivos PDF, dentre outros.

2.2.5.8.19 O usuario devera ter acesso ao assistente virtual cognitivo, também, por meio do Skype for
Business da Microsoft, além do acesso web no portal de atendimentos da Ferramenta, como ja
mencionado.

2.2.5.8.20 Com o assistente virtual cognitivo, os usuarios poderdo solicitar informac¢des sobre os
chamados abertos, abertura de chamados, informacdes sobre outros sistemas e devera permitir também:

2.2.5.8.20.1 Questdes de multipla-escolha com opgéo de imagens ilustrativas (menu carrossel).
2.2.5.8.20.2 Exibicao de informagdes para disseminagéo de conhecimento, incluindo links externos.
2.2.5.8.20.3 Coleta de dados, atributos e informagdes, realizando validages.

2.2.5.8.20.4 Suporte a avaliagbes e pesquisas.

2.2.5.8.21 O assistente virtual cognitivo devera ser representado, ainda, pela criagdo de um personagem,
com o desenvolvimento de um Avatar e que represente a area de atendimentos da Tl do Poder Judiciario.

2.2.5.8.22 A solugdo devera prover também uma interface de gerenciamentos dos bots, onde sera
possivel:

2.2.5.8.22.1 A extracéo de relatérios de utilizacdo e atendimentos automatizados, provendo a estatistica
necessaria para melhorar a acuracia do atendimento automatizado.

2.2.5.8.22.2 A edicao de conteudo de perguntas e respostas, quando aplicavel.
2.2.5.8.22.3 Acesso aos logs de conversagdes, contendo o histoérico total das conversas realizadas.
2259 Requisitos de Integracao com a outras ferramentas de gestao de servigos de TI

2.2.5.91 A Ferramenta a ser fornecida devera possuir um conjunto significativo de APls que
possibilitem integragcbes com outras Ferramentas de ITSM, as quais deverdo possibilitar integracao
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especialmente em relacdo a ITOM (/T operations management), como plataformas de monitoramento, de
acesso e controle remoto a ICs e gerenciamento de ICs, dentre outras necessidades.

2.259.2 As integracdes visam ampliar a infraestrutura de gestdo de servicos de Tl fornecidos aos
diversos usuarios deste Poder Judiciario, ampliando a comunicacdo e a atuacdo dos analistas e técnicos
de atendimento em cada incidente e requisicao.

2.25.9.3 A Integracdo devera permitir o uso e a importacdo do Catalogo de Servicos da plataforma
existente do CA Service Desk Manager 17.1.

2.2.59.4 De igual modo, a integragéo devera permitir o uso e a importagédo da Base de Conhecimento
da plataforma existente no CA Service Desk Manager 17.1.

2.259.5 A integracdo devera permitir, ainda, a utilizacdo e importagdo do CMDB da solugdo CA
Service Desk Manager 17.1.

2.259.6 A interface do atendente da Central de Servigcos na Ferramenta de ITSM a ser fornecida
devera permitir a utilizacdo das ferramentas de automacdo de suporte do CA SDM, como visualizar
informacdes sobre inventario, bem como o acesso remoto as estagdes de trabalho do parque tecnolégico
do Contratante.

2.25.9.7 As integracdes deverdo suportar a possibilidade de troca de informa¢des com as diversas
bases de dados do contratante.

2.2.6. SERVICO DE MIGRAGAO, ADMINISTRAGAO, CONFIGURACAO E SUPORTE DA
FERRAMENTA DE ITSM.

2261 Devera ser fornecido pela Contratada, se este for o caso, os servigos necessarios para a
migracéo das bases de Incidentes, Requisi¢cdes, Problemas, CMDB, Conhecimento da atual Ferramenta
de ITSM utilizada pelo TIRS a Ferramenta a ser fornecida.

2.2.6.2 A ferramenta de gestdo da Central de Servicos utilizada atualmente trata-se do (CA Service
Desk Manager v17.1) e encontra-se configurada e parametrizada em relagdo aos atuais processos de
atendimento descritos nos anexos deste Termo de Referéncia. Os médulos e produtos séo os seguintes:

e CA Service Desk Manager 17.1 (Xflow e unified self service)
e CA Embedded Entitlements Manager 12.6.0.5

e CA Process Automation 4.3.02

e CA Xtraction 2017.1

e Jasper6.3

o CA Business Intelligence 4.1 SP5

2.2.6.3 As instalagbes e as configuragbes atendem aos requisitos e ao conjunto de boas praticas e
demais recomendagbes de ITSM, as quais permitem o gerenciamento dos servicos de TIC
disponibilizados no ambiente do Contratante.

2264 Assim, deverado ser fornecidos todos os servigos necessarios para migragao destes produtos e
seus dados de configuracdo a ferramenta de ITSM a ser fornecida.

2.2.6.5 A Contratada devera fornecer, ainda, os servicos necessarios a administragdo da Ferramenta
de ITSM.

2.2.6.6 Os processos a serem implementados, administrados, os quais encontram-se descritos nos
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anexos deste Termo, atendendo a biblioteca ITIL v3, sdo os seguintes:

2.2.6.6.1 Gerenciamento do Catalogo de Servigos.

2.2.6.6.2 Gerenciamento de Incidentes.

2.2.6.6.3 Cumprimento de Requisi¢des.

2.2.6.6.4 Gerenciamento da Base de Conhecimento.

2.2.6.6.5 Gerenciamento de Mudancgas.

2.2.6.6.6 Gerenciamento de Problemas.

2.2.6.6.7 Gerenciamento da Configuragéo.

2.2.6.7 Os servigos de administragéo da ferramenta a ser fornecida incluem, necessariamente:
2.2.6.7.1.1 Manutencéo e configuragao de usuarios e de grupos solucionadores.
2.2.6.7.1.2 Manutengéo e desenvolvimento de novas rotinas de workflow.
2.2.6.7.1.3 Configuragdes de OLAs e SLAs.

2.2.6.7.1.4 Criacdo de novos servicos de TIC.

2.2.6.7.1.5 Criacado e manutencao de relatérios e de painéis de gestdo.
2.2.6.7.1.6 Manutencao e desenvolvimento de novos scripts ou formularios.

2.2.6.7.1.7 Implementagdo de novas rotinas definidas no projeto de implantacdo da nova Central de
Servigos.

2.2.6.7.1.8 Demais ajustes necessarios para operagao adequada da ferramenta.

2.2.6.8 Todas as tarefas de administragédo serdo de responsabilidade da Contratada sob a superviséo
do Contratante, o qual devera realizar a aprovagao de quaisquer alteragdes quanto a processos, Servicos,
grupos ou customizagdes que se fizerem necessarias.

2.2.6.9 A contratada devera fornecer também todos os servicos necessarios ao adequado suporte
técnico a Ferramenta.

2.2.6.10 Devera ser fornecido um canal Unico de contato para viabilizar a prestacdo destes servigcos
técnicos de suporte durante todo o periodo da contratacio.

2.2.6.11 Os servicos de suporte a ferramenta compreendem a manutengdo "on-site", quando
necessario, visando a resolucdo de problemas de configuragdo, esclarecimento de duvidas de
configuragcéo, implementagéo de novas funcionalidades e atualizacéo de versédo, devendo ser prestados
conforme as seguintes condigdes:

2.2.6.12 A abertura de chamados com a empresa contratada devera ser suportada na modalidade 24
X 7 x 365 (24 horas do dia nos 7 dias da semana, incluindo feriados), por meio de chamada telefénica e de
correio eletrénico.

2.2.6.13 O atendimento sera prestado nas dependéncias do Contratante, em Porto Alegre, e/ou
suporte técnico remoto, prestado nas dependéncias da Contratada.

2.2.6.14 Deverdo ser obedecidos os seguintes prazos maximos de atendimento e solugdo com
restabelecimento do servigo, conforme abaixo:
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Atendimento Solugao Definitiva ou de Contorno.
(ap6s a abertura do chamado) (ap6s o comparecimento para atendimento)
1 15 minutos corridos 2 horas corridas
2 2 horas corridas 8 horas corridas
3 4 horas corridas 2 dias Uteis

2.2.6.15 A classe do chamado depende das condigbes geradas por sua ocorréncia:

2.2.6.15.1 Classe 1 (Criticidade Alta): O problema causa perda ou paralisacido total dos servicos e/ou
sistemas. O trabalho n&o pode ter sequéncia razoavel, a operagéo passa a ser critica para o negécio e a
situagao constitui uma emergéncia.

2.2.6.15.2 Classe 2 (Criticidade Média): O problema causa uma grave perda da funcionalidade de servigos
e sistemas. Nao existe nenhuma alternativa aceitavel, mas as operagdes podem continuar ainda que de
modo restrito.

2.2.6.15.3 Classe 3 (Criticidade Baixa): O problema causa perda menor da funcionalidade de servigos e
sistemas. O impacto constitui uma inconveniéncia que exige uma alternativa para restaurar a
funcionalidade.

2.2.6.16 No final do atendimento, o técnico da Contratada devera elaborar um Relatério de
Atendimento onde conste, no minimo, o problema que ocasionou a abertura do chamado, a solugcéo
encontrada, as pendéncias, a data e hora de abertura do chamado, do inicio e do fim do atendimento e a
quantidade de horas despendidas. Esse relatério deve ter a concordancia e assinatura de um técnico do
Contratante.

2.2.6.17 A contratada devera atender, como meta, 95% dos chamados de suporte técnico dentro dos
prazos exigidos no item 2.2.6.14. O ndo atendimento implicara em glosa no pagamento mensal no ltem 2
do lote1 conforme abaixo:

Fator de Desconto
(Glosa no

Percentual apurado

Meta com apuragdo mensal e a[t‘znd::;zntos Elializ=ry inEacy pagamento) do
P Item 2 Lote 1
>90% Verde Esperado 0%
90% de atendimentos no 12 ono . o
prazo De 80% até 90% Amarelo Médio Impacto 3%
< 80% Vermelho Alto Impacto 5%
2.2.7. SERVICO DE DESENVOLVIMENTO, CONFIGURAGAO E METAS DO ASSISTENTE

VIRTUAL COGNITIVO E DA AUTOMATIZAGAO DA CENTRAL DE SERVIGOS

2271 A Contratada devera fornecer os servigos necessarios para o desenvolvimento e configuragéo
do Assistente Virtual Cognitivo, bem como a automatizagdo de processos com auxilio de técnicas de
Inteligéncia Artificial, Big Data e Analytics.

2.2.7.2 Os servigos incluem, tanto as correcdes e a melhoria continuada destes respectivos servigos
centralizados no Assistente Virtual, sempre que possivel, bem como a elaboragéo e o desenvolvimento de
novas categorias de servigos a serem automatizadas, conforme as metas a serem apresentadas.

2.2.7.3 Este servigo sera continuo durante toda a vigéncia do contrato, o qual tera alguns casos de uso
iniciais a serem implementados e configurados pela Contratada, como demais casos a serem planejados
em comum acordo com as equipes técnicas do TJRS, sendo atendidos por meio de abertura de chamados
de desenvolvimento.
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2274 A seguir serdo apresentados os casos de uso iniciais e que deverdo ser implementados pela
Contratada, com aplicagao da inteligéncia artificial e configuragéo do assistente virtual cognitivo:

2.2.7.5 Questao 1: Usuério entrou em contato para solicitar o desbloqueio de sua conta na rede,
mantida pelo servigco de diretdrio do Microsoft AD, pois havia sido bloqueada.

2.2.7.6 Retorno: Informar ao usuario quais os passos para o desbloqueio de sua conta. Deverado ser
exibidas mensagens sobre como realizar o desbloqueio, imagens ou um arquivo pdf com um manual.
Também devera ser exibido, na mesma sessdo, um desafio de perguntas e respostas para que o
assistente virtual apresente, por fim, um link no qual sera possivel realizar a tarefa automaticamente de
desbloqueio da sua senha e sem a intervengdo humana.

2.2.7.7 Questao 2: Usuario entrou em contato para solicitar criagdo de uma nova senha por
esquecimento de sua senha atual.

2.2.7.8 Retorno: Informar ao usuario quais os passos para a alteragdo da senha. Podem ser exibidas
mensagens instruindo como alterar, imagens ou um arquivo pdf com um manual. Devera ser exibido,
também, na mesma sessado, um desafio de perguntas e respostas para que o Assistente apresente um link
no qual sera possivel realizar a tarefa de criagcdo de uma nova senha ao usuario € sem a intervencao
humana.

2.2.7.9 Questao 3: O usuario entrou em contato com duvidas sobre como abrir um chamado.

2.2.710 Retorno: O Assistente devera iniciar o atendimento, perguntando qual o problema e apo6s dar
andamento conforme as categorias que ja se encontram automatizadas pelo assistente virtual cognitivo.
Caso néo seja possivel a conclusédo do atendimento pelo Assistente, o sistema devera abrir o chamado na
Ferramenta de ITSM, anexando toda a conversagao a este mesmo incidente ou requisi¢ao.

22711 Questao 4. O usuario deseja obter informagdes sobre o seu chamado, como prazo de
atendimento, prazo de conclusdo, qual foi a solugdo adotada, status e demais informacées.

2.2.712 Retorno: O Assistente Virtual Cognitivo devera reportar ao usuario todas as informagdes
pertinentes aos incidentes e requisicdes abertas em seu nome. Devera fornecer informacgdes claras e que
possibilitem ao usuario obter o conhecimento completo do atual estado do seu atendimento, inclusive com
prazos, possiveis solugdes e demais informagdes alimentadas pelos analistas e técnicos de atendimento.

2.2.7.13 Questao 5. O usuario entrou em contato desejando acessar o Outlook em sua estacdo de
trabalho.

2.2.714 Retorno: O Assistente devera apresentar um conjunto de documentos, imagens ou arquivo
PDF, com todos os passos necessarios para o acesso ao Outlook, tanto na sua versao desktop como pelo
webaccess. Devera, ainda, durante o atendimento, solicitar atividades a serem executadas e verificar o
retorno das mesmas e por fim o acesso desejado.

2.2.7.15 Questao 6: O usuario entrou em contato desejando imprimir em uma outra impressora.

2.2.7.16 Retorno: Informar ao usuario quais os passos para configuragdo das impressoras. Podem ser
exibidas mensagens instruindo o usuario, imagens ou um arquivo pdf com um manual e pro fim verificar a
concluséo da atividade.

2.2.7.17 Questao 7: O usuario entrou em contato pois ndo consegue acessar algum dos sistemas
judiciais, como Themis1g, Themis 2g, ThemisAdmin e E-proc.

2.2.7.18 Retorno: Informar ao usuario quais 0s passos para acessar o sistema especifico no qual ele
esta com dificuldades de acesso. Caso o sistema esteja indisponivel por manuteng¢éo ou indisponibilidade,
devera também ser informado, junto ac atendimento, a previséo de retorno do sistema a operacéo.
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2.2.7.19 Questao 8: O usuario entrou em contato solicitando acesso ao MetaFrame.

2.2.7.20 Retorno: Informar ao usuario quais 0s passos para acessar o Metaframe. Podem ser exibidas
mensagens instruindo o usuario, imagens ou um arquivo pdf com um manual. Exibir para o usuario o link
de acesso ao sistema e conduzi-lo no seu primeiro acesso.

2.2.7.21 Questao 9: O usuario entrou em contato pois ndo conseguia acessar o Skype for business.

2.2.7.22 Retorno: Informar ao usuario quais os passos para realizagdo do acesso. Podem ser exibidas
mensagens instruindo o usuario, imagens ou um arquivo pdf com um manual. Exibir para o usuario o link
de acesso ao sistema, solicitar testes e verificar a conclusdo.

2.2.7.23 Questao 10: O usuario entrou em contato pois ndo conseguia imprimir um documento.

2.2.7.24 Retorno: Informar ao usuario os passos para fazer a impressado de um documento. Podem ser
exibidas mensagens instruindo o usuario, imagens ou um arquivo pdf com um manual.

2.2.7.25 Demais casos de uso serdo implementados durante a contratagdo com a abertura de
chamados especificos de desenvolvimento, os quais serdo atendidos pelos profissionais Analistas de
ITSM.

2.2.7.26 Os prazos para atendimento de novas funcionalidades sera de até 10 (dez) dias Uteis, onde
serdo ponderadas também o esforco e a complexidade envolvidos. O n&o atendimento a estes prazos
sujeitard a Contratada as sancgbes cabiveis.

2,2.7.27 O servigco de automatizacdo da Central, baseado em técnicas de inteligéncia artificial, sera
atendido, como ja informado, por meio de um Chatbot disponivel no portal da ferramenta.

2.2.7.28 Os itens a seguir tém por objetivo definir a meta, ou seja, 0 numero de atendimentos mensais
automatizados a ser alcangado pela empresa durante a execugéo da futura contratagéo.

2.2.7.29 Em acordo com o item 2.1.5.1.17, a expectativa de contatos com a Central de Servicos,
conforme volumetria apresentada, & de 17.923 contatos/més. Cabe ainda salientar que, conforme item
2.1.1.6, devera ser assumido pela empresa contratada um acréscimo neste nimero na ordem de até 20%.

2.2.7.30 Esta contratacdo, junto ao investimento em uma ferramenta de autoatendimento por chabot,
visa, além da diminuicdo no nimero de contatos dos usuarios com a central, uma maior assertividade no
atendimento, eliminacdo de esperas em filas telefénicas, maior agilidade nos atendimentos e,
consequentemente, economias pela possivel diminuicdo no numero de técnicos alocados aos
atendimentos.

22.7.31 Segundo a consultoria Gartner'?, até 2020, 85% das interagées de um cliente com uma
empresa nao ocorrerdo por meio de humano. Segundo metas aplicadas pelo mercado, um indice aceitavel
de alcance, o que depende também da maturidade dos servigos oferecidos por uma determinada area de
Tl, seria de que até 50% dos atendimentos sejam realizados por meios automatizados.

2,2.7.32 A meta estipulada nesta contratagéo sera exatamente essa, ou seja, o alcance de até 50% do
numero de atendimentos da Central de Servigos sendo realizados por autoatendimento, chatbot, durante a
vigéncia do contrato de 36 (trinta e seis) meses.

2.2.7.33 Como exemplo, supondo um numero de 15.000 (quinze mil) atendimentos realizados pela
Central de Servico em um dado més de apuragdo, no final do contrato, decorridos os 36 (trinta e seis)
meses da contratacdo, espera-se que, pelo menos, 7.500 (sete mil e quinhentos) destes atendimentos

12 hitps:/iwww.gartner.com/imagesrv/summits/docs/na/customer-360/C360 2011 brochure FINAL.pdf
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estejam sendo realizados por meio de processos automatizados ou “chatbot” e sem a intervencéo
humana.

2.2.7.34 Apods os primeiros 6 (seis) meses da contratagao, ao término do periodo de Adaptacéo aos
Niveis de Servico, dar-se-a o inicio da apuracdo mensal do nimero de atendimentos realizados de forma
automatizada pelo Contratante.

2.2.7.35 A cada més de apuracdo, durante os 30 (trinta) proximos meses de Contrato, até o seu
encerramento em 36 (trinta e seis) meses, a Contratada devera incrementar, mensalmente, o0 nimero de
atendimentos automatizados em 1,66% do numero total de atendimentos da central, chegando ao término
do contrato realizando 50% destes atendimentos de forma automatizada, que é a meta estipulada nesta

contratacédo.

2.2.7.36 Em vista da automatizacdo a ser realizada e da possivel diminuicdo no numero de
atendimentos realizados pela central de servigos por atendimento humano, objeto da contratacdo do item
1 lote 1, e caso ndo ocorra um aumento na demanda, € esperado uma diminuicdo significativa de
atendimentos nao automatizados em relag&o ao valor estimado de 17.923 (item 2.1.5.1.17), o qual deu
base a presente contratacao.

2.2.7.37 A meta de incremento de 1,66% de atendimentos realizados por automatizagdo sera apurada
mensalmente, e conforme ja informado, a partir do sexto més de contratagcdo. Caso o contrato seja
prorrogado para além dos 36 (trinta e seis), até o limite de 60 (sessenta) meses, a meta para cada més de
apuracao sera mantida fixa em 50% do total de atendimentos automatizados, até o término do periodo da
contratacdo em 60 (sessenta) meses.

2,2.7.38 Caso o percentual apurado de atendimentos automatizados ndo atinja a meta estipulada, sera
realizada a glosa no pagamento mensal referente ao Item 2 do Lote 1, conforme formula a seguir
apresentada:

Percentual apurado

de atendimentos Fator de Desconto

Numero

o d':es i I\(;I:taa (:lt:a 0 automatizados em relagao Sinalizador Impacto a(g:g::t';(; &
Apuragao (%‘; . Solnumerojtotalide P"gm 2Lote1
atendimentos
e Sex TVI=6t 0% >= Meta Verde Esperado 0%
eta = 0%

X De Meta/2 até Meta Amarelo Médio Impacto 5%

e Sex>6
Meta = (X - 6).1,66% < Meta/2 Vermelho Alto Impacto 10%

Exemplos de apuragéo.

Percentual apurado

de atendimentos Fator de Desconto

Numero

pretaldo automatizados em relagédo Sinalizador Impacto {Closalng
més de apuragao - ¢ P pagamento) do
A = o ao numero total de ltem 2 Lote 1
puragdo (%) atendimentos il £ SOtE
» Sex<=6 sSlipendo0z Verde Esperado
. Meta = 0% e ° o
¢ Sex>6 De Meta/2 até Meta Amarelo Médio Impacto 5%

Meta = (X - 6).1,66%

< Meta/2 Vermelho Alto Impacto 10%
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Numero Pzrce:\tu:! apu:ado Fator de Desconto
dodrzés G '::t:pi‘:a cdo automit?z:Zolsm:r: :;slaqéo Sinalizador Impacto p aglr::ztgt)) do
. 5 i total d
Apuragao (%) aoant:nm:i::e:t:s € Item 2 Lote 1
° Sex:;ga=0% >= Meta Verde Esperado 0%
Supondo 16%
0 . Se X>I\?Ieta - (20-6).1.66% Amarelo Médio Impacto 5%
Meta =14 166% | De1,62%at62824%
Meta = 23,24% < Meta/2 Vermelho Alto Impacto 10%
2.2.8. CRONOGRAMA DE IMPLANTAGAO DOS SERVIGOS ITENS 1 E 2
2.2.81 O servico de gerenciamento e automatizacdo da central de servigcos terd o seguinte
cronograma de atividades.
2.2.8.2 Durante o Periodo de Adaptacdo Fisica, conforme item 2.1.2.10.1, a empresa devera

implantar a Ferramenta de ITSM e configurar os correspondentes Processos de Gerenciamento de
Incidentes, Cumprimento de Requisi¢cdes, Gerenciamento do Catalogo de Servigos e Gerenciamento do
Conhecimento, conforme descricdo destes mesmos processos anexos a este Termo de Referéncia.

2.2.8.3 Também, durante o Periodo de Adaptacéo Fisica da empresa, a mesma devera concluir as
integracdes e migracdes necessarias, da atual ferramenta CA SDM 17.1 para a Ferramenta de ITSM a ser
fornecida.

2284 Ainda, durante o Periodo de Adaptacdo Fisica da empresa e até o final do Periodo de
Adaptacéo aos Niveis de Servico, conforme item 2.1.2.10.9, a empresa devera concluir a implementacao
de todos casos de uso iniciais de aplicagdo da inteligéncia artificial conforme exigéncias descritas no item
22.7.

2.2.8.5 O nao atendimento destes prazos sujeitara a empresa a aplicagéo das sangdes cabiveis.

2.2.8.51 O cronograma de implantagéo dos ltens 1 e 2 do Lote 1 € apresentado de forma grafica,
conforme a seguir disposto:

Atividade Més

Pedido Formal de Entrega

Entrega das Licengas Ferramenta de ITSM

Reunido inicial com o preposto do contrato

Periodo de Adaptacdo Fisica da Empresa

Atendimento inicial a localidades (Nivel 1 e Nivel 2)

Atendimento a todas as localidades (Nivel 1 e Nivel2)

Periodo de Adaptacio aos Indicadores de Nivel de Servico

Disponibilizagio do uso da Ferramenta na Nuvem do Fabricante

Configuracio e Parametrizagtes para uso da Ferramenta

Implantacdo dos casos de uso iniciais de autoatendimento por chatbot

Migragio e Integragdes com a Ferramenta CA SDM

Incremento mensal de atendimentos automatizados
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3. JUSTIFICATIVA PARA O DISPENDIO FINANCEIRO
3.1. A contratagéo destina-se a dar continuidade a prestacédo dos servigos técnicos de atendimento

de Nivel 1 e de Nivel 2, de grande relevancia para o Poder Judiciario, e que vém sendo prestados desde o
ano 2003. Aliado a isso, havera expanséo dos servigos, com a contratacdo de atividades necessarias a
automatizacdo da Central de Servigos.

4, AMOSTRAS

4.1. A licitante classificada provisoriamente em primeiro lugar deverd, sob pena de inabilitagéo, e
apos convocacgao, realizar uma prova de conceito com a apresentacdo do produto ofertado no item 2.2.4
(fornecimento de uma ferramenta de ITSM).

4.2, O objetivo da amostra é a verificagdo da conformidade do produto ofertado com os requisitos
minimos exigidos no Termo de Referéncia, em especial, nesta amostra, em relagéo aos itens 2.2.5.8 e
2.2.7 que tratam do assistente virtual cognitivo ou do autoatendimento com emprego tecnologias de
inteligéncia artificial.

4.3. Todos os custos envolvidos para a apresentagéo da referida amostra exigidos nessa segéo do
documento serdo de responsabilidade exclusiva de cada licitante previamente convocada pela
administracao.

44. Todos os testes de funcionalidades da solucdo apresentada, para fins de aceitacdo, seréo
realizados nas dependéncias do Contratante.

4.5. Em quaisquer circunstancias, ndo cabera a administragcdo o pagamento de nenhum tipo de
indenizacdo em virtude da realizagdo do procedimento amostral (verificagdo das funcionalidades do
assistente virtual cognitivo), seja esse rejeitado ou n&o.

4.6. A amostra e as verificagdes, as quais envolverdo requisitos especificos do “Chatbot” — assistente
virtual cognitivo, deverdo ser realizados e concluidos no prazo maximo de até 10 (dez) dias uteis
consecutivos a contar da data da convocacéao da licitante.

4.7. A amostra ocorrera em data, local, horario e com duracéo a serem informados oportunamente na
sessao.
4.8. Os testes e as verificagbes deverdo ser realizados durante o horario de expediente do 6rgdo

Contratante (das 9h as 18h, horario local).

4.9. Todos os procedimentos desta fase serdo gerenciados por técnicos do Contratante, designados
para tal finalidade, e deverdo ser executados de forma presencial por pelo menos 01 (um) representante
técnico da Licitante.

4.10. O Contratante realizara uma sequéncia de testes descritos a seguir e baseados nos requisitos
funcionais do assistente virtual cognitivo. Ao lado de cada requisito havera um campo onde a equipe
técnica do Contratante informara o atendimento ou n&o quanto ao requisito avaliado.

4.11. Caso a equipe técnica do Contratante constate que a Solugdo Tecnolégica ofertada ndo atende
a um ou mais requisitos funcionais, a licitante sera desclassificada e eliminada do processo licitatorio. A
licitante sera igualmente desclassificada caso nao envie seus representantes a sessdo ou nao
disponibilize as informagdes requeridas para realizagdo da prova de conceito no prazo estipulado.

4.12. No caso de desclassificagcdo da licitante ofertante do melhor lance, o pregoeiro convocara a
proxima licitante detentora de proposta valida, obedecida a classificacdo na etapa de lances,
sucessivamente, até que uma licitante cumpra os requisitos previstos no Termo de Referéncia e seja
declarada vencedora.
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4.13. O Contratante acompanhara e conduzira todo o procedimento para realizagdo dos testes, ndo
podendo a licitante classificada realiza-los de maneira a omitir quaisquer informagdes ou métodos
utilizados e deve realizar os procedimentos com total transparéncia.

4.14. Na demonstragdo das funcionalidades, a licitante ndo podera alegar, em nenhuma hipétese, a
utilizagéo de procedimento ou qualquer técnica protegida por propriedade industrial ou intelectual que
impegam o Contratante de ter comprovagéo integral sobre os resultados dos mesmos.

4.15. Os requisitos técnicos a serem comprovados no procedimento amostral ou prova de conceito
serdo os seguintes:

Requisito a ser demostrado Verificagao

Item 2.2.5.8.2 — Chatbot implementado junto ao portal da ferramenta, por meio de uma
interface flutuante, e que possibilitara o autoatendimento dos usuarios.

Item 2.2.5.8.5 — Demonstrar a realizagdo de um didlogo coerente no atendimento a
questdes de suporte em TIC.

Item 2.2.5.8.14 — O assistente virtual cognitivo devera ser configurado utilizando-se o
desenho de fluxos e possuir diversos recursos diferenciados, como integragéo a base
de conhecimento para publicacdo e distribuicdo de informagbes nos didlogos de
atendimento.

225820 - Com o assistente virtual cognitivo, os usuarios poderdo solicitar
informacdes sobre os chamados abertos, abertura de chamados, informagdes sobre
outros sistemas e devera permitir também:

2.2.5.8.20.1 Questdes de multipla-escolha com opgéo de imagens ilustrativas (menu
carrossel).

2.2.5.8.20.2 Exibicdo de informacgdes para disseminacdo de conhecimento, incluindo
links externos.

2.2.5.8.20.3 Coleta de dados, atributos e informagdes, realizando validagdes.

2258204 Suporte a avaliagbes e pesquisas.

5. Critério de aceitabilidade de pregos
51.1. N&o serdo aceitas propostas com precos manifestadamente inexequiveis.

5.1.2. Caso a Licitante classificada provisoriamente em primeiro lugar apresente precgo inferior a 70%
(setenta por cento) do preco médio estimado pelo TJRS tomando por base 0 mapa de precos elaborado a
partir do levantamento de precos de mercado, essa tera de demonstrar a exequibilidade de seus precos,
apresentando a seguinte documentagdo complementar, considerada pelo TJRS como necessaria e
suficiente para indicar que a Licitante possua condigdes de executar os servigos pelo prego proposto e de
acordo com as exigéncias técnicas estabelecidas no presente Termo de Referéncia:

51.21 Contrato(s) de fornecimento de servicos de atendimento técnico relacionados a Funcao de
Central de Servicos (N1) e ao Suporte Técnico de Campo (N2), incluindo o fornecimento, instalacéo,
configuragéo e manutencgéo de ferramenta de gestéo de servigos de TIC (software de ITSM), executado(s)
nas dependéncias do tomador dos servicos € em periodo ndo superior a 12 (doze) meses consecutivos,
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onde o volume minimo de atendimentos seja de 7.000 (sete mil) chamados mensais e distribuidos em pelo
menos 60 (sessenta) localidades ou sedes desta(s) mesma(s) contratagdo(es), acompanhado(s) de notas
fiscais e declaragao do tomador dos servigos que comprove a execugao satisfatoria.

5.1.2.1.1 No caso dos servigos declarados terem sido entregues pela Licitante e aceitos mediante ateste
pelo tomador dos servicos em data anterior a 12 (doze) meses a contar da apresentacdo desta
documentacdo complementar, devera ser aplicado aos valores declarados reajustamento de precos
tomando-se por base o IGP-M acumulado entre 0 més da entrega dos servigos declarados e o0 més da
apresentacado desta documentacéo.

5.1.2.1.2 Serdo aceitos contratos de diferentes clientes da Licitante, desde que reajustados
individualmente e com os respectivos servicos executados em periodo ndo superior a 12 (doze) meses
consecutivos.

5.1.2.1.3 Referente aos contratos apresentados e exigidos nos itens anteriores, a Licitante devera
comprovar que o valor pago ao quadro funcional atribuido a cada um dos contratos é igual ou inferior aos
valores propostos nesta licitacdo, pelo menos ao quadro de profissionais referentes aos Perfis Lideres de
Equipe, Analistas e Técnicos de Atendimento N1 e N2.

5.1.2.1.3.1 A comprovacéo do item anterior devera ser suficiente de forma que a Licitante demonstre a
ligacdo ou a alocacdo de cada um dos perfis de profissionais aos respectivos contratos apresentados.
Também, a cada um dos perfis, devera ser demonstrado o valor cobrado do tomador dos servigcos e o
valor pago aos profissionais exigidos. Sendo que estes valores deverdo ser iguais ou inferiores aos
propostos nesta licitagao.

5.1.2.1.3.2 Ainda em relagé&o a documentacgéo a ser apresentada, a Licitante devera preencher o Anexo X,
o qual servira como indice de pagina dos documentos de comprovacgao de exequibilidade apresentados.

5.1.3. Apés analise das informacgdes, caso fique caracterizada a inexequibilidade do preco proposto
baseado nos critérios deste item, a Licitante sera desclassificada e sera entdo convocada a proxima
Licitante, respeitada a ordem de classificagdo do pregdo, obedecendo ao mesmo critério de aceitabilidade
de precos indicado no presente item.

6. DA VISTORIA

6.1. A licitante podera, mediante agendamento prévio, realizar vistoria técnica nas instalagdes do
Tribunal de Justica do RS, em Porto Alegre, com acompanhamento de técnicos da Direcado de Tecnologia
da Informacdo e Comunicagéo (DITIC), ocasido em que a licitante recebera informagdes detalhadas
relativas ao ambiente de Tl do TJRS.

6.2. A vistoria tem como objetivo dar ciéncia das condi¢gdes das instala¢des e do grau de dificuldade
existente, fornecendo o conhecimento de todos os aspectos que possam influir direta ou indiretamente na
execucgao dos servicos.

6.3. Considera-se de grande relevancia a realizagdo da vistoria visto que propicia ao proponente o
exame, a conferéncia e a constatacéo prévia de todos os detalhes e caracteristicas técnicas do objeto,
para que o mesmo tome conhecimento de todos os elementos que possam, de alguma forma, influir sobre
o custo, preparagao da proposta de pregos e execugéo do objeto.

6.4. Em nenhuma hipoétese o licitante podera alegar desconhecimento das condigbes existentes para
elaboracdo do orgamento e das planilhas, bem como para a execugé&o do contrato e cumprimento das
obrigagbes decorrentes.

6.5. A vistoria sera acompanhada por representante do TJRS, designado para esse fim, o qual visara
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a declaragado comprobatoria da vistoria efetuada, conforme Anexo IX deste Termo de Referéncia.

6.6. A vistoria devera ser realizada por representante legal da empresa que deve portar carteira de
identidade e, no ato da vistoria, apresenta-la.

6.7. A vistoria sera limitada a um interessado por vez e devera ser agendada com no minimo 2 (dois)
dias de antecedéncia, pelo telefone (51) 3259-3816, com o servidor designado Alexandre Bastiani Braga
(matricula 14788730).

6.8. A vistoria devera ser realizada até 2 (dois) dias uteis antes da abertura da licitag&do, objetivando
conhecer as condigcbes de desenvolvimento dos servicos e obtencdo de subsidios para elaboracdo da
proposta comercial e participacao do certame.

6.9. Tendo em vista a facultatividade da realizagdo da vistoria, as licitantes ndo poderdo alegar o
desconhecimento das condi¢des e grau de dificuldade existentes como justificativa para se eximirem das
obrigagbes assumidas ou em favor de eventuais pretensdes de acréscimos de precos em decorréncia da
execucgao do objeto deste pregéo.
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Anexo | do Termo de Referéncia - Localidades do CONTRATANTE

Tipo de Localidade

Endereco

Distancia Aprox. das
Localidades em Relagao a
Sede mais Préxima (km)

Arroio do Tigre Forum Rua Willy Heringer, 393 98 (Santa Cruz do Sul)
Cachoeira do Sul Forum Silvio Scopel, 1200 97 (Santa Cruz do Sul)
Candelaria Férum Av. Pereira Rego, 1485 40 (Santa Cruz do Sul)
Encruzilhada do Sul Férum Rua Rodolfo Taborda, 100 105 (Santa Cruz do Sul)
gﬁgté::icliades) Rio Pardo Férum Rua Moinhos de Vento, 60 35 (Santa Cruz do Sul)
(*) Santa Cruz do Sul F6érum Rua Ernesto Alves, 945 161 (Tribunal de Justica)
Sobradinho Férum Av. Jodo Anténio, 537 87 (Santa Cruz do Sul)
Venancio Aires Férum Rua Berlim da Cruz, 1306 32 (Santa Cruz do Sul)
Vera Cruz Forum Av. Nestor Frederico Henn, 1540 9 (Santa Cruz do Sul)
Agudo Forum Rua Ramiro Barcelos, 234 71 (Santa Maria)
Faxinal do Soturno Férum Rua Trinta de Novembro, 837 53 (Santa Maria)
Jaguari Férum ZR;(??JEHO il Cemilliies, 112 (Santa Maria)
Central I Julio de Castilhos Férum Rua José Antonio Barros Pimenta, 28 61 (Santa Maria)
(9 localidades) | Restinga Seca Férum Rua Edmundo Bischoff, 317 60 (Santa Maria)
(*) Santa Maria Férum Rua Alameda Buenos Aires, 201 300 (Tribunal de Justica)
Sé&o Pedro do Sul Férum Rua Ernesto Wagner, 233 (2° andar) 39 (Santa Maria)
Séo Sepé Férum Rua Adail Moreira da Cunha, 800 62 (Santa Maria)
Séo Vicente do Sul Férum Rua 20 de Setembro, 741 88 (Santa Maria)
Capéo da Canoa Férum Av. Ruda, 771 38 (Osoério)
Mostardas Forum Av. Independéncia, 848 166 (Osorio)
(*) Osério Férum Av. Jorge Dariva, 1191 105 (Tribunal de Justica)
Leste / Litoral Palmares do Sul Forum Rua Otacilio da Silva, 428 56 (Osoério)
(8 localidades) | Santo Antonio da Forum Rua Roberto Xavier da Luz, 6 31 (Os6rio)
Terra de Areia Férum Rua Osmani Veras, 847 52 (Osoério)
Torres Forum Rua Leonardo Truda, 638 102 (Osorio)
Tramandai Forum Rua Vergueiros, 172 - 12 e 22 Criminal 21 (Osério)
Alvorada Forum ff;‘)a Contabilista Vitor Brum, s/n (Parada | 54 (1ipynal de Justica)
Barra do Ribeiro Forum Rua Cel. Araujo Ribeiro, 296 62 (Tribunal de Justica)
Butia Forum Av. Getulio Vargas, 909 84 (Tribunal de Justica)
Cachoeirinha Forum Rua Manata, 690 22 (Tribunal de Justica)
Leste / Charqueadas Férum Trav. Juca Buchaim, 121 60 (Tribunal de Justica)
Ign;ttrzfzglitana - | Eldorado do Sul Forum Rua Argentina, 19 18 (Tribunal de Justica)
Jacui/Gravatai | General Camara Forum Rua Gal. David Canabarro, 152 102 (Tribunal de Justica)
(13 localidades) | Gravatai Forum Rua Alfredo Soares Pitrez, 255 34 (Tribunal de Justica)
Guaiba Forum Av. Nestor de Moura Jardim, 387 32 (Tribunal de Justica)
Sé&o Jerénimo Forum Av. Rio Branco, 1099 69 (Tribunal e Justica)
Tapes Férum Av. Dom Vicente Scherer, 296 109 (Tribunal de Justica)
Triunfo Forum Rua Bombeiros Voluntarios, 100 83 (Tribunal de Justica)
Viaméo Forum Rua Bento Gongalves, 90 24 (Tribunal de Justica)
Campo Bom Forum Avenida dos Estados, 800 53 (Tribunal de Justica)
Canoas Férum Rua Lenine Nequete, 60 17 (Tribunal de Justica)
Dois Irméos Forum Rua Novo Hamburgo, 1079 60 (Tribunal de Justica)
Leste / Estancia Velha Férum Av. Sete de Setembro, 70 50 (Tribunal de Justica)
I}\Q/I‘etropolit‘ana " | Esteio Forum Rua Dom Pedro, 200 25 (Tribunal de Justica)
io dos Sinos
(9 localidades) | Ivoti Forum Av. Presid. Lucena, 2071 55 (Tribunal de Justica)
Novo Hamburgo Férum Bayard Toledo Mércio, 66 45 (Tribunal de Justica)
Sé&o Leopoldo Forum Av. Unisinos, 99 32 (Tribunal de Justica)
Sapucaia do Sul Férum Rua Joado Pereira de Vargas, 431 31 (Tribunal de Justica)
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Distancia Aprox. das

gzg'a;ﬂ - Tipo de Localidade Enderego Localidades em Relagao a
9 Sede mais Proxima (km)
Arquivo Judicial
Centralizado (3. FENTEIPES, Sl 7 (Tribunal de Justiga)
CIACA Av. Augusto de Carvalho, 2000 1 (Tribunal de Justica)
Departamento de Artes ) ) .
Graficas Av. Otto Niemeyer, 165 10 (Tribunal de Justiga)
Departamento de o ) .
Material e Patrimanio Rua Tenente Ary Tarragd, 775 12 (Tribunal de Justiga)
(**) Foro Central Rua Marcio Veras Vidor, 10 1 (Tribunal de Justica)
(**) Foro Central 5 . .
(Prédio 1l) Rua Manoelito de Ornelas, 50 1 (Tribunal de Justica)
Foro Regional do 4° . .
Distrito Av. Pernambuco, 649 7 (Tribunal de Justica)
Foro Regional do Alto A ’ .
Petropolis Av. Tenente Ary Tarragd, 735 9 (Tribunal de Justica)
o) B 12 Av. Aparicio Borges, 2025 8 (Tribunal de Justiga)
Partenon : g
Foro Regional da Estrada Joao Antonio Silveira, 2545 21 (Tribunal de Justica)
Leste / Porto Porto Alegre Restinga '
Alegre k
(18 localidades) g°r° izl 2o Av. Assis Brasil, 7625 20 (Tribunal de Justica)
arandi
Pl e Av. Otto Niemeyer, 2000 10 (Tribunal de Justica)
Tristeza : ’
IPERGS Av. Borges de Medeiros, 1945 (8° andar) 0 (Tribunal de Justica)
(**) Palacio da Justica | Praca Marechal Deodoro, 55 3 (Tribunal de Justica)
Setor de Transportes Av. Venancio Aires, 799 12 (Tribunal de Justica)
(**) Tribunal de Justica | (SEDE) Av. Borges de Medeiros, 1565 0
Posto Aeroporto ) .
Salgado Filho Av. dos Estados, 747 6 (Tribunal de Justiga)
CJUD R. Celeste Gobbato, 229 1 (Tribunal de Justiga)
Igrejinha Férum Rua da Imigracéo, 174 96 (Tribunal de Justica)
Parobé Férum Rua Vera Cruz, 518 (2° andar) 81 (Tribunal de Justica)
Leste / Portao Férum Rua Cuiaba, 145 51 (Tribunal de Justica)
Vale do - " - " - - -
Paranhana/Cai Sé&o Sebastido do Cai Férum Rua Séo Lourencgo, 1113 69 (Tribunal de Justica)
(7 localidades) | Sapiranga Férum Rua Alberto Schmidt, 441 64 (Tribunal de Justica)
Taquara Férum Rua Ernesto Alves, 1750 76 (Tribunal de Justica)
Trés Coroas Férum Rua Felipe Bender, 373 104 (Tribunal de Justica)
Arroio do Meio Férum Rua General Dautro Filho, 299 9 (Lajeado)
Arvorezinha Férum R. Encantado, 727 93 (Lajeado)
Encantado Férum Rua Duque de Caxias, 645 34 (Lajeado)
Leste / Vale do Estrela Férum R. XV de Novembro, 5 7 (Lajeado)
Taquari Guaporé Férum R. Gino Morassutti, 1040 90 (Lajeado)
(9 localidades) (*) Lajeado Férum Rua Paulo Frederico Schumacher, 77 121 (Tribunal de Justica)
Montenegro Férum Rua Doutor Amaury Daudt Lampert, 1050 63 (Lajeado)
Taquari Férum Rua Consuelo Alvim Saraiva, 585 60 (Lajeado)
Teutdnia Férum Av. 01 — Norte, 200 20 (Lajeado)
Anténio Prado Férum Rua Dr. Ramiro Barcelos, 115 53 (Caxias do Sul)
Bento Goncalves Férum Av. Presidente Costa e Silva, 315 39 (Caxias do Sul)
Bom Jesus Férum Rua Sete de Setembro, 388 125 (Caxias do Sul)
Canela Férum Rua Dona Carlinda, 415 75 (Caxias do Sul)
Carlos Barbosa Férum Rua Rui Barbosa, 126 47 (Caxias do Sul)
gordeste / (*) Caxias do Sul Férum Rua Dr. Montaury, 2107 127 (Tribunal de Justiga)
erra
(17 localidades) | Farroupilha Férum Rua Treze de Maio, 71 A 20 (Caxias do Sul)
Feliz Férum Rua Tiradentes, 700 43 (Caxias do Sul)
Flores da Cunha Férum Rua Borges de Medeiros, 2170 20 (Caxias do Sul)
Garibaldi Férum Rua Francisco Menegheti, 130/201 44 (Caxias do Sul)
Gramado Férum Rua Augusto Daros, 100 69 (Caxias do Sul)
Nova Petropolis Férum Rua Frederico Michaelsen, 436 34 (Caxias do Sul)
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Distancia Aprox. das

gzg?%fi - Cidade Tipo de Localidade Endereco Localidad_es em Belagéo a
Sede mais Préxima (km)
Nova Prata Forum Rua Henrique Lenzi, 615 105 (Caxias do Sul)
Sé&o Francisco de Paula | Férum Rua Julio de Castilhos, 184 50 (Caxias do Sul)
Séo Marcos Forum Rua Carlos Gomes, 557 39 (Caxias do Sul)
Vacaria Forum Rua Vila Lobos, 31 115 (Caxias do Sul)
Veranopolis Forum Rua Idemundo Tedesco, 170 82 (Caxias do Sul)
(*) Erechim Férum Rua Clementina Rossi, 129 375 (Tribunal de Justica)
Gaurama Forum Rua Jodo Amandio Sperb, 382 17 (Erechim)
Getlio Vargas Férum Rua Afonso Tagliari, 40 35 (Erechim)
Noroeste /
Planalto Marcelino Ramos Férum Rua Rui Barbosa, 199 51 (Erechim)
Medio | Nonoai Férum Rua Padre Manoel Gomes Gonzales, 491 99 (Erechim)
(8 localidades) , i
Sananduva Férum Av. Salzano da Cunha, 300 (2° andar) 83 (Erechim)
Sao José do Ouro Férum Rua Maximiliano Centenaro, 212 104 (Erechim)
Sao Valentim Férum Rua Luiz Carlos Farret, 66 39 (Erechim)
Augusto Pestana Férum Rua Venancio Ayres, 2470 18 (ljui)
Catuipe Férum Rua Coronel Bicaco, 262 22 (ljui)
Cruz Alta Férum Rua Volunt. da Patria, 714 46 (ljui)
Noroeste / (*) ljui F6érum Rua Tiradentes, 671 418 (Tribunal de Justiga)
,f’,:ggs)'tﬁ Panambi Férum Rua Julio de Castilhos, 1183 52 (ljui)
(9 localidades) | Salto do Jacui Férum Av. Hermogénio Cursino dos Santos, 400 123 (ljui)
Santo Angelo Forum Av. Venancio Aires, 1437 46 (ljui)
Sé&o Luiz Gonzaga Forum R. Bento Soeiro Souza, 2448 109 (ljui)
Tupancireta Forum Rua Anténio Silveira, 1197 115 (ljui)
Campo Novo Forum Rua Fernandes de Aratjo, 406 67 (Palmeira das Missdes)
Constantina Forum Rua Franklin Siliprandi, 392 66 (Palmeira das Missdes)
Coronel Bicaco Forum Rua Francisco Manoel Diniz, 706 57 (Palmeira das Missdes)
Frederico Westphalen Forum Rua José Canelas, 326 68 (Palmeira das Missdes)
Irai Forum Rua Pereira Filho, 233 96 (Palmeira das Missdes)
L Bl Forum Rua Hildebrando Westphalen, 553 381 (Tribunal de Justica)
ggr‘]’;f;e/ Planalto Férum Rua Siqueira Campos, 960 102 (Palmeira das Missoes)
Médio Il Rodeio Bonito Forum Av. Do Comércio, 994 76 (Palmeira das Missdes)
(15 localidades) | Ronda Alta Forum Av. Presidente Vargas, 1184 70 (Palmeira das Missdes)
Santa Barbara do Sul Forum Largo lidefonso Gomes Moreira, 168 65 (Palmeira das Missdes)
Santo Augusto Forum Rua Moisés Viana, 423 66 (Palmeira das Missdes)
Sarandi Forum Rua Senador Alberto Pasqualini, 1211 43 (Palmeira das Missdes)
Seberi Forum Av. Flores da Cunha, 560 54 (Palmeira das Missdes)
Tenente Portela Forum Rua Luis Carlos Schepp, 41 92 (Palmeira das Missdes)
Trés Passos Forum Av. Julio de Castilhos, 210 105 (Palmeira das Missdes)
Carazinho Férum R. Bento Gongalves, 151 49 (Passo Fundo)
Casca Férum Rua Barao do Rio Branco, 91 64 (Passo Fundo)
Espumoso Férum Rua Soledade, 41 81 (Passo Fundo)
Ibiruba Férum R. Flores da Cunha, 777 94 (Passo Fundo)
Noroeste / Lagoa Vermelha Férum Rua Protasio Alves, 80 98 (Passo Fundo)
Planalto Marau Férum Rua Irineu Ferlin, 1098 34 (Passo Fundo)
Médio 'V Nao-Me-Toque Férum Rua Padre Valentim Rumpel, 220 72 (Passo Fundo)
(11 localidades)
(*) Passo Fundo Férum Rua General Neto, 486 297 (Tribunal de Justica)
Soledade Férum Rua José Quintana, 23 75 (Passo Fundo)
Tapejara Forum Av. Sete de Setembro, 1133 52 (Passo Fundo)
Tapera Forum Av. Presidente Tancredo Neves, 1019 73 (Passo Fundo)
Campina das Missbdes Forum Rua Porto Alegre, 330 43 (Santa Rosa)
Cerro Largo Forum Rua Joao Sebastiany, 240 56 (Santa Rosa)
Noroeste /
Planalto Crissiumal Férum Rua Vinte de Setembro, 245 80 (Santa Rosa)
Médio V Girua Forum Rua Coronel Braulio de Oliveira, 923 24 (Santa Rosa)
(12 localidades) - — - — -
Guarani das Missdes Forum Av. Sdo Miguel, 1035 39 (Santa Rosa)
Horizontina Forum Rua Sé&o Cristévao, 1311 48 (Santa Rosa)
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Distancia Aprox. das

Geografica Tipo de Localidade Enderego Lg::(l-;ic:::iessP?gx?rgLa?Ifrﬁ)a
Porto Xavier Férum Rua Julio de Castilhos, 299 78 (Santa Rosa)
(*) Santa Rosa Férum Rua Buenos Aires, 919 506 (Tribunal de Justica)
3:?&;:2;2’:0 Férum Rua Ricardo Santiago de Godéi, 3605 137 (Santa Rosa)
Santo Cristo Férum Rua Ver. Assmann, 678 20 (Santa Rosa)
Trés de Maio Férum Av. Uruguai, 679 32 (Santa Rosa)
Tucunduva Férum Rua Santa Rosa, 580 27 (Santa Rosa)
(*) Alegrete Férum Avenida Tiaraju, 1002 490 (Tribunal de Justica)
Cacequi Férum Rua Tiradentes, 187 142 (Alegrete)
ltaqui Férum ng: Ver. Dr. Jodo Sisnande Dubal Goulart, 241 (Alegrete)
Quarai Férum Rua Dr. Acauan, 320 125 (Alegrete)

Oeste | Rosario do Sul Forum Rua Sete de Setembro, 3039 104 (Alegrete)

(10 localidades) Santiago Férum Rua Pinheiro Machado, 2210 138 (Alegrete)
Séo Borja Férum Rua Aparicio Mariense, 1773 180 (Alegrete)
Sé&o Francisco de Assis | Forum Rua Floriano Peixoto, 1616 88 (Alegrete)
Sé&o Gabriel Férum Rua Onésimo Laureano, 75 166 (Alegrete)
Uruguaiana Férum Rua General Hipdlito, 3392 147 (Alegrete)
(*) Bagé Férum Rua Bento Gongalves, 499 D 378 (Tribunal de Justica)
Cacapava do Sul Férum Rua Lucio Jaime, 387 150 (Bagé)

Oeste Il Dom Pedrito Forum Av. Rio Branco, 1817 73 (Bagé)

(6 localidades) - -
Lavras do Sul Férum Rua Julio de Castilhos, 373 80 (Bagé)
Pinheiro Machado Férum Rua Bernardino Luiz Dutra, 384 82 (Bagé)
Santana do Livramento | Férum Rua Barao do Triunfo, 450 161 (Bagé)
Arroio Grande Férum Rua Doutor Monteiro, 1320 96 (Pelotas)
Camaqué Férum Avenida Ant6nio Duro, 260 133 (Pelotas)
Cangugu Férum Rua Julio de Castilhos, 803 56 (Pelotas)
Herval Férum R. B. de Medeiros, 1037 126 (Pelotas)
Jaguarao Férum Rua Uruguai, s/n 141 (Pelotas)
Pedro Osorio Férum Av. José Bonifacio, 1968 152 (Pelotas)

(S1uzl localidades) (*) Pelotas Férum Av. Ferreira Viana, 1134 259 (Tribunal de Justica)
Piratini Férum Av. Mauricio Cardoso, 150 (2° andar) 98 (Pelotas)
Rio Grande Férum Av. Silva Paes, 249 63 (Pelotas)
Santa Vitéria do Palmar | Férum Rua Marechal Deodoro, 1632 244 (Pelotas)
Sé&o José do Norte Férum Rua General Osorio, 555 80 (Pelotas)
Sé&o Lourengo do Sul Férum Rua Almirante Barroso, 1176 70 (Pelotas)

Total de localidades: 182 \

(*) Cidades sede em cada uma das respectivas regides
(**) Localidades sede de Porto Alegre

OBS: 5 (cinco) localidades, abaixo descritas, sdao penitenciarias do Estado onde ocorrem audiéncias remotas por videoconferéncia, incluidas

como locais fisicos de atendimento.

Penitenciaria de Alta Seguranga de Charqueadas

RS -401-KM 16

Penitenciaria Modulada Estadual de Montenegro

BR 386 - KM 426

Penitenciaria Regional de Caxias do Sul

RS 453, Km 28

Penitenciaria Feminina Madre Pelletier

Av. Teresopolis, 2787

Presidio Central de Porto Alegre

Av. Roccio, 1100

Péagina

61 de 111




ho<if ESTADO DO RIO GRA’NDE DO SUL
{¢ ¥ PODER JUDICIARIO

% . TRIBUNAL DE JUSTICA

Anexo Il do Termos de Referéncia — Modelo de Proposta de Precos

Grupo | Item Descricao Unidade | Quant | Valor Unitario Valor Total
Servicos de Suporte Técnico A
1| Nivel 1 e Nivel 2 mes 36
1
Servico de Gerenciamento e i
2 | Automatizacdo da Central de més 36
Servigos

Valor Total da Proposta: R$

Detalhamento da Proposta:

e Observagao: As quantidades foram preenchidas com os valores minimos exigidos no edital,
e deverao ser alterados conforme a avaliagado de cada fornecedor.

ITEM 1 ITEM 2
Servicos de Suporte Técnico Nivel 1 e Nivel 2 Servigo de Gerenciamento e Automatizacdo da Central de Servicos
Custos Mensais - Pessoal Custos Mensais - Pessoal
. . Valor Unitdrio Valor Total i itari
Quantidade |profissinal Quantidade Profissinal Prego Unitdrio Valor Total
Mensal Mensal Proposta Mensal Mensal
1 Preposto 2 Analista de ITSM
1 Analista de Qualidade Outros prosissionais, caso necessario
1 Analista de Conhecimento
1 Técnico em Logistica Sub total mensal (A):
1 Técnico em Redes
1 Técnico em Garantias Custo licenca de Software mensais
5 Lider de Equipe Quantidade servico Prego Unitdrio Valor Total
Proposta Mensal Mensal
Técnicos de Nivel 1 130 Licengas de uso software Saas
Técnicos de Nivel 2 (Ferramenta de ITSM)
Outros profissionais, caso necessario Licengas de Chatbot/1A
Sub total mensal (A): Sub total mensal [B):
Outros Custos Mensais Outros Custos
Valor Unitario Valor Total Quantidade . Preco Unitario Valor Total
Quantidade |Servico P servigo | |
Mensal Mensal roposta Mensa Mensa
1 Servigos de transporte de equip. 1 Servicos de Instalac8o e
1 Servicos de treinamento configuragdes da Ferramenta
1 Servigos de gestdo de projetos 1 Servigos de Treinamento
1 Outros custos da operagdo 1 Qutros Servicos
sub total mensal (B): Sub total mensal (C):
Preco total mensal ((A) + (B) + (C))=
Prego total mesal (A) + (B) =
* =
Prego Global por 36 meses (A} + (B) * 36)= Preco Global por 36 meses ((A) + (B) + (C)*36)=
. “ H " H
. Os valores relativos aos “Custos Mensais — Pessoal”, dos itens 1 e 2 do quadro

acima, deverao ser detalhados, mediante o preechimento do quadro a seguir:
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Detalhamento dos Custos MENSAIS com Pessoal dos ltens 1 e 2 - Subtotal (A)

Insumo Valor total em reais
X Subtotais (A) dos itens 1 e 2 da propsota de precos = Preco final R$ 0,00
global (D + E + F + G) ’
Detalhamento
A: Despesas com pessoal (profissionais + funcionario preposto) R$ 0,00
B: Demonstrativo de encargos previdenciarios e tributos ja inclusos no custo R$ 0,00
total dos profissionais e do preposto
a) INSS 0,00% R$ 0,00
b) SESI ou SESC 0,00% R$ 0,00
c) SENAI ou SENAC 0,00% R$ 0,00
d) INCRA 0,00% R$ 0,00
e) Salario Educacao 0,00% R$ 0,00
f) FGTS 0,00% R$ 0,00
g) Seguro Acidente
de Trabalho (SAT) 0,00% R$ 0,00
h) SEBRAE 0,00% R$ 0,00
i) Férias 0,00% R$ 0,00
j) Encargos sobre
férias 0,00% R$ 0,00
k) 1/3 Férias 0,00% R$ 0,00
[) Encargos sobre
1/3 férias 0,00% R$ 0,00
m) Beneficios (Plano
de Saude, Refeicao,
etc.) 0,00% R$ 0,00
n) outros tributos
recolhidos (neste
caso, a licitante devera
indicar os tributos —
nao identificados nas
alineas anteriores — e 0,00% RS$ 0,00
as respectivas
aliquotas, sob pena de
prejuizo em eventual
discussao futura
quanto ao equilibrio da
relacéo contratual).
C: Outras despesas indiretas R$ 0,00
a) Custos com Garantia R$ 0,00
b) Custo com Riscos R$ 0,00
¢) Custo com programa de formacgé&o técnica e capacitagéo dos
profissionais R$ 0,00
d) Custo com patrocinio de certificagéo técnica dos profissionais R$ 0,00
e) outros custos R$ 0,00
D: Subtotal do custo global (A + C) R$ 0,00
E: Taxa de
Administracao sobre
o custo global (D) 0,00% R$ 0,00
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F: Impostos sobre o custo global (D) R$ 0,00
a) ISS 0,00% R$ 0,00
b) PIS 0,00% R$ 0,00
d) COFINS 0,00% R$ 0,00
e) INSS sobre
faturamento 0,00% R$ 0,00
f) IR 0,00% R$ 0,00
g) Constribuicéo
Social 0,00% R$ 0,00
h) Outros impostos
(especificar) 0,00% R$ 0,00
G: Lucro bruto sobre
o custo total (D) 0,00% R$ 0,00

Quanto ao licenciamento da Ferramenta de ITSM, informar o produto e o licenciamento conforme
segue:

Produto Ofertado:

Licenciamento cotado

Qut. Analista/resolvedor Valor Unitario

Até 130

Escala de ampliagao

Qut. Analista/resolvedor Valor Unitario

Até 300

Até 500

Até 750

Até 1000
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Anexo lll - A do Termo de Referéncia — Infraestrutura de Datacenter

a. O Tribunal de Justica mantém dois Data Centers em operagdo para a manutengéo dos
atuais servigos de Tecnologia.

b. "Datacenter" primario (sala-cofre com 59 m2), o qual reside no prédio do Foro Central Il da
Regido Geogréfica “Leste/Porto Alegre”

c. "Datacenter" secundario (sala-cofre com 39 m2), o qual reside no prédio do Tribunal de
Justica da Regido Geografica “Leste/Porto Alegre”.

d. Ambos “Datacenters” sdo mantidos por contratos de manutencéo ativos com a empresa
responsavel ACECO.
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Anexo lll - B do Termo de Referéncia - Infraestrutura de Servidores
a. Servidores Fisicos da Regido Geografica “Leste/Porto Alegre” cidade sede Porto Alegre.

i. Datacenter - 153 (cento e cinquenta e trés) Servidores Fisicos dos Tipos Rack e
Laminas Blade

ii. Marcas e modelos:

DELL: PE M600, M610, PE 2850, PE R610, PE R900, PE 6850, PE R420, PE
2850, PE R210, PE 2650, PE R710, PE R620 e PE 2950.

HP: BL460c, DL580 e DL380

Servidores Fisicos das demais Regides Geografica e suas respectivas cidades.

i. CPDs - 164 (cento e sessenta e quatro) Servidores do Tipo Torre em cada uma das
cidades de cada respectiva regido geografica.

ii. Marcas e modelos:
IBM: eServer X3400
DELL: PE D2900, PE D2800, PE T620 e PE T710
HP: Proliant ML350G9 e Proliant ML370G5

Servidores Virtuais

i. Datacenter — 885 (oitocentos e oitenta e cinco) Servidores Virtuais Vmware

ii. Datacenter - 36 (trinta e seis) Servidores Hosts Hypervisors ESXi Advanced Cloud —
VMWare

Sistemas operacionais e tecnologias empregadas nos Servidores

i. Servigos Microsoft:
Servico de Diretério Active Directory System (LDAP + Kerberos),
DNS, DHCP, WINS e RADIUS
Servico de Correio Eletrénico Exchange Server 2016
Servico de Mensageria Instantanea Skype for Business Server 2016
ii. Banco de Dados

Oracle RAC v.12, Oracle Dataguard, Microsoft SQL Server 2016, MySQL,
PostgreSQL

iii. Servidores de Aplicacao

Java EE Tomcat, Red Hat JBoss, Oracle Application Server e Oracle Weblogic.
iv. Servidores Web

Servidor Web (HTTP) Apache, 1IS, OpenCMS e Wordpress
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Anexo lll - C do Termo de Referéncia - Infraestrutura de Desktop

a. Infraestrutura de Desktops distribuida em todas as regiées geograficas.

i. Desktops: =16.200 (dezesseis mil e duzentos) estacdes de trabalho desktop;
ii. Marcas e Modelos:
HP: 7.000 (sete mil) HP EliteDesk 800 G3

DELL: 4.700 (quatro mil e setecentos) Optiplex 9020;
1.700 (um mil e setecentos) Optiplex 7010;

POSITIVO: 2.300 (duas mil e trezentos) Positivos D540;
500 (quinhentos) Positivos D480;

b. Sistemas Operacionais.
i.  Windows nas versbes 7 32/64 bits, 8 32/64 bits e 10 32/64 bits.
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Anexo lll - D do Termo de Referéncia - Infraestrutura de Conectividade

a. Infraestrutura de Conectividade Tecnologias e Velocidades de acesso.

Regido Geografica

Cidade/Local

Endereco

Velocidade dos Canais de
Dados

na Tecnologia MPLS e meio
de acesso Fibra Optica

Arroio do Tigre Rua Willy Heringer, 393 20Mbps
Cachoeira do Sul Silvio Scopel, 1200 50Mbps
Candelaria Av. Pereira Rego, 1485 20Mbps
Encruzilhada do Sul Rua Rodolfo Taborda, 100 20Mbps
ge‘lgtéz:itljades) Rio Pardo Rua Moinhos de Vento, 60 50Mbps
(*) Santa Cruz do Sul Rua Ernesto Alves, 945 50Mbps
Sobradinho Av. Jodo Antonio, 537 20Mbps
Venancio Aires Rua Berlim da Cruz, 1306 50Mbps
Vera Cruz Av. Nestor Frederico Henn, 1540 20Mbps
Agudo Rua Ramiro Barcelos, 234 20Mbps
Faxinal do Soturno Rua Trinta de Novembro, 837 20Mbps
Jaguari Rua Julio de Castilhos, 2307 A 20Mbps
Julio de Castilhos Rua José Antonio Barros Pimenta, 28 20Mbps
g*l’;tégllga - Restinga Seca Rua Edmundo Bischoff, 317 20Mbps
(*) Santa Maria Rua Alameda Buenos Aires, 201 100Mbps
Sé&o Pedro do Sul Rua Ernesto Wagner, 233 (2° andar) 20Mbps
Séo Sepé Rua Adail Moreira da Cunha, 800 20Mbps
Sao Vicente do Sul Rua 20 de Setembro, 741 20Mbps
Capéo da Canoa Av. Ruda, 771 50Mbps
Mostardas Av. Independéncia, 848 20Mbps
(*) Osério Av. Jorge Dariva, 1191 50Mbps
Leste / Litoral Palmares do Sul Rua Otacilio da Silva, 428 20Mbps
(8 localidades) Santo Anténio da Patrulha Rua Roberto Xavier da Luz, 6 20Mbps
Terra de Areia Rua Osmani Veras, 847 50Mbps
Torres Rua Leonardo Truda, 638 50Mbps
Tramandai Rua Vergueiros, 172 - 12 e 22 Criminal 50Mbps
Alvorada Rua Contabilista Vitor Brum, s/n 50Mbps
Barra do Ribeiro Rua Cel. Araujo Ribeiro, 296 20Mbps
Butia Av. Getulio Vargas, 909 20Mbps
Cachoeirinha Rua Manata, 690 50Mbps
Charqueadas Trav. Juca Buchaim, 121 20Mbps
Leste / Metropolitana - Eldorado do Sul Rua Argentina, 19 20Mbps
Delta do Jacui/Gravatai General Camara Rua Gal. David Canabarro, 152 20Mbps
(13 localidades)
Gravatai Rua Alfredo Soares Pitrez, 255 50Mbps
Guaiba Av. Nestor de Moura Jardim, 387 50Mbps
Sao Jerdénimo Av. Rio Branco, 1099 50Mbps
Tapes Av. Dom Vicente Scherer, 296 20Mbps
Triunfo Rua Bombeiros Voluntarios, 100 20Mbps
Viamao Rua Bento Gongalves, 90 50Mbps
Campo Bom Avenida dos Estados, 800 20Mbps
Canoas Rua Lenine Nequete, 60 50Mbps
) Dois Irmaos Rua Novo Hamburgo, 1079 20Mbps
:i?stsgsl\g?;?f olitana - Estancia Velha Av. Sete de Setembro, 70 20Mbps
(9 localidades) Esteio Rua Dom Pedro, 200 50Mbps
Ivoti Av. Presid. Lucena, 2071
Novo Hamburgo Bayard Toledo Mércio, 66 50Mbps
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Cidade/Local

Endereco

Velocidade dos Canais de
Dados
na Tecnologia MPLS e meio
de acesso Fibra Optica

Sé&o Leopoldo Av. Unisinos, 99 50Mbps
Sapucaia do Sul Rua Joao Pereira de Vargas, 431 50Mbps
Arquivo Judicial Centralizado Av. Farrapos, 3999 20Mbps
CIACA Av. Augusto de Carvalho, 2000 20Mbps
Departamento de Artes Gréaficas Av. Otto Niemeyer, 165 20Mbps
Departamento de Material e Patriménio | Rua Tenente Ary Tarragd, 775 20Mbps
(*) Foro Central Rua Marcio Veras Vidor, 10 20Mbps
(*) Foro Central (Prédio Il) Rua Manoelito de Ornelas, 50 20Mbps
Foro Regional do 4° Distrito Av. Pernambuco, 649 20Mbps
Foro Regional do Alto Petrépolis Av. Tenente Ary Tarragb, 735 20Mbps
Foro Regional do Partenon Av. Aparicio Borges, 2025 20Mbps
Leste / Porto Alegre
(18 localidades)
Foro Regional da Restinga Estrada Jodo Anténio Silveira, 2545 20Mbps
Cidade Sede Porto Alegre
Foro Regional do Sarandi Av. Assis Brasil, 7625 20Mbps
Foro Regional da Tristeza Av. Otto Niemeyer, 2000 20Mbps
IPERGS Qr\:daBr())rges de Medeiros, 1945 (8° 20Mbps
(*) Palacio da Justica Praca Marechal Deodoro, 55 20Mbps
Setor de Transportes Av. Venancio Aires, 799 20Mbps
(*) Tribunal de Justica S e e 20Mbps
Posto Aeroporto Salgado Filho Av. dos Estados, 747 10Mbps
CJUD R. Celeste Gobbato, 229 100Mbps
Igrejinha Rua da Imigracéo, 174 20Mbps
Parobé Rua Vera Cruz, 518 (2° andar) 20Mbps
Leste / Portao Rua Cuiaba, 145 20Mbps
Vale do Paranhana/Cai Sao Sebastido do Cai Rua Séao Lourengo, 1113 20Mbps
(7 localidades) Sapiranga Rua Alberto Schmidt, 441 50Mbps
Taquara Rua Ernesto Alves, 1750 50Mbps
Trés Coroas Rua Felipe Bender, 373 20Mbps
Arroio do Meio Rua General Dautro Filho, 299 20Mbps
Arvorezinha R. Encantado, 727 20Mbps
Encantado Rua Duque de Caxias, 645 20Mbps
Estrela R. XV de Novembro, 5 50Mbps
Leste / Vale do Taquari Guaporé R. Gino Morassutti, 1040 20Mbps
(9 localidades) () Lajeado 7R7ua Paulo Frederico Schumacher, 50Mbps
Montenegro I;(gsoDoutor Amaury Daudt Lampert, 50Mbps
Taquari Rua Consuelo Alvim Saraiva, 585 20Mbps
Teutbnia Av. 01 — Norte, 200 20Mbps
Antonio Prado Rua Dr. Ramiro Barcelos, 115 20Mbps
Bento Gongalves Av. Presidente Costa e Silva, 315 50Mbps
Bom Jesus Rua Sete de Setembro, 388 20Mbps
Canela Rua Dona Carlinda, 415 20Mbps
Nordeste / Serra Carlos Barbosa Rua Rui Barbosa, 126 20Mbps
(17 localidades) (*) Caxias do Sul Rua Dr. Montaury, 2107 100Mbps
Farroupilha Rua Treze de Maio, 71 A 50Mbps
Feliz Rua Tiradentes, 700 20Mbps
Flores da Cunha Rua Borges de Medeiros, 2170 20Mbps
Garibaldi Rua Francisco Menegheti, 130/201 20Mbps
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Cidade/Local

Endereco

Velocidade dos Canais de
Dados
na Tecnologia MPLS e meio
de acesso Fibra Optica

Gramado Rua Augusto Daros, 100 20Mbps
Nova Petrépolis Rua Frederico Michaelsen, 436 20Mbps
Nova Prata Rua Henrique Lenzi, 615 20Mbps
Sé&o Francisco de Paula Rua Julio de Castilhos, 184 20Mbps
Sé&o Marcos Rua Carlos Gomes, 557 20Mbps
Vacaria Rua Vila Lobos, 31 50Mbps
Veranépolis Rua Idemundo Tedesco, 170 20Mbps
(*) Erechim Rua Clementina Rossi, 129 50Mbps
Gaurama Rua Jodo Amandio Sperb, 382 20Mbps
Getulio Vargas Rua Afonso Tagliari, 40 20Mbps
sg:;fée/ Marcelino Ramos Rua Rui Barbosa, 199 20Mbps
Médio | Nonoai Rua Padre Manoel Gomes Gonzales, 20Mbps
(8 localidades) 491
Sananduva Av. Salzano da Cunha, 300 (2° andar) 20Mbps
Sao0 José do Ouro Rua Maximiliano Centenaro, 212 20Mbps
Sao Valentim Rua Luiz Carlos Farret, 66 20Mbps
Augusto Pestana Rua Venancio Ayres, 2470 20Mbps
Catuipe Rua Coronel Bicaco, 262 20Mbps
Cruz Alta Rua Volunt. da Patria, 714 50Mbps
Noroeste / (*) ljui Rua Tiradentes, 671 50Mbps
:’Al?g_altﬁ Panambi Rua Julio de Castilhos, 1183 20Mbps
(9 localidades) Salto do Jacui . Hermogénio Gursino dos Santos, 20Mbps
Santo Angelo Av. Venancio Aires, 1437 50Mbps
Séo Luiz Gonzaga R. Bento Soeiro Souza, 2448 50Mbps
Tupancireta Rua Antbnio Silveira, 1197 20Mbps
Campo Novo Rua Fernandes de Aratjo, 406 20Mbps
Constantina Rua Franklin Siliprandi, 392 20Mbps
Coronel Bicaco Rua Francisco Manoel Diniz, 706 20Mbps
Frederico Westphalen Rua José Canelas, 326 50Mbps
Irai Rua Pereira Filho, 233 20Mbps
(*) Palmeira das Missdes Rua Hildebrando Westphalen, 553 50Mbps
Noroeste / Planalto Rua Siqueira Campos, 960 20Mbps
Nonate Rodeio Bonito Av. Do Comércio, 994 20Mbps
(15 localidades) Ronda Alta Av. Presidente Vargas, 1184 20Mbps
Santa Barbara do Sul Largo lidefonso Gomes Moreira, 168 20Mbps
Santo Augusto Rua Moisés Viana, 423 20Mbps
Sarandi Rua Senador Alberto Pasqualini, 1211 20Mbps
Seberi Av. Flores da Cunha, 560 20Mbps
Tenente Portela Rua Luis Carlos Schepp, 41 20Mbps
Trés Passos Av. Julio de Castilhos, 210 20Mbps
Carazinho R. Bento Gongalves, 151 50Mbps
Casca Rua Barao do Rio Branco, 91 20Mbps
Espumoso Rua Soledade, 41 20Mbps
Ibiruba R. Flores da Cunha, 777 20Mbps
Noroeste / Lagoa Vermelha Rua Protasio Alves, 80 50Mbps
I'\Dlllzgiaoltlti/ Marau Rua Irineu Ferlin, 1098 20Mbps
(11 localidades) N&o-Me-Toque Rua Padre Valentim Rumpel, 220 20Mbps
(*) Passo Fundo Rua General Neto, 486 100Mbps
Soledade Rua José Quintana, 23 50Mbps
Tapejara Av. Sete de Setembro, 1133 20Mbps
Tapera Av. Presidente Tancredo Neves, 1019 20Mbps
Campina das Missdes Rua Porto Alegre, 330 20Mbps
Cerro Largo Rua Joao Sebastiany, 240 20Mbps
Crissiumal Rua Vinte de Setembro, 245 20Mbps
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Cidade/Local

Endereco

Velocidade dos Canais de

Dados

na Tecnologia MPLS e meio

de acesso Fibra Optica

Girua Rua Coronel Braulio de Oliveira, 923 20Mbps
Noroeste / Guarani das Missbes Av. Sao Miguel, 1035 20Mbps
Planalto Horizontina Rua Séo Cristovao, 1311 20Mbps
i - Porto Xavier Rua Julio de Castilhos, 209 20Mbps
(*) Santa Rosa Rua Buenos Aires, 919 50Mbps
Santo Anténio das Missdes Rua Ricardo Santiago de Goddi, 3605 20Mbps
Santo Cristo Rua Ver. Assmann, 678 20Mbps
Trés de Maio Av. Uruguai, 679 20Mbps
Tucunduva Rua Santa Rosa, 580 20Mbps
(*) Alegrete Avenida Tiaraju, 1002 50Mbps
Cacequi Rua Tiradentes, 187 20Mbps
ltaqui ggila\r/t?réei)r- Jodo Sisnande Dubal 20Mbps
Quarai Rua Dr. Acauan, 320 20Mbps
Qeste | Rosario do Sul Rua Sete de Setembro, 3039 20Mbps
(10 localidades) Santiago Rua Pinheiro Machado, 2210 50Mbps
Séo Borja Rua Aparicio Mariense, 1773 50Mbps
Sao Francisco de Assis Rua Floriano Peixoto, 1616 20Mbps
Sao Gabriel Rua Onésimo Laureano, 75 50Mbps
Uruguaiana Rua General Hipdlito, 3392 50Mbps
(*) Bagé Rua Bento Gongalves, 499 D 50Mbps
Cacapava do Sul Rua Lucio Jaime, 387 20Mbps
QOeste Il Dom Pedrito Av. Rio Branco, 1817 50Mbps
(6 localidades) - -
Lavras do Sul Rua Julio de Castilhos, 373 20Mbps
Pinheiro Machado Rua Bernardino Luiz Dutra, 384 20Mbps
Santana do Livramento Rua Barao do Triunfo, 450 50Mbps
Arroio Grande Rua Doutor Monteiro, 1320 20Mbps
Camaqua Avenida Antonio Duro, 260 50Mbps
Cangugu Rua Julio de Castilhos, 803 20Mbps
Herval R. B. de Medeiros, 1037 20Mbps
Jaguarao Rua Uruguai, s/n 20Mbps
sul Pedro Osério Av. José Bonifacio, 1968 20Mbps
(12 localidades) (*) Pelotas Av. Ferreira Viana, 1134 100Mbps
Piratini Av. Mauricio Cardoso, 150 (2° andar) 20Mbps
Rio Grande Av. Silva Paes, 249 50Mbps
Santa Vitéria do Palmar Rua Marechal Deodoro, 1632 50Mbps
Sao José do Norte Rua General Osoério, 555 20Mbps
Sao Lourengo do Sul Rua Almirante Barroso, 1176 20Mbps

(*) Cidades sede em cada uma das respectivas regides ou localidades sede em Porto Alegre
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Anexo lll - E do Termo de Referéncia — Sistemas Aplicativos

Nome

Descricao

7-Zip 9.20

Software para compressdo e descompressdo de arquivos.

Adobe Flash Player 11

Aplicativo para exibi¢do de configuragdes especiais em paginas da internet.

Adobe Reader 9.2

Aplicativo que realiza a leitura e exibigdo de arquivos no formato PDF (Portable Document
Format).

BDE

Plataforma de execugdo das bases de dados das aplicagdes desenvolvidas em Delphi

BrOffice.org 2.x

Plataforma de aplicativos de escritério, livre (processador de textos, planilha eletronica,
apresentagdo de slides).

Bullzip PDF Printer 7.2.0.1304

Gerador de arquivos PDF, baseado em um dispositivo de impressdo para tal geragao.

CCleaner 2.6

Software para a limpeza de configuragGes em estagGes de trabalho.

Cliente Oracle 10g R2

Aplicativo de estagdo de trabalho, para o uso do Sistema Gerenciador de Banco de Dados
(SGBD) da Oracle que, por sua vez, mantém a base de dados de diversos sistemas
corporativos do TJRS.

eToken PKI Client 5.1 SP1

Software para gerenciamento de dispositivo do tipo “token”, responsavel pela certificagdo
digital dos usuarios do TJRS.

Java 6 Update 23

Maquina virtual Java, necessario para execugao de aplicagdes desenvolvidas em Java.

McAfee VirusScan Enterprise

Plataforma de antivirus, visando a prote¢do do parque de estac¢Ges de trabalho do TJRS.

Skype for Business Server 2016

Ferramenta de comunicagdo instantanea, via mensagens de texto nas estagoes de trabalho,
para os usuarios do TJRS.

Microsoft Office 2003, 2010 e 2016

Plataforma de aplicativos de escritério, da Microsoft (processador de textos, planilha
eletronica, apresentagdo de slides).

Aplicativo de estagdo de trabalho, para o uso do Sistema Gerenciador de Banco de Dados

MySQL Connector (SGBD) correspondente ao MySQL que, por sua vez, mantém a base de dados de diversos
sistemas corporativos do TJRS.

SafeSign Software para gerenciamento do certificador digital dos usuarios do TJRS.

Autodesk Software para modelagem em 3D.

AutoCAD 2002 Software para modelagem em 3D.

Pleo 3 Planilha Eletrénica de Or¢camento.

APC PowerChute

Software para controle de dispositivos de energia (exemplo: no-breaks).

Assinador de PDF

Programa para assinatura digital de arquivos de formato PDF.

Toon Boom Studio

Software para editoragdo eletronica.

ISSQN

Software para célculo do ISSQN.
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Anexo lll - F do Termo de Referéncia — Sistemas Corporativos

Nome Tipo Mantenedor Descrigao
AJC Desktop Tribunal de Justiga Sistema para gestdo de arquivo digital (12 Grau)
BACEN-Jud Desktop BACEN Sistema para gestdo de valores bloqueados (penhora)
Calcpro Desktop Tribunal de Justiga Sistema para automagdo de calculos monetérios
Calcpro2G Bl Tl de N Sistef‘na E)araf automacdo de célculos monetdrios, utilizado
pela instancia de 22 Grau
. - P— =
CargaThemis2G Desktop Tribunal de Justica Modulo do Sistema Themis (22 Grau) para redagdo de
documentos
CEC Desktop Procergs Sistema para controle de execugdes criminais
CEFE Desktop FDRH Sistema para controle de efetividade de estagiarios
- = — a
e-Themislg Web TEREe Slste~ma para gestdo de processos judiciais de 12 Grau (nova
versao - web)
Permite a utilizagdo do terminal para acesso aos servidores
Emulador de Terminal Desktop Procergs do tipo “IBM 3270”, referente a sistemas corporativos
armazenados na Procergs
Formatador de Notas de Expediente Desktop Procergs Sistema para a formatagdo de Notas de Expediente
Gal Web Procergs Sistema p:?ra conectividade das aplicagdes Web
desenvolvidas pela Procergs
JPRUD el sl 6 s .SisFema para. serenciamento de ementas e documentos
jurisprudenciais
Jus-VEC Desktop Tribunal de Justica Sistema para automi\gao .do.controle de processos criminais,
nas Varas de Execugdo Criminal (VEC)
- . . Sistema para visualizagdo de contracheques, sob utilizagdo
LaR O ULITEC T do Departamento de Recursos Humanos (DRH)
Memorial Desktop Exotics Informatica Sistema p.ara gestdo do memorial do TJRS, sob uso da
Contadoria
PAG Bl Tl de N Sistem.‘i\ c.ie pagadoria, utilizado para a disponibilizagdo de
numerdario de pequenas despesas
Pergamum Web Tribunal de Justica Sllstf:ma’p'ara automacao, gestdo e consulta de acervo
bibliografico
Portal do Selo Web Tl de N Sis.t.ema para ge.renciamento dcts .Selos de_Fis.ca.uIi.zagéo Digital,
utilizado pelos titulares de cartérios extrajudiciais
DRS Desktop Kenta Sistema de degravagdo para a taquigrafia
Ronda Bl Senior Sistemas Sistema para controle do registro de ponto eletronico, para
uso do DRH
SAV Desktop Tribunal de Justica Sistema de Atendimento Virtual, de utilizagdo nas Comarcas
do TJRS
SCHT1G Bl TEREle Slsterr.la para proct.essainento d.as remessas bancarias e
recebimento/destinacdo de guias de custas
sem Desktop Polis Informatica Sistema d.e.ControIe de Materiais, sob uso do Departamento
de Materiais
Segur Desktop Tribunal de Justiga Administracdo do Sistema de Seguranca
SEP Web Tribunal de Justica Sistema para automatizagdo de escrituras publicas
SGP Desktop Tribunal de Justiga Sistema para o gerenciamento de precatdrios
Sistema dos Coletores e Servicos o SlsterAnaT para coleta dos registros de frequéncia do ponto
Desktop Senior Sistemas eletronico, para uso do Departamento de Recursos Humanos
(CONEX)
(DRH)
SIGEP Desktop Correios Sistema de Gerenciamento de Postagens
<Pl Desktop Procergs Slst.ema de Protocolo Integrado, para automatizagdo do
registro de protocolo de documentos
Themis 1G VEC Deskto Tribunal de Justica Sistema para gestdo de processos judiciais de 12 Grau, para
P i atendimento as Varas de Execugdo Criminal (VEC)
ThemislG Desktop Tribunal de Justica Sistema para gestdo de processos judiciais de 12 Grau
Themis2G Desktop Tribunal de Justica Sistema para gestdo de processos judiciais de 22 Grau
Sist tdo d d t
ThemisAdmin Desktop Tribunal de Justica s e'm'a par'a gestdo de processos € documentos
administrativos
TJ Arquivo - Operagdo Desktop T) Sistema para gestdo de arquivo digital (22 Grau)
TJP (Tribunal de . ~ S
Justica - Processos) Desktop Procergs Sistema para gestdo de processos judiciais
Trocadoc el Pl Sistema para intercambio eletrénico de documentos, sob uso

da Diretoria Financeira

Pagina 73 de 111




ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL
PODER JUDICIARIO

&— A< TRIBUNAL DE JUSTICA

Nome Tipo Mantenedor Descrigao
VisualDoc Desktop Tribunal de Justica Sistema para gestdo do acervo micrografico e digital
WebGen Web P Sistema (framework) para suporte de aplicagées web
desenvolvidas pela Procergs
. . Sistema para automatizagdo das atividades administrativas
WebPro DMJ Desktop Tribunal de Justica do DMJ (Departamento Médico Judiciario)
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Anexo lll - G do Termo de Referéncia — Resumo do Catalogo de Servicos

ID Servigo

Nome Servigo

Visivel para:

Torre de Servigos

Categoria

DTIC_SRVNEG0001

Assinatura Digital

Usuarios Finais

Servigos de Negdcio

DTIC_SRVNEG0002

Servigos de Bl

Usudrios Finais

Servigos de Negdcio

DTIC_SRVNEGO0003

Autorizagdo de Viagens a Menores

Usuarios Finais

Servigcos de Negocio

Servigos Judiciais

DTIC_SRVNEG0004

Integragdes Internas e Externas

Apenas DTIC

Servigcos de Negdcio

Servigos Judiciais

DTIC_SRVNEG0005

AR Digital

Usuarios Finais

Servigos de Negdcio

Servigos Judiciais

DTIC_SRVNEG0006

Peticionamento

Usudrios Finais

Servigos de Negdcio

Servigos Judiciais

DTIC_SRVNEGO0007

Cadastro de Processos

Usuarios Finais

Servicos de Negocio

Servigos Judiciais

DTIC_SRVNEG0008

Redagdo de Documentos de 1o. Grau

Usuarios Finais

Servigcos de Negdcio

Servigos Judiciais

DTIC_SRVNEG0009

Distribui¢do/Redistribui¢do

Usuarios Finais

Servigcos de Negdcio

Servigos Judiciais

DTIC_SRVNEG0010

Movimentagdo e Remessa

Usuarios Finais

Servigcos de Negdcio

Servigos Judiciais

DTIC_SRVNEGO0011

Audiéncias

Usuarios Finais

Servicos de Negocio

Servigos Judiciais

DTIC_SRVNEG0012

Baixa de Processo

Usudrios Finais

Servigos de Negdcio

Servigos Judiciais

DTIC_SRVNEG0013

Notas de Expediente - DJE

Usuarios Finais

Servigcos de Negdcio

Servigos Judiciais

DTIC_SRVNEG0014

Consultas / Relatérios

Usuarios Finais

Servigcos de Negdcio

Servigos Judiciais

DTIC_SRVNEGO0015

Cadastros

Usuarios Finais

Servigos de Negdcio

Servigos Judiciais

DTIC_SRVNEG0016

Cadastro de Processos

Usudrios Finais

Servigos de Negdcio

Servigos Judiciais

DTIC_SRVNEGO0017

Audiéncias

Usuarios Finais

Servigcos de Negdcio

Servigos Judiciais

DTIC_SRVNEG0018

Cartorio

Usuarios Finais

Servigcos de Negdcio

Servigos Judiciais

DTIC_SRVNEG0019

Mandados

Usuarios Finais

Servigos de Negdcio

Servigos Judiciais

DTIC_SRVNEG0020

Contadoria

Usudrios Finais

Servigos de Negdcio

Servigos Judiciais

DTIC_SRVNEG0021

Gabinete

Usuarios Finais

Servicos de Negocio

Servigos Judiciais

DTIC_SRVNEG0022

Cadastro de Usudrios

Usuarios Finais

Servigcos de Negdcio

Servigos Judiciais

DTIC_SRVNEG0023

Sessdes Noturnas

Usuarios Finais

Servigcos de Negdcio

Servigos Judiciais

DTIC_SRVNEG0024

Peticionamento

Usudrios Finais

Servigos de Negdcio

Servigos Judiciais

DTIC_SRVNEGO0025

Cadastro de Processos

Usuarios Finais

Servicos de Negdcio

Servigos Judiciais

DTIC_SRVNEG0026

Distribui¢do

Usuarios Finais

Servigcos de Negdcio

Servigos Judiciais

DTIC_SRVNEG0027

Movimentagdo e Remessa Processual

Usuarios Finais

Servigos de Negdcio

Servigos Judiciais

DTIC_SRVNEG0029

Preparagdo da Sessdo de Julgamento

Usudrios Finais

Servigos de Negdcio

Servigos Judiciais

DTIC_SRVNEG0030

Realizagdo da Sessdo de Julgamento

Usuarios Finais

Servicos de Negocio

Servigos Judiciais

DTIC_SRVNEG0031

Encerramento da Sessdo de Julgamento

Usuarios Finais

Servigcos de Negdcio

Servigos Judiciais

DTIC_SRVNEG0032

Publicagdo das Decisdes de Processos

Usuarios Finais

Servigcos de Negdcio

Servigos Judiciais

DTIC_SRVNEG0033

Baixa do Processo

Usuarios Finais

Servigcos de Negdcio

Servigos Judiciais

DTIC_SRVNEG0034

Jurisprudéncias

Usuarios Finais

Servicos de Negocio

Servigos Judiciais

DTIC_SRVNEGO0035

Acompanhamento e Consultas de Processos Judiciais — Consulta
Processual

Usudrios Finais

Servigos de Negdcio

Servigos Judiciais

DTIC_SRVNEG0036

Geragdo de Relatdrios

Usuarios Finais

Servigcos de Negdcio

Servigos Judiciais

DTIC_SRVNEG0037

Banco de Sentengas

Usudrios Finais

Servigos de Negdcio

Servigos Judiciais

DTIC_SRVNEG0038

Consulta de Antecedentes Civeis

Usuarios Finais

Servigcos de Negocio

Servigos Judiciais

DTIC_SRVNEG0039

Alvard de Folha Corrida

Usuarios Finais

Servigcos de Negdcio

Servigos Judiciais

DTIC_SRVNEG0040

Emissdo de Antecedentes

Usuarios Finais

Servigcos de Negdcio

Servigos Judiciais

DTIC_SRVNEG0041

Rol de Culpados

Usudrios Finais

Servigos de Negdcio

Servigos Judiciais

DTIC_SRVNEG0042

Calculos Monetarios

Usuarios Finais

Servicos de Negocio

Servigos Financeiros

DTIC_SRVNEG0043

Custas Judiciais

Usuarios Finais

Servigcos de Negdcio

Servigos Financeiros

DTIC_SRVNEG0044

Depdsitos Judiciais

Usuarios Finais

Servigcos de Negdcio

Servigos Financeiros

DTIC_SRVNEG0045

Alvara Eletronico

Usudrios Finais

Servigos de Negdcio

Servigos Financeiros

DTIC_SRVNEG0046

Selo Digital

Usuarios Finais

Servicos de Negocio

Servigos Financeiros

DTIC_SRVNEG0047

Repasse de Condugdes

Usudrios Finais

Servigos de Negdcio

Servigos Financeiros

DTIC_SRVNEG0048

Gerenciamento de Precatdrios

Usuarios Finais

Servigcos de Negdcio

Servigos Financeiros

DTIC_SRVNEG0049

Bloqueio de Valores (BACEN-JUD)

Usuarios Finais

Servigcos de Negdcio

Servigos Financeiros

DTIC_SRVNEG0050

Controle de Investimentos

Usuarios Finais

Servigos de Negdcio

Servigos Financeiros

DTIC_SRVNEG0051

Gestdo de Despesas

Usudrios Finais

Servigos de Negdcio

Servigos Financeiros

DTIC_SRVNEG0052

Adm. Material e Patrimonio (THEMA)

Usuarios Finais

Servigcos de Negdcio

Servigos Administrativos

DTIC_SRVNEG0053

Compras

Usuarios Finais

Servigcos de Negdcio

Servigos Administrativos

DTIC_SRVNEG0054

Orgamento (Reserva de Verbas)

Usuarios Finais

Servigos de Negdcio

Servigos Administrativos

DTIC_SRVNEGO0055

Automacdo de Arquivo Judicial Centralizado

Usudrios Finais

Servigos de Negdcio

Servigos Administrativos

DTIC_SRVNEG0056

Redagdo de Documentos Administrativos

Usuarios Finais

Servigos de Negdcio

Servigos Administrativos

DTIC_SRVNEG0057

Protocolizagdo Automatizada de Documentos

Usuarios Finais

Servigcos de Negdcio

Servigos Administrativos

DTIC_SRVNEG0058

Cadastro, Manutengdo e Movimentagdo de Processos
Administrativos

Usuarios Finais

Servigcos de Negdcio

Servigos Administrativos

DTIC_SRVNEG0059

Copias Reprogréficas

Usudrios Finais

Servigos de Negdcio

Servigos Administrativos

DTIC_SRVNEG0060

Folha de Pagamento

Usuarios Finais

Servigcos de Negdcio

Servigos Administrativos

DTIC_SRVNEG0064

Gestdo e Consulta de Acervo Bibliografico

Usuarios Finais

Servigcos de Negdcio

Servigos Administrativos

DTIC_SRVNEGO0065

Gestdo e Consulta de Acervo Micrografico e Digital

Usuarios Finais

Servigos de Negdcio

Servigos Administrativos
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DTIC_SRVNEG0066

Servigo de Escrituras Publicas

Usuarios Finais

Servigcos de Negdcio

Servigos Extrajudiciais

DTIC_SRVNEG0067

Pericias Judiciais

Usuarios Finais

Servigos de Negdcio

Apoio aos Processos Judiciais

DTIC_SRVNEG0068

Gravagdo e Degravagdo Digital de Audiéncias - 10. Grau

Usuarios Finais

Servigos de Negdcio

Apoio aos Processos Judiciais

DTIC_SRVNEG0069

Gravagdo e Degravacgdo Digital de Sessdes de Julgamento - 20.
Grau

Usuarios Finais

Servigcos de Negdcio

Apoio aos Processos Judiciais

DTIC_SRVNEG0070

Servico de Disponibilizagdo de Andamento Processual — Push
OAB

Usuarios Finais

Servigos de Negdcio

Apoio aos Processos Judiciais

DTIC_SRVNEG0071 | Controle de Publicages Usudrios Finais | Servigos de Negdcio Publicagbes
DTIC_SRVNEG0072 | Publicagdo de Revistas Eletronicas (Revistador) Usudrios Finais | Servigos de Negdcio Publicagdes
DTIC_SRVNEG0073 | Publicagdo Eletrénica do Didrio da Justica Eletronico Usudrios Finais | Servigos de Negdcio Publicagbes
DTIC_SRVNEG0074 | Disponibilizagdo de Noticias Eletronicas - Noticiador Usudrios Finais | Servigos de Negécio Publicagbes
Site na Internet do Poder Judicidrio do Estado do Rio Grande do e . - .
DTIC_SRVNEG0075 Sul Usudrios Finais | Servigos de Negdcio Portais
DTIC_SRVNEG0076 | Portal Logado Usuarios Finais | Servigos de Negdcio Portais
DTIC_SRVNEG0077 | Portal Magistrados Usudrios Finais | Servigos de Negdcio Portais
DTIC_SRVNEG0078 | Portal da Intranet Usudrios Finais | Servigos de Negdcio Portais
DTIC_SRVNEG0079 | NAVI - Educagdo a Distancia Usudrios Finais | Servigos de Negdcio Portais
DTIC_SRVNEG0080 | Portal da Transparéncia Usuarios Finais | Servigos de Negdcio Portais
DTIC_SRVNEG0081 | Hot Sites Usuarios Finais | Servigos de Negdcio Portais
DTIC_SRVNEG0082 | Ouvidoria Usudrios Finais | Servigos de Negdcio Portais
DTIC_SRVNEG0083 | Praticas de Gestdo Usudrios Finais | Servigos de Negdcio Portais

DTIC_SRVINF0001

Usuarios Finais

Servigos de Suporte e

Suporte a Aplicativos Infraestrutura
- .. | Servigos de Suporte e
DTIC_SRVINF0002 L . . Usuarios Finais
Logistica de Equipamentos de Informatica Infraestrutura
- . .| Servigos de Suporte e
DTIC_SRVINFO003 L Usuarios Finais
Provisionamento Infraestrutura
Servigos de Suporte e
DTIC_SRVINF0004 N . Apenas DTIC
B Automacdo de Escritério P Infraestrutura
S ST . . Apenas DTIC Servigos de Suporte e
Apoio ao Desenvolvimento Infraestrutura
Servigos de Suporte e
DTIC_SRVINFO006 " Usuarios Finais Suporte a Hardware
- Estagcbes de Trabalho/Notebooks Infraestrutura P
.. ... | Servigos de Suporte e
DTIC_SRVINF0007 X . .. Usuarios Finais ¢ P Suporte a Hardware
Dispositivos Moveis Infraestrutura
- .. | Servigos de Suporte e
DTIC_SRVINFO008 . Usuarios Finais i P Suporte a Hardware
Periféricos Infraestrutura
.. .. . | Servigos de Suporte e
DTIC_SRVINF0009 X Usuarios Finais ¢ P Suporte a Hardware
Projetores Infraestrutura
- . .| Servigos de Suporte e
DTIC_SRVINFO010 Usuarios Finais i P Suporte a Hardware
Impressoras Infraestrutura
.. .. . | Servigos de Suporte e N
DTIC_SRVINF0011 . . . Usuarios Finais Comunicagdo
Correio Eletronico — e-mail Infraestrutura
.. .. | Servigos de Suporte e R
DTIC_SRVINFO012 N Usuarios Finais Comunicagao
Mensagens Instantaneas Infraestrutura
.. .. . | Servigos de Suporte e L
DTIC_SRVINF0013 . Usuarios Finais Comunicagdo
Telefonia Fixa Infraestrutura
.. .. | Servigos de Suporte e R
DTIC_SRVINFO014 Usuarios Finais Comunicagao
Fax Gateway Infraestrutura
Servigos de Suporte e
DTIC_SRVINF0015 .. X Apenas DTIC Comunicagdo
Transferéncia de Arquivos (FTP) P Infraestrutura ¢
- . .| Servigos de Suporte e _
DTIC_SRVINF0016 . Usuarios Finais ¢ P Conectividade / Rede
Navegacdo na Internet Infraestrutura
.. .. . | Servigos de Suporte e L.
DTIC_SRVINF0017 N Usuarios Finais < P Conectividade / Rede
Navegacao na Intranet Infraestrutura
... | Servigos de Suporte e -
DTIC_SRVINF0018 Usudrios Finais Conectividade / Rede
- Acesso Remoto — Metaframe Infraestrutura /
- .. | Servigos de Suporte e -
DTIC_SRVINF0019 Usuarios Finais < P Conectividade / Rede
Rede Interna Infraestrutura
.. . _. | Servicos de Suporte e .
DTIC_SRVINF0020 . Usuarios Finais ¢ P Conectividade / Rede
Rede Wireless Infraestrutura
- .. | Servigos de Suporte e
DTIC_SRVINF0021 -, Usuarios Finais Seguranga
Antivirus Infraestrutura
.. ... | Servigos de Suporte e
DTIC_SRVINF0022 L Usuarios Finais Seguranga
Logs de Auditoria Infraestrutura
Servigos de Suporte e
DTIC_SRVINF0023 . Apenas DTIC i P Seguranga
Firewalls Infraestrutura
DTIC_SRVINF0024 | Certificagdo Digital Apenas DTIC Servigos de Suporte e Seguranga
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Infraestrutura
- . .| Servigos de Suporte e -
DTIC_SRVINF0025 . Usuarios Finais Gestdo da Tl
Central de Servigos de Tl Infraestrutura
Servigos de Suporte e =
DTIC_SRVINF0026 . Apenas DTIC ¢ P Gestdo da Tl
Monitoramento Infraestrutura
Servigos de Suporte e x
DTIC_SRVINF0027 L. . Apenas DTIC ¢ P GestdodaTIl
Inventario de Ativos Infraestrutura
Servigos de Suporte e
DTIC_SRVINF0028 . Apenas DTIC < p Armazenamento
Backup e Recuperagdo Infraestrutura
Servigos de Suporte e
DTIC_SRVINF0029 Apenas DTIC ¢ P Armazenamento
Storage Infraestrutura
Servigos de Suporte e
DTIC_SRVINFO030 . i Apenas DTIC Armazenamento
- Administragdo de Bancos de Dados P Infraestrutura
Servigos de Suporte e
DTIC_SRVINF0031 . . Apenas DTIC ¢ P Infraestrutura
Instalagdo de Equipamentos de Rede Infraestrutura
Servigos de Suporte e
DTIC_SRVINF0032 . Apenas DTIC ¢ P Infraestrutura
Links Internet Infraestrutura
Servigos de Suporte e
DTIC_SRVINF0033 R Apenas DTIC Infraestrutura
B Links WAN P Infraestrutura
Servigos de Suporte e
DTIC_SRVINF0034 . Apenas DTIC ¢ P Infraestrutura
Servidores Infraestrutura
Servigos de Suporte e
DTIC_SRVINF0035 . Apenas DTIC Infraestrutura
B Servidor de Nomes (DNS) P Infraestrutura
Servigos de Suporte e
DTIC_SRVINF0036 A . Apenas DTIC Infraestrutura
- Enderegamento IP Dinamico (DHCP) P Infraestrutura
- . .| Servigos de Suporte e
DTIC_SRVINF0037 Usuarios Finais Infraestrutura
- Network Area Storage (NAS) Infraestrutura
Servigos de Suporte e
DTIC_SRVINF0038 X L. Apenas DTIC ¢ P Infraestrutura
Servigos de Diretério Infraestrutura
Servigos de Suporte e
DTIC_SRVINF0039 . Apenas DTIC Infraestrutura
- Middleware P Infraestrutura
Servigos de Suporte e
DTIC_SRVINF0040 . Apenas DTIC ¢ P Infraestrutura
Indexagdo e Busca Infraestrutura
DTIC SRVCONGOOL Usudrios Finais Servigos Consultivos e
- Consultoria Técnica - Parecer Técnico de Gestdo
DTIC_SRVCON0002 . Apenas DTIC Servigos ConsEItlvos e
Treinamento de Gestao
Servigos Consultivos e .
DTIC_SRVCONO0003 N , . Apenas DTIC N Apoio a Governanga de Tl
- Gestdo do Catalogo de Servigos P de Gestdo P i

DTIC_SRVAP0O0001

Empréstimo de Equipamento de Informatica

Usuarios Finais

Servigos de Apoio
Administrativo

DTIC_SRVAPO0002

Gestdo de Fornecedores

Apenas DTIC

Servigos de Apoio
Administrativo

DTIC_SRVAPO0003

Apoio a Realizagdo de Reunides

Usuarios Finais

Servigos de Apoio
Administrativo

Servicos da Secretaria da DTIC

DTIC_SRVAPO0004

Agendamento e Controle de Certificados Digitais

Usuarios Finais

Servigos de Apoio
Administrativo

Servigos da Secretaria da DTIC

Servigos de Apoio

DTIC_SRVAPO0005 Lista de Contatos da DTIC Apenas DTIC Administrativo Servigos da Secretaria da DTIC
DTIC_SRVAPO0006 SolicitacBes de Verbas Apenas DTIC seAr(\jI:i(i)r?isdtiaAtiF\’/(:O Servigos da Secretaria da DTIC
DTIC_SRVAPO0007 Gestio de Pessoal Apenas DTIC siﬁgﬁ?rfigt?aﬁs/?o Servigos da Secretaria da DTIC
DTIC_SRVAPO0008 Gestio de Estagidrios Apenas DTIC seAr(\jI:i(i)r?isdtiaAtiF\’/(:O Servigos da Secretaria da DTIC
DTIC_SRVAPO0009 Apenas DTIC servicos de Apoio Servigos da Secretaria da DTIC

Gestdo Orgamentaria e de Contratos

Administrativo

DTIC_SRVOUTO0001

Servico de Pedido Manuteng¢do ao DEAM

Usuarios Finais

Outras Centrais de

Servigos
R P Outras Centrais de
DTIC_SRVOUT0002 | CFTV (Circuito Fechado de TV) Usuarios Finais )
Servigos
- - - Outras Centrais de
DTIC_SRVOUT0003 | Ouvidoria Usuarios Finais .
Servigos

DTIC_SRVNEGO001

Gestdo de Telefonia

Usudrios Finais

Servigos de Negdcio

Servigos Administrativos

DTIC_SRVINF002

Telefonia Mével

Usuarios Finais

Servigos de Suporte e

Infraestrutura Comunicagdo
. o .. . _. | Servigos de Suporte e
DTIC_SRVINF003 | Videoconferéncia Usuarios Finais ¢ P L
Infraestrutura Conectividade / Rede
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DTIC_SRVCON004

Gestdo de Processos de Tl

Usudrios Finais

Servigos Consultivos e

de Gestdo Apoio a Governanga de T|
] . .. .. | Servigos Consultivos e
DTIC_SRVCONOO5 | Programa de Melhoria Continua Usuarios Finais ¢ ~ N
de Gestao Apoio a Governanga de Tl
5 - (. . .| Servigos Consultivos e
DTIC_SRVCONO06 | Gestdo de Processos de Negdcio Usuarios Finais ¢ = N
de Gestdo Apoio a Governanga de Tl
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Anexo lll - H do Termo de Referéncia — Processo de Gerenciamento de Incidentes

a. Processo de Gerenciamento de Incidente - GINC

% Ferramenta(s)

da Monitoraglo
(Processos de Ger,
Disponibllidade = {apacidade)

Processo de
Cumprimento
de Requlsicdes

Gergncinmentg
da Configuraclo
(GCNF)

Gerencismentg
de Problemas
(GPRO)

Gerencismentg
de Mudangas
(GMUD)

(CREQ)
g

IN

=7

Processo de Gerenclamento Qe'lncidqntes'(éluc) St

2\

o

O

GINCO1 -
Registro e
ClasszificacSo

v

Papeis:
Usudrio,
Service Desk (N1).

Papeis:
Usudrio,

Service Desk (N1).

GINCO3 -
GINCO2 -
| Investigacia, o~ GINCO4 -
Dlagndstico z
L Dlagnastico e Fechamento
Inicial
Resolugdo
P is:
Papeis: apt’a s
Usudrio, CELIU,
Service Desk (N1), %erV|ce Desk (Nl)’
X célula de Dualidade.
Grupas Salucionadares

(N2, N3)

GINCO5 — Gerenciamento da Progriedade do Incidente

Papeis:
Gestor de
Incidentes

b. GINCO01 - Registro e Classificacao de Incidentes

Base de Dados do
Gerenciamento da
Configuragdo

Base de Dados
de Ativos

Recebe R

gistro de
Incidente Automético

(€] interface (& =)
(o Web Foeeta Classifica 72\ Y
EzoizEhd Incidente P ncidente o) @
Incidente \J u
a oeahm Conclui Rbgistro de Aguarda Notificagses Etapa GINCO4
3 Comurficacéo Incidente sobre 0 Andamento Fechamento do
3 Status: do Incidente Incidente
L_Telefone. ~ Aberto
(URA)
Comunica Deorréncia
de Incjdente
i Tratamento de @ @
i Status: : r"_"
Interagio para; Ebem Recebe Rpgistro de Incidente Grave
Melhor Q Incidente Sim g [Fscalada  Etapa GINCO3
do Incidente Status: % Funcional  Investigagdo,
i Em Atendimento B Diagnéstico e
Resoluga
2 g 8 e
2 i i Na Prioridade do Na
Registra Classifica -
3 6 N N :
3 Incidente Incidente (estifzates o
$ Recebe C; Elncidente Creidio Etapa GINCO2
H de Ocorréncia de Reclassifcacto ? Sim g Cize A‘“"“"‘?"‘f‘f’" Diagnéstico
@ Incidente 10. Nivel ? ey
Status:
Em Atendimento 8 Processo de
coraces

Incidente

£ Requisigao de
Servigo ?

-0

de Requisices
(

Incidente Gerado

B3 Ferramentats)
de 5

(Processos de Ger.
Disponibilidade e Capacidade)

Ferramenta(s) de
Monitoragéo

via Evento Monitorado

®

®

Registra Incidente
Automatico

Aguarda Notificagéo
de Encerramento do

Incidente

Etapa GINCO4
Fechamento do
Incidente

Pagina 79 de 111




C.

ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL
PODER JUDICIARIO

' ~ . TRIBUNAL DE JUSTICA
< ¢
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Anexo lll - 1 do Termo de Referéncia — Processo de Cumprimento de Requisi¢des

a.

Processo de
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de Problemas
(GPRO)

Gerenciamento
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Aprovagio
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CREQO02: Aprovagao de Requisi¢ao de Servigo
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e. CREQO04: Fechamento de Requisi¢ao de Servigo
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Anexo lll - J do Termo de Referéncia — Processo de Gerenciamento de Mudangas

a.

Processo de Gerenciamento de Mudangas - GMUD
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= Requisicio de de Mudanca (RdM) sobrde TwAnddamento
Estabelece: Mudanca @ Mudanca
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- Tipo Etapa GMUDO4
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Gerenciamento da Basde de Dados | paqrzo, Fechamento da
Configuragdo e Ativos | Erergencial). Mudanca
Interagdo péra ~ =
o Melhor Qualifiragio Na M)
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5 Mudanca Necéssita Etapa GMUDO2
1 Passou Reclassificagio ? | i,
© na Filtragem ? | HEIHE
sim 8 Autorizacio
Variveis desta Etapa: Reclassifica
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5
o Processo de Processo de Processo de Aberta
Gerenciamento Cumprimento Gerenciamento
de e isico: e
(5 () (e

Pagina 85 de 111




C.

ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL
PODER JUDICIARIO

._:.T,. TRIBUNAL DE JUSTICA

Qas®
GMUDO02: Analise, Planejamento e Autoriza¢cao da Mudanca
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GMUDO04: Revisao e Fechamento da Mudanga
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Anexo IV do Termo de Referéncia — Perfis dos Profissionais

Perfil

| Preposto

Descricao Sumaria

Responsabilidade total sobre a execugéo do contrato, por parte da Contratada, sob quaisquer
hipoteses. Neste sentido, o Preposto responde e representa, inteiramente, a Contratada
perante a Contratante, inclusive nas comunicagdes existentes entre as mesmas.

Gestao interna de sua equipe, no que tange os mais diferentes aspectos.

Fiscalizagdo do contrato, por parte da Contratada, onde quaisquer comunicagdes a respeito
devem ser repassadas diretamente a Contratante pelo mesmo.

Responsabilizagéo pelo recolhimento de todos os encargos sociais referente ao efetivo da
Contratada, com repasse da respectiva comprovacdo a Contratante (em periodicidade
mensal).

Conducgao das atividades da equipe de Gestdo da Contratada, juntamente com os Lideres
das Equipes.

Representacdo da Contratada nas reunides e contatos perante a Contratante, bem como
perante outras situagdes as quais sejam necessarias.

Substituicdes eventuais nas Liderancas das Equipes, nos casos em que as mesmas se
fizerem necessarias.

Participacédo direta nos processos de selecdo de colaboradores da Contratada, ao qual é
vetada a participacao/interferéncia do Contratante.

Requisitos

Escolaridade minima: nivel superior completo, preferencialmente nas areas de TIC ou em
Administracdo de Empresas. Caso a formagédo seja em outra area, a mesma devera ser
complementada com a titulagdo de pos-graduacédo, na area de TIC ou na area de Gestéo de
TIC, e com carga horaria minima de 360 horas.

Experiéncia minima:
o 3 (trés) anos na area de Gestdo de Service Desk, mediante comprovagéo oficial,
através da Carteira de Trabalho e/ou Declaragdes dos respectivos empregadores,
com firma reconhecida.

o A Comprovagdo sera de que o respectivo profissional ja realizou a coordenacgéo,
administracdo ou gestdo de equipes de TIC, nas areas de Help Desk ou Service
Desk, sendo esta respectiva equipe composta de, no minimo, 50 (cinquenta)
colaboradores, e com atendimento a, pelo menos, 7 (sete) mil usuarios. Tal
comprovacado devera ser realizada mediante documento oficial do(s) respectivo(s)
empregador(es), com firma reconhecida.

Certificagc&o ITIL v3 Foundation, expedida pelo 6rgédo competente.
Curso em Gerenciamento de Projetos PMI (com carga horaria minima: de 120 horas).

Curso HDI Support Center Manager ou Support Center Director.
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Perfil

| Analista de Qualidade

Descrigao Sumaria

Auxilio ao Preposto, no que tange a fiscalizag&o do contrato, por parte da Contratada.

Participacéo nas atividades da equipe de Gestdo da Contratada, juntamente com os demais
Lideres de Equipe e Preposto.

Confeccionar relatérios gerencias e painéis de gestdo em relagdo a qualidade do
atendimento.

Elaborar estratégias de pesquisas junto aos usuarios com o fim de auferir informagdes sobre
a qualidade dos servicos de atendimento.

Realizar treinamento e capacitacdes de forma a corrigir eventuais desvios em relacdo a
procedimentos, relacionamento interpessoal com demais colaboradores e usuarios, diccao,
postura, dentre outros, da equipe da Contratada;

Realizar contatos com os usuarios a fim de verificar a qualidade dos atendimentos, por
amostragem;

Reportar casos pontuais e tomar providéncias em relagdo a chamados que o usuario reportou
atendimentos insatisfatorios, sugerindo as medidas corretivas que se fizerem necessarias;

Requisitos

Escolaridade minima: nivel superior completo.

Experiéncias minimas:

o 2 (dois) anos de experiéncia profissional na area de TIC ou em areas relacionadas
com a qualidade de atendimento e relacionamento com o cliente, mediante
comprovacao oficial, através da Carteira de Trabalho e/ou Declaracdes dos
respectivos empregadores, com firma reconhecida.

Cursos de Aperfeicoamento:
o Minimo de 3 (trés) cursos de aperfeicoamento/certificagdes, na area de TIC e na
area de relacionamento com o cliente e/ou marketing mediante comprovagéo (carga
horaria minima: 20 horas).

Pagina 89 de 111




| ESTADO DO RIO GRA’NDE DO SUL
¢} PODER JUDICIARIO

-~ TRIBUNAL DE JUSTICA
A ¢

Perfil

| Analista de ITSM

Descrigao Sumaria

Administrar as ferramentas de ITSM da Contratante, realizando parametrizacdes,
configuragdes, cadastros e ajustes, dentre outras atividades técnicas quanto a plataforma de
atendimento;

Configurar a interconexdo de produtos da solugdo de ITSM da Contratante, incluindo a
solucdo de automatizacdo de atendimentos a ser utilizada e as integragcbes com as
ferramentas necessarias.

Criar relatérios, dashboards, exportacdes de dados, cargas, automatizagdo de processos de
workflow, pesquisas em bancos de dados, configuracdes de webservices, dentre outras
atividades de manipulagéo de dados;

Realizar configuragdes, implantagéo de novos servigos, curadoria, modelagem de servigos
em relagéo ao assistente virtual cognitivo;

Realizar ajustes, cadastros e configuragdes no Catalogo de Servigos;

Requisitos

Escolaridade minima: nivel superior completo em Andlise e Desenvolvimento de Sistemas,
Sistemas de Informacao, Ciéncia da Computac¢édo ou Engenharia da Computacao.

Experiéncias minimas:
o 2 (dois) anos de experiéncia profissional, na area de TIC, especificamente em
suporte a infraestrutura ou desenvolvimento de sistemas, através da Carteira de
Trabalho e/ou Declaragbes dos respectivos empregadores, com firma reconhecida.

Certificac&o técnica oficial do fabricante na Ferramenta de ITSM a ser fornecida pela
Contratada.

Certificado de conclus&o de curso em nivel avancado na Ferramenta SDM Manager do
fabricante CA — CA SDM

Certificag&o ITIL v3 Foundation, expedida pelo 6rgdo competente.

Curso em Gerenciamento de Projetos PMI com carga horaria minima de 120 horas.
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Perfil

| Analista de Conhecimento

Descricao Sumaria

Confeccionar os procedimentos operacionais padronizados (POPs), visando a padronizagéo
dos procedimentos de trabalho das equipes da contratada;

Realizar a leitura e confecgéo de documentacao técnica para as equipes da contratada, com
a respectiva inclusdo na base de conhecimento;

Buscar para os chamados recorrentes, informagdes técnicas e procedimentos de trabalho
junto as equipes do Contratante, de forma proativa, visando o aprimoramento dos
procedimentos operacionais;

Andlise dos atendimentos encerrados, com o intuito de verificar se as orientacbes e
esclarecimentos aos usuarios estdo sendo realizadas de forma adequada.

Criagao, atualizagdo e gerenciamento da base de conhecimento, para uso de ambas as
equipes de atendimento (nivel 1 e nivel 2).

Propor melhorias na documentacao, tutoriais, FAQs entre outros materiais disponiveis ao
usuario;

Requisitos

Escolaridade minima: nivel superior completo.

Experiéncias minimas:
o 2 (dois) anos de experiéncia profissional na area de TIC e em areas relacionadas a
gestao do conhecimento, mediante comprovagéo oficial, através da Carteira de
Trabalho e/ou Declaragbes dos respectivos empregadores, com firma reconhecida.

Cursos de Aperfeicoamento:
Minimo de 2 (dois) cursos de aperfeicoamento/certificacdes, na area de TIC,
mediante comprovagéo (carga horaria minima: 20 horas).

o Minimo de 1 (um) curso de aperfeicoamento/certificacéo, na area de Gestéo do
Conhecimento, mediante comprovagéo (carga horaria minima: 16 horas)

Certificagéo ITIL v3 Foundation, expedida pelo 6rgao competente.

Pagina 91 de 111




<@ ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL
a PODER JUDICIARIO
A< TRIBUNAL DE JUSTICA

Perfil

| Técnico em Logistica de TIC

Descricao Sumaria

Montagem de estratégias de logistica de atendimentos a todas as regiées geograficas do
Estado do RS,

Acompanhamento da distribuicdo de equipamentos e de atendimentos diversos.

Realizar transporte de equipamentos em atendimentos emergenciais para atendimento do
Contratante.

Requisitos

Escolaridade minima: nivel médio completo, com formacao técnica na area de TIC.

Experiéncias minimas:
o 2 (dois) anos de experiéncia profissional, na area de TIC, na modalidade de “suporte
técnico”, mediante comprovacéo oficial.

Cursos de Aperfeicoamento:
o Minimo de 1 (um) curso de aperfeicoamento/certificagdo, na area de TIC, realizados
nos ultimos 2 (dois) anos, mediante comprovacgao. (carga horaria minima: 20 horas)
o Curso de ITIL v3 Foundation, com comprovagao (carga horaria minima: 20 horas).

Cordialidade e postura adequadas para o atendimento aos usuarios do Contratante.
Motivacao para a execugao de atividades em equipe.
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Perfil

| Técnico em Redes

Descricao Sumaria

Realizara as atividades técnicas pertinentes a conectividade em redes de computadores.

Instalagdo e configuragdo de servidores, switches, roteadores e demais equipamentos
envolvendo redes de computadores.

Atendimentos especificos, como testes e diagnoésticos de cabeamentos estruturados e de
pontos l6gicos de interconexao em redes.

Diagnostico de problemas na transmissdo de dados via links de comunicagao, identificando
falhas, congestionamentos e outros problemas que envolvam o envio e o0 recebimento de
pacotes de dados.

Organizagéo, montagem e desmontagem de racks de equipamentos de rede.

Requisitos

Escolaridade minima: nivel médio completo, com formagéo Técnica em Redes.

Experiéncias minimas:
o 2 (dois) anos de experiéncia profissional, na area de TIC e atendimento a clientes na
modalidade de “suporte técnico”, mediante comprovacao oficial.
Cursos de Aperfeicoamento:
o Minimo de 1 (um) curso de aperfeicoamento/certificagdo, na area de TIC, realizados
nos ultimos 2 (dois) anos, mediante comprovagao. (carga horaria minima: 20 horas).
o Curso de ITIL v3 Foundation, com comprovagao (carga horaria minima: 20 horas).

Cordialidade e postura adequadas para o atendimento aos usuarios do Contratante.
Motivac&o para a execugao de atividades em equipe.
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Perfil

| Técnico em Garantias

Descricao Sumaria

Encaminhamento e acompanhamento de atendimentos envolvendo a prestagcéo de garantias
aos equipamentos de TIC do Contratante.

Gerenciamento dos prazos de atendimento e comunicagdo com os prestadores de servico.
Encerramento dos chamados de garantia e a verificagdo de conformidades no atendimento.
Encaminhara e acompanhara os atendimentos referentes as garantias de equipamentos ou

atendimento dos servigos de outsourcing mantidos pelo Contratante, devera acompanhar
prazos de atendimento e comunicar sempre que observado falhas nestes atendimentos

Requisitos

Escolaridade minima: nivel médio completo, com formagéo técnica na area de TIC.

Experiéncias minimas:

o 2 (dois) anos de experiéncia profissional, na area de TIC e atendimento a clientes na
modalidade “call center” ou “suporte técnico de campo”, mediante comprovagao
oficial, através da Carteira de Trabalho e/ou Declaragdes dos respectivos
empregadores, com firma reconhecida.

Cursos de Aperfeicoamento:
o Minimo de 1 (um) curso de aperfeicoamento/certificagdo, na area de TIC, realizados
nos ultimos 2 (dois) anos, mediante comprovagao. (carga horaria minima: 20 horas).
o Curso de ITIL v3 Foundation, com comprovagao (carga horaria minima: 20 horas).

Cordialidade e postura adequadas para o atendimento aos usuarios do Contratante.
Motivacéo para a execugao de atividades em equipe.
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Perfil

| Lideres de Equipe

Descricao Sumaria

Gestao completa das respectivas equipes de atendimento. Realizara a gestdo do efetivo
correspondente aos perfis profissionais Técnicos de Nivel 1 e Nivel 2.

Gestao interna de sua respectiva equipe, no que tange os mais diferentes aspectos (alocagcéo
de colaboradores, delegacdo de atividades, analise de relatérios e de indicadores de
atendimentos, entre outros itens relevantes).

Participacéo direta nos processos de selecdo de colaboradores da Contratada, ao qual é
vetada a participacéo/interferéncia do Contratante.

Auxilio ao Preposto, no que tange a fiscalizagdo do contrato, por parte da Contratada.

Participagéo nas atividades da equipe de Gestdo da Contratada, juntamente com os demais
Lideres de Equipe e Preposto da Contratada.

Representacéo das respectivas equipes nas reunides e contatos perante a Contratante, bem
como perante a outras situagdes as quais sejam necessarias.

Realizacdo de atividades de atendimento remoto e apoio a atendimentos presenciais,
envolvendo conhecimentos e complexidades elevados, para os atendimentos normais e
prioritarios do Contratante.

Proposicéo e execugédo de metodologias, no que tange a realizagdo dos atendimentos.

Elaboracgao e realizacdo de capacitacdes e treinamentos para os atendentes da equipe.

Requisitos

Escolaridade minima: nivel superior completo, preferencialmente na area de TIC. Caso a
formacéo seja em outra area, a mesma deve ser complementada com a titulagdo de pos-
graduacéo, na area de TIC (com carga horaria minima de 360 horas).

Experiéncias minimas:

o 2 (dois) anos na area de gestdo de TIC, mediante comprovagao oficial, através da
Carteira de Trabalho e/ou Declaragbdes dos respectivos empregadores, com firma
reconhecida. Experiéncias na gestdo de pessoas e contratos, onde a experiéncia na
prépria atividade de Preposto também sera reconhecida.

o Comprovagcdo de que o respectivo profissional ja realizou a coordenacéo,
administracdo ou gestdo de equipes de TIC, preferencialmente nas areas de Help
Desk ou Service Desk, com o tamanho minimo desta respectiva equipe sendo
composta de, no minimo, 5 (cinco) colaboradores. Tal comprovacdo devera ser
realizada mediante documento oficial do(s) respectivo(s) empregador(es), com firma
reconhecida.

Certificagéo ITIL v3 Foundation, expedida pelo 6rgdo competente.
Curso HDI Support Center Team Lead
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Perfil

| Técnico de Nivel 1

Descricao Sumaria

Realizagdo das atividades de atendimento remoto a todos os usuarios do Contratante,
oriundos das mais diferentes origens (e-mail, telefone, sistema corporativo para geréncia e
tratamento de incidentes/requisicdes de servico, entre outros), referentes a orientagdes,
esclarecimentos de duvidas, resolugbes de incidentes, entre outros itens relevantes ao
contexto.

Triagem dos atendimentos mencionados no item anterior.
Atendimentos de nivel 1, visando a solugao remota de incidentes ou requisicdes de servico.

Manutencbes pré-ativas e/ou de rotina, aos quais existem a possibilidade de serem
realizadas remotamente.

Encaminhamentos de atendimentos para os atendentes de Nivel 2 da respectiva equipe
(também pertencente a Contratada), com os devidos esclarecimentos e orientacbes a
respeito dos mesmos.

Encerramento dos atendimentos, com a posterior orientagdo e esclarecimento aos usuarios.

Contato aos usuarios sobre o retorno dos atendimentos, buscando verificar o nivel de
satisfacdo dos mesmos.

Requisitos

Escolaridade minima: nivel médio completo, com formagéo técnica na area de TIC.

Experiéncias minimas:
o 1 (um) ano de experiéncia profissional, na area de TIC e/ou atendimento a clientes
na modalidade “call center”, mediante comprovacgéo oficial, através da Carteira de
Trabalho e/ou Declaragbes dos respectivos empregadores, com firma reconhecida.

Cursos de Aperfeicoamento:
o Minimo de 1 (um) curso de aperfeicoamento/certificacdo, na area de TIC, realizados
nos ultimos 2 (dois) anos, mediante comprovagao (carga horaria minima: 20 horas).

o Curso de ITIL v3 Foundation, com comprovagao (carga horaria minima: 20 horas).
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Perfil

| Técnico de Nivel 2

Descrigao Sumaria

Realizacdo de atividades de atendimento presencial a todos os usuarios do Contratante
(referentes a incidentes e requisicdes de servigos, bem como a resolugdo pro-ativa de
problemas e manutengbes preventivas/corretivas), oriundos do nivel 1 de atendimento da
respectiva equipe, também realizados pela Contratada, com a posterior atualizagdo das
informagdes oriundas a cada atendimento no sistema de gerenciamento de incidentes e
requisicdes de servico mantido pelo Contratante.

Triagem dos atendimentos mencionados no item anterior.

Atendimentos de nivel 2, visando a solugdo presencial de incidentes ou requisicdes de
servigo, nas diversas dependéncias mantidas pela Contratante (com a devida locomogéao
entre estas dependéncias sendo realizada sem énus ao Contratante).

Encaminhamentos de atendimentos para o nivel superior de atendimento (correspondente ao
Contratante), com os devidos esclarecimentos e orientagdes a respeito dos mesmos.

Manutencbes pré-ativas elou de rotina, a serem realizadas presencialmente nos
equipamentos de TIC e ativos de rede do Contratante, no que tange aos aspectos a seguir.

o Instalagdo, manutencdo e configuracdo de sistemas operacionais e
sistemas/softwares homologados pelo Contratante nas estagbes de trabalho
pertencentes, também, ao Contratante, sejam a partir de imagem padrdo ou
separadamente, com os respectivos drivers, patches de atualizacdo e demais
funcionalidades adequadas para a plena atividade dos usuarios do Contratante.

o Manutengéo corretiva e preventiva de estagcbdes de trabalho, com acionamento da
garantia ou da empresa responsavel pela respectiva manutencéo, sem 6nus ao
Contratante.

o Substituicdo de estabilizadores e/ou filtros de linha, com eventual acionamento de
garantia, conforme cada caso.

o Manutengao da infraestrutura do Contratante.

o Instalagdo e manutencdo de equipamentos de impressdo (como troca de toner,
desatolamentos de papel, entre outras atividades). Acionamento da garantia ou do
nivel superior de atendimento (correspondente ao Contratante), conforme cada caso.
Instalac&do/atualizacdo dos drivers de impressdo nas estacdes de trabalho dos
usuarios, conforme cada caso.

Requisitos

Escolaridade minima: nivel médio completo, com formacao técnica na area de TIC.

Experiéncias minimas:
o 2 (dois) anos de experiéncia profissional, na area de TIC e atendimento a clientes na
modalidade de “suporte técnico”, mediante comprovacao oficial.

Cursos de Aperfeicoamento:
o Minimo de 1 (um) curso de aperfeicoamento/certificagdo, na area de TIC, realizados
nos ultimos 2 (dois) anos, mediante comprovagao (carga horaria minima: 20 horas).
o Curso de ITIL v3 Foundation, com comprovagao (carga horaria minima: 20 horas).

Certificacdo Microsoft MCP - MCSA Windows 10
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Anexo V — do Termo de Referéncia - Detalhamento dos tipos de atendimentos

Tipo(s) | Sistemas/Aplicativos

Descricao

Este tipo de atendimento se faz necessario para a correta e adequada disponibilizacdo de um sistema ou
aplicativo, que sustenta um determinado servico no catdlogo, para utilizacdo de forma imediata ao
solicitante. Este sistema/aplicativo deve ser utilizado em dmbito corporativo pelo CONTRATANTE, estando
assim disponivel no Catdlogo de Servicos.

Neste tipo de atendimento, esta vetada a disponibilizacdo de sistemas/aplicativos n3o listados no catalogo
de servigos ou Sistemas e aplicativos suportados. E importante frisar, também, que o atendimento deve
contemplar a disponibilizacdo de apenas um tipo de sistema/aplicativo - ou seja, caso o usuario da
CONTRATANTE solicite um atendimento que contenha a disponibilizacdo de mais de um tipo de
sistema/aplicativo, a CONTRATADA devera separar este atendimento em um quantitativo necessario de
atendimentos, de forma que cada atendimento contemple apenas um tipo de sistema/aplicativo.

Este tipo de atendimento pode, também, exigir atualizacdes eventuais do Catdlogo de Servicos, referentes a
inclusdo, exclusdo e atualizacdo de itens na Relacdo de Sistemas/Aplicativos. Tais eventos, quando
ocorrerem, deverdo ser comunicados imediatamente a Gestdo/Fiscalizacio da CONTRATANTE, que decidira
pelo provimento (ou ndo) de tal altera¢do no respectivo catélogo.

Atividades Relacionadas

e Instalagdo: corresponde a inclusdo do respectivo sistema ou aplicativo na estagao de trabalho do
usuario solicitante (no contexto da CONTRATANTE). Esta atividade deve ser realizada diretamente
pela equipe de Nivel 1 — entretanto, existe a possibilidade da mesma ser repassada para a equipe
de Nivel 2, restrita aos casos em que tal instalagdo nao for possivel de ser realizada por tal equipe,
considerando critérios operacionais/técnicos.

e Atualizagao: corresponde a atualizacao do respectivo sistema ou aplicativo na estagdo de trabalho
do usuario solicitante (no contexto da CONTRATANTE). Esta atividade deve ser realizada
diretamente pela equipe de Nivel 1 — entretanto, existe a possibilidade da mesma ser repassada
para a equipe de Nivel 2, restrita aos casos em que tal atualizagdo ndo for possivel de ser realizada
por tal equipe, considerando critérios operacionais/técnicos.

e Desinstalagao: corresponde a retirada do respectivo sistema ou aplicativo da esta¢do de trabalho
do usuario solicitante (no contexto da CONTRATANTE). Esta atividade deve ser realizada
diretamente pela equipe de Nivel 1 — entretanto, existe a possibilidade da mesma ser repassada
para a equipe de Nivel 2, restrita aos casos em que tal retirada ndo for possivel de ser realizada por
tal equipe, considerando critérios operacionais/técnicos.

e Configuragao: refere-se a ajustes necessdrios para um funcionamento adequado do respectivo
sistema ou aplicativo sob avaliacdo em um dado atendimento. Esta atividade deve ser realizada
diretamente pela equipe de Nivel 1 — entretanto, existe a possibilidade da mesma ser repassada
para a equipe de Nivel 2, restrita aos casos em que tal ajuste ndo for possivel de ser realizado por
tal equipe, considerando critérios operacionais/técnicos.

e Corregdo: a etapa de correcdo considera toda e qualquer manutengdo no respectivo sistema ou
aplicativo em quest3o. E importante ressaltar que esta etapa de corre¢do abrange apenas aspectos
de configuracdo (tais como instalacdo e/ou desinstala¢do, por exemplo) — logo, a ocorréncia de
falhas/erros/defeitos, quando ultrapassarem o escopo de configuragdo, devera ser repassadas a
CONTRATANTE, conforme cada caso (exemplos: encaminhamento para a 4darea de
desenvolvimento, ou mesmo para o fornecedor do respectivo sistema/aplicativo). Esta atividade
deve ser realizada diretamente pela equipe de Nivel 1 — entretanto, existe a possibilidade da
mesma ser repassada para a equipe de Nivel 2, restrita aos casos em que tal corregdo ndo for
possivel de ser realizada por tal equipe, considerando critérios operacionais/técnicos.
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Tipo(s) | Provisionamento

Descricao

Este tipo de atendimento se faz necessdrio para a correta e adequada disponibilizacdo de um
ambiente para suporte ao provisionamento de acessos da CONTRATANTE, para utilizacdo de forma
imediata ao solicitante. Este suporte, por sua vez, deve ser executado em ambito corporativo pelo
CONTRATANTE, estando assim disponivel no Catdlogo de Servigos.

Neste tipo de atendimento, estd vetada a execugdo do mesmo, pela CONTRATADA. Neste sentido,
caberd a CONTRATADA apenas o recebimento do atendimento, a ser realizado pela equipe de
Nivel 1, através dos canais ja definidos (quais sejam: telefone, e-mail, sistema informatizado, entre
outros), bem como a anélise e a triagem do mesmo, para posterior encaminhamento a equipe
executora, pertencente a CONTRATANTE. Finalmente, serd também atribuicdo da CONTRATADA o
retorno do atendimento, executado pelo CONTRATANTE, ao usuario, de forma a finalizar o fluxo do
respectivo atendimento, além de automatizar este processo com utilizacdo de inteligéncia
artificial.

Desta forma, cabe reforgar que as Atividades Relacionadas, abaixo explicitadas, possuem o carater
meramente informativo, de forma a facilitar as atividades de recebimento, triagem,
encaminhamento e retorno pela CONTRATADA. Vale lembrar também que este tipo de
atendimento pode exigir atualizagdes eventuais do Catalogo de Servicos, referentes a inclusdo,
exclusdo e atualizacdo de itens de provisionamento. Tais eventos, quando ocorrerem, serao
comunicados imediatamente a Gestdo/Fiscalizacio da CONTRATADA, a partir da
Gestdo/Fiscalizacdo da CONTRATANTE.

Atividades Relacionadas (executadas pelo CONTRATANTE, acompanhadas pela CONTRATADA)

e Acesso a rede: fornece suporte para acesso a rede corporativa da CONTRATANTE. Neste caso,
tal atividade abrange tanto a concessdo de acesso, como também a retirada do respectivo
acesso, nos casos em que se fizer necessario, além do esclarecimento de duvidas, referente a
utilizacdo do mesmo. Esta atividade deve ser acompanhada diretamente pela equipe de Nivel 1
— entretanto, existe a possibilidade da mesma ser acompanhada pela equipe de Nivel 2, restrita
aos casos em que tal atividade ndo for possivel de ser acompanhada por tal equipe,
considerando critérios operacionais/técnicos.

e Acesso a e-mail: engloba o suporte para acesso ao correio eletrénico corporativo da
CONTRATANTE. Neste caso, tal atividade abrange tanto a concessdo de acesso, como também
a retirada do respectivo acesso, nos casos em que se fizer necessdrio, além do esclarecimento
de duvidas, referente a utilizacdo do mesmo. Esta atividade deve ser acompanhada
diretamente pela equipe de Nivel 1 — entretanto, existe a possibilidade da mesma ser
acompanhada pela equipe de Nivel 2, restrita aos casos em que tal atividade ndo for possivel
de ser acompanhada por tal equipe, considerando critérios operacionais/técnicos.

e Acesso a sistemas corporativos: fornece suporte para acesso e utilizagdo dos sistemas
corporativos desenvolvidos e mantidos pelo CONTRATANTE. Neste caso, tal atividade abrange
tanto a concessdo de acesso, como também a retirada do respectivo acesso, nos casos em que
se fizer necessario, além do esclarecimento de duvidas, referente a utilizagdo do mesmo. Esta
atividade deve ser acompanhada diretamente pela equipe de Nivel 1 — entretanto, existe a
possibilidade da mesma ser acompanhada pela equipe de Nivel 2, restrita aos casos em que tal
atividade ndo for possivel de ser acompanhada por tal equipe, considerando critérios
operacionais/técnicos.

Avaliagdo de cotas: refere-se ao suporte para a avaliagdo de cotas de armazenamento,

especialmente relacionada ao correio eletronico, bem como a outras ferramentas disponibilizadas

pelo CONTRATANTE. Neste caso, tal atividade abrange tanto a concessdo de cotas, como também a

retirada da mesma, nos casos em que se fizer necessdrio, além do esclarecimento de duvidas,
também referente a mesma. Esta atividade deve ser acompanhada diretamente pela equipe de Nivel

1 — entretanto, existe a possibilidade da mesma ser acompanhada pela equipe de Nivel 2, restrita aos
casos em que tal atividade ndo for possivel de ser acompanhada por tal equipe, considerando

critérios operacionais/técnicos.
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Tipo(s) | Infraestrutura

Descri¢ao

Este tipo de atendimento se faz necessario para a correta e adequada disponibilizacdo de um
ambiente de infraestrutura, de forma adequada a CONTRATANTE. Logo, este ambiente esta
relacionado ao ambito corporativo pelo CONTRATANTE, estando assim disponivel no Catdlogo de
Servigos.

Neste tipo de atendimento estd vetada a disponibilizacdo de infraestrutura alternativa, nado
homologada junto 8 CONTRATANTE. E importante frisar, também, que o respectivo atendimento deve
contemplar a disponibilizacdo de apenas um tipo de servico relacionado a infraestrutura - ou seja,
caso o usuario da CONTRATANTE solicite um atendimento que contenha a disponibilizagdo de mais de
um tipo de servico, a CONTRATADA deverd separar este atendimento em um quantitativo necessario
de atendimentos, de forma que cada atendimento contemple apenas um tipo de servigo.

Este tipo de atendimento pode, também, exigir atualizacdes eventuais do Catdlogo de Servicos de
Negdcio, referentes a inclusdo, exclusdo e atualizacdo de itens de infraestrutura. Tais eventos, quando
ocorrerem, deverdo ser comunicados imediatamente a Gestdo/Fiscalizacdo da CONTRATANTE, que
decidira pelo provimento (ou ndo) de tal alteragdo no respectivo catadlogo.

Atividades Relacionadas

e Cabeamento Estruturado: engloba os servigos referentes a ativagdo de pontos de rede por
meio do emprego de patch cord nas salas de telecomunicagdes, nas dependéncias da
CONTRATANTE, considerando apenas instalacio e/ou remocdo fisica dos mesmos. Esta
atividade deve ser realizada diretamente pela equipe de Nivel 2 (CONTRATADA) — entretanto,
existe a possibilidade da mesma ser repassada para a equipe de Nivel 3 (CONTRATANTE),
restrita aos casos em que tal atividade nao for possivel de ser realizada por tal equipe,
considerando critérios operacionais/técnicos.

e Equipamentos de Rede: corresponde a instalacdo/desinstalacdo fisica de equipamentos de
rede nas dependéncias da CONTRATANTE (especificamente, de switches de acesso,
distribuicdo e central). Esta atividade deve ser realizada diretamente pela equipe de Nivel 2
(CONTRATADA) — entretanto, existe a possibilidade da mesma ser repassada para a equipe de
Nivel 3 (CONTRATANTE), restrita aos casos em que tal atividade ndo for possivel de ser
realizada por tal equipe, considerando critérios operacionais/técnicos. Atividades de
configuracdo nestes equipamentos serdao permitidas apenas sob supervisdao do profissional da
CONTRATADA sob o perfil de Lider de Equipe (descrito posteriormente neste mesmo
documento).

e Servidores: refere-se a instalacdo/desinstalacdo fisica dos servidores existentes no parque da
CONTRATANTE. Cabe reforcar que nesta atividade estd incluido, também, o transporte destes
respectivos equipamentos entre as diversas localidades da CONTRATANTE, o que ocorrera
sob total responsabilidade da CONTRATADA, considerando apenas os atendimentos de
Prioridade 1 (Critica), como sera visto posteriormente neste documento. Esta atividade deve
ser realizada diretamente pela equipe de Nivel 2 (CONTRATADA) — entretanto, existe a
possibilidade da mesma ser repassada para a equipe de Nivel 3 (CONTRATANTE), restrita aos
casos em que tal atividade ndo for possivel de ser realizada por tal equipe, considerando
critérios operacionais/técnicos. Atividades de configuracdo nestes equipamentos serdo
permitidas apenas sob supervisdo do profissional da CONTRATADA sob o perfil de Lider de
Equipe (descrito posteriormente neste mesmo documento).
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Tipo(s) Armazenamento

Descri¢ao

Este tipo de atendimento se faz necessdrio para a correta e adequada disponibilizacdo de um ambiente de
armazenamento, para utilizacdo de forma imediata ao solicitante. Tal ambiente, por sua vez, deve ser
utilizado em ambito corporativo pelo CONTRATANTE, estando assim disponivel no Catalogo de Servigos.

Neste tipo de atendimento, estd vetada a execug¢dao do mesmo, pela CONTRATADA. Neste sentido, caberd a
CONTRATADA apenas o recebimento do atendimento, a ser realizado pela equipe de Nivel 1, através dos
canais ja definidos (quais sejam: telefone, e-mail, sistema informatizado, entre outros), bem como a analise
e a triagem do mesmo, para posterior encaminhamento a equipe executora, pertencente a CONTRATANTE.
Finalmente, sera também atribuicdo da CONTRATADA o retorno do atendimento, executado pelo
CONTRATANTE, ao usuario, de forma a finalizar o fluxo do respectivo atendimento.

Desta forma, cabe reforgar que as Atividades Relacionadas, abaixo explicitadas, possuem o carater
meramente informativo, de forma a facilitar as atividades de recebimento, triagem, encaminhamento e
retorno pela CONTRATADA. Vale lembrar também que este tipo de atendimento pode exigir atualizagdes
eventuais do Catdlogo de Servicos de Negdcio, referentes a inclusdo, exclusdo e atualizacdo de itens de
armazenamento. Tais eventos, quando ocorrerem, serdo comunicados imediatamente a
Gestdo/Fiscalizacdo da CONTRATADA, a partir da Gestdo/Fiscalizacdo da CONTRATANTE.

Atividades Relacionadas (executadas pelo CONTRATANTE, acompanhadas pela CONTRATADA)

e Cotas: permite a revisdo, controle e levantamento das cotas de armazenamento de dados,
referentes aos diretdrios corporativos de arquivos da CONTRATANTE. Esta atividade deve ser
analisada pela equipe de Nivel 1 (CONTRATADA), para fins de verificagdo da viabilidade do
respectivo atendimento (ou seja, o atendimento podera ser negado diretamente neste nivel, caso
existam restrigdes pré-acordadas entre a CONTRATANTE e a CONTRATADA). Caso o atendimento
seja viavel, o mesmo sera repassado a equipe de Nivel 2 (também da CONTRATADA), que realizara
uma nova verificagdo de viabilidade, seguindo critérios analogos a equipe de Nivel 1 (porém,
seguindo sua prdpria metodologia). Finalmente, no caso de viabilidade do respectivo atendimento,
0 mesmo serd encaminhado para a equipe de Nivel 3 (CONTRATANTE), que realizara,
efetivamente, o atendimento. Apds esta realizagdo, o mesmo serd redirecionado a CONTRATADA,
para que a mesma retorne o resultado ao respectivo solicitante.

e Liberagao de novos espagos: consiste na organiza¢do dos espacgos de rede, bem como a liberagao
de novos espacos, referentes aos diretdrios corporativos de arquivos da CONTRATANTE. A
atividade serd analisada pelo Nivel 1, para verificagdo. Se vidvel, o mesmo serd repassado a equipe
de Nivel 2, para nova verificagdo. Caso vidvel, serd encaminhado para o Nivel 3, que realizard o
atendimento. Apds, o mesmo sera redirecionado a CONTRATADA, para retorno ao solicitante.

e Verificagdo de Arquivos Perdidos: corresponde a deteccdo e posterior recuperagdo de arquivos (se
possivel) perdidos ou danificados, considerando os diretdrios corporativos de arquivos da
CONTRATANTE. A atividade sera analisada pelo Nivel 1, para verificagdo. Se viavel, o mesmo sera
repassado a equipe de Nivel 2, para nova verificagdo. Caso viavel, serd encaminhado para o Nivel
3, que realizara o atendimento. Apds, o mesmo sera redirecionado a CONTRATADA, para retorno
ao solicitante.

Restauracao de Dados a partir do Backup: refere-se as atividades de restauracdo de dados a partir
da politica de backup adotada pelo CONTRATANTE. A atividade sera analisada pelo Nivel 1, para
verificagdo. Se vidavel, o mesmo sera repassado a equipe de Nivel 2, para nova verificagao. Caso viavel, sera
encaminhado para o Nivel 3, que realizard o atendimento. Apds, o mesmo sera redirecionado a
CONTRATADA, para retorno ao solicitante.
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Tipo(s) | Ativos de Rede

Descricao

Este tipo de atendimento se faz necessario para a correta e adequada disponibilizacdo dos ativos de rede,
de forma imediata, nas dependéncias da CONTRATANTE. Esta disponibilizagdo, por sua vez, abrange tanto a
implantacdo destes respectivos ativos (também denominados como Itens de Configuracdo), como também
a configuracdo e o apoio durante a disponibilizagdo dos mesmos, independentemente do respectivo
equipamento estar ou ndo coberto por garantia.

Neste tipo de atendimento, esta vetada a manipulagdo de ativos de rede ndo contemplados no Catalogo de
Servigos de Negdcios. E importante frisar, também, que cada atendimento deve contemplar apenas um tipo
de ativo de rede - ou seja, caso o usuario da CONTRATANTE solicite um atendimento que contenha a
disponibilizacdo de mais de um tipo de ativo, a CONTRATADA devera separar este atendimento em um
guantitativo necessario de atendimentos, de forma que cada atendimento contemple apenas um tipo de
ativo de rede.

Este tipo de atendimento pode, também, exigir atualizagdes eventuais do Catdlogo de Servicos, referentes a
inclusdo, exclusdo e atualizacdo de ativos de rede. Tais eventos, quando ocorrerem, deverdo ser
comunicados imediatamente a Gestdo/Fiscalizacdo da CONTRATANTE, que decidird pelo provimento (ou
nao) de tal alteragdo no respectivo catalogo.

Atividades Relacionadas

e Estagdes de Trabalho/Notebooks: refere-se a instalagdo, desinstalacéo, atualizacdo e configuragéo
das estagGes de trabalho e notebooks, pertencentes ao parque da CONTRATANTE. Esta atividade
deve ser realizada diretamente pela equipe de Nivel 2 (CONTRATADA) — entretanto, existe a
possibilidade da mesma ser repassada para a equipe de Nivel 3 (CONTRATANTE), restrita aos casos
em que tal atividade ndo for possivel de ser realizada por tal equipe, considerando critérios
operacionais/técnicos.

o Dispositivos Moveis: refere-se a configuragdo de dispositivos modveis (tais como tablets e
smartphones). Esta atividade deve ser realizada diretamente pela equipe de Nivel 2
(CONTRATADA) — entretanto, existe a possibilidade da mesma ser repassada para a equipe de Nivel
3 (CONTRATANTE), restrita aos casos em que tal atividade n3do for possivel de ser realizada por tal
equipe, considerando critérios operacionais/técnicos.

e  Periféricos: considera a instalacdo e desinstalagdo dos mais variados periféricos existentes nas
dependéncias da CONTRATANTE (exemplos: mouse, teclado, monitores, entre outros). Esta
atividade deve ser realizada diretamente pela equipe de Nivel 2 (CONTRATADA) — entretanto,
existe a possibilidade da mesma ser repassada para a equipe de Nivel 3 (CONTRATANTE), restrita
aos casos em que tal atividade ndo for possivel de ser realizada por tal equipe, considerando
critérios operacionais/técnicos.

e Projetores: englobam o suporte ao atendimento para os projetores de video, existentes nos
auditorios e salas de reunido, nas dependéncias da CONTRATANTE (envolvendo atividades como:
instalacdo do projetor, bem como do seu anteparo, diagndstico inicial referente ao seu
funcionamento, entre outras). Esta atividade deve ser realizada diretamente pela equipe de Nivel 2
(CONTRATADA) — entretanto, existe a possibilidade da mesma ser repassada para a equipe de Nivel
3 (CONTRATANTE), restrita aos casos em que tal atividade ndo for possivel de ser realizada por tal
equipe, considerando critérios operacionais/técnicos.

e Impressoras: refere-se ao suporte para atendimentos relacionados ao parque_de impressdo da
CONTRATANTE (envolvendo atividades como: troca de suprimentos, verificacdo de atolamento de
papel, entre outras atividades relacionadas), considerando um determinado equipamento de
impressdo sob avaliagdo em uma dada requisicdo de servico. Os itens de suprimentos para as
impressoras serao fornecidos pelo CONTRATANTE. Esta atividade deve ser realizada diretamente
pela equipe de Nivel 2 (CONTRATADA) — entretanto, existe a possibilidade da mesma ser repassada
para a equipe de Nivel 3 (CONTRATANTE), restrita aos casos em que tal atividade ndo for possivel
de ser realizada por tal equipe, considerando critérios operacionais/técnicos.
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Anexo VI do Termo de Referéncia - Atendimentos por Localidade no ano de 2018

Regiao
Geografica

Cidade

Atendimentos Realizados (Periodo: 2018)

> =

Tipo

<mm
A

m o

—

N mO

Arroio do Tigre Férum o4 |3 |of|1]|1]1|2]o0 1] 0
Cachoeira do Sul Férum 2| 4|5 |56 |8 |7]|4]|3]o9 3| 4
Candelaria Férum o|1]|4|2]2|2|0]o0]o0 1 of o
Central | Encruzilhada do Sul Férum 1 o|l2|2|o0o]|2]|3|6]0 1 2| 3
(9 localidades) Rio Pardo Férum 1 3 (3| 2]|4|4]|3]|3]2 3 | 4| 3
(*) Santa Cruz do Sul | Férum 14| 9|9 |16|10]|10]|12|20]| 6 23 | 20| 8
Sobradinho Férum 3 3|0 9]|1 2 1 3|1 o 0 o| o
Venancio Aires Férum 0| 4|1 2 10| 6|7 |1 0 6 8| 5
Vera Cruz Férum 1 of|2]o0o/|o0o]1 4 10| o0 0 11 2
Agudo Férum o|lo|lofo|[1]o0o]|]o0o|1]o0 1 (1] 1
Faxinal do Soturno Férum 1 oo ]| o |01 0| o0 | 1 o [o]| o
Jaguari Férum 1 |2(o|lo|1]|o0of1]|0]oO 2 (1] 0
Central Il Julio de Castilhos Férum 1 0|5 | 3|1 o | 1 1 3 0o [3] 2
. Restinga Seca Férum 1 1 0| o | 1 0o 2]11]2 1 of 1
(9 localidades) = - -
(*) Santa Maria Férum 15| 4 [ 10 |12 | 5 |12 |13 |17 | 8 7 |o| 7
Sao Pedro do Sul Férum 1 1 1 5| 1 1 41 1|0 0 10 1
Sao Sepé Férum 101 0| 6| 7| 3| 8| 3| 2|1 1 3| 2
Sao Vicente do Sul Férum 1 11 4 3 1| 3| 2| 2]o0 2 |of 1
Capéo da Canoa Férum 28| 9|9 11|16 |5 |12]|10] 10 |6]| 6
Mostardas Férum o3 |3 |50 2|1 1 1 5 4] 1
(*) Osério Férum 14| 8|2]|9 1225|810 14 [8]| 6
Leste / Litoral Palmares do Sul Férum 1 o|l2|2]o0of2|0o]o]o o [o]| o
. Santo Anténio da .
(8 localidades) Férum 2 4| 4|7 |2]0]|2]4]1 2 [1] 0
Patrulha
Terra de Areia Férum 1 5|6 |2 0o| o 1 oo 1 201
Torres Férum 23 | 13|16 | 8 | 11|15 |18 |18 | 12| 20 [5] 7
Tramandai Férum 13 | 20 | 18 | 22 | 21 | 19 | 23 | 31 | 35 | 28 |47]| 29
Alvorada Férum 16|12 |16 |18 | 9 |10 | 11 |16 | 9 12 |12| 3
Barra do Ribeiro Férum 2|l 0o|3]|]0]o0 1 0| 5] 3 3 |o| 3
Butia Férum oo 1 1 4 10| 1 0 1 of o
Leste / Cachoeirinha Férum 10 (11|15 7 [12| 7 [10 |16 | 6 11 (9] 2
Mest g it Charqueadas Férum 4 [ 20| 3|1 1 1 5 | 4 2 (2|1
etropolitana z
Deltz do Eldorado do Sul Férum 2 | 2|1 3 (4|0 2|1 0 1 2| 2
. . | General Camara Férum 1 02|20/ 30| 1 o [2]| o0
Jacui/Gravatai - -
(13 Gravatai Férum 11 | 25 | 25 [ 31 | 26 | 23 | 20 | 23 | 385 | 37 |28 10
localidades) Guaiba Férum 59|21 8 |13 6 |14 |15 | 27 |7 | 7
Sao Jeronimo Férum 1 2 |[10]| 5 | 3 5 | 1 3 1 2| o0
Tapes Férum 2 2|2 |5 |0 1 2 | 3 1 3| 3
Triunfo Férum 9 4|3 |2]0|2|4]0]|0 3 (o] o
Viamao Férum 3 (13| 9 |12 |14 |18 | 10| 10| 2 12 | 8| 2
Campo Bom Férum 412|942 |1]|0]4 1 2| 2
Canoas Férum 13 |16 | 24 [ 18 [ 18 [ 33 [ 19 [ 16 [ 25 | 18 |15[ 10
Leste / Dois Irméos Férum 1 ol 21]2/|1 ol 2|1 1 1 10 1
Metropolitana Estancia Velha Férum 1 1 o| o 1 1 ol 2|1 1 4] 1
- Esteio Férum 6|6 |8 | 3|84 |14]|11]|7 3 |6 2
Rio dos Sinos Ivoti Forum of1|o|1]|3|3]|3]|]0]o0 5 [1] 0
(9 localidades) | Novo Hamburgo Forum 7 |12 1923|1825 |21 |15| 17 | 12 |18] 11
Sao Leopoldo Férum 15| 9 |11 |18 |16 |20 |24 |21 |16 | 23 |9]| 9
Sapucaia do Sul Férum 5|18 |3 (1|9 |11|11]|6 |12 17 |8]| 4
Arquivo
Judicial 8 9 7 6 2 4 5] 4 5 4 11 2
Centralizado
CIACA 1 | 282556 ]4]2 2 [5] 1
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Leste / Porto
Alegre
(18 localidades)

Cidade

Porto Alegre
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Departament
o de Artes
Gréficas

Atendimentos Realizados (Periodo:

2018)

Departament
o de Material
e Patriménio

(*) Foro
Central

152

113

181

176

220

220

151

149

122

126

154

(*) Foro
Central
(Prédio I1)

161

128

209

195

249

267

310

228

170

197

163

Foro
Regional do
4° Distrito

37

15

40

28

54

53

41

45

75

57

Foro
Regional do
Alto
Petrépolis

Foro
Regional do
Partenon

10

Foro
Regional da
Restinga

Foro
Regional do
Sarandi

18

40

25

22

Foro
Regional da
Tristeza

19

24

IPERGS

(*) Palacio
da Justica

68

94

135

197

147

116

127

148

110

Setor de
Transportes

(*) Tribunal
de Justica

247

258

333

413

412

400

369

334

299

Posto
Aeroporto
Salgado
Filho

=

=

CJub

Leste /

Vale do
Paranhana/Cai
(7 localidades)

Igrejinha

Foérum

Parobé

Foérum

Portao

Férum

Sao Sebastido do Cai

Férum

a|N|o|= o

AN |[w( N

N|Oo|A~|[=|O

w

Sapiranga

Férum

-
a

-
o

O |lOoO|lw|lw|[=(N

-
N

N
I

Taquara

Foérum

-
o

-
o

Trés Coroas

Foérum

Leste /
Vale do
Taquari
(9 localidades)

Arroio do Meio

Férum

Arvorezinha

Férum

Encantado

Férum

AlOo|=2|O|lw|lo|]o|Oo|N|W|(A

Alw|lw| -~

N|OoO|lw|[Oo| o

Oo|l=|N|[o|lo|(N|MvM]|O|lO|WwW (N

NIOolO|I MV O N[O N| | =N

Estrela

Férum

-
o

-
o

-
a

N
o

Guaporé

Férum

o|N|INI[N|O|O|[O| M| N|-2|w| 2|00

(*) Lajeado

Férum

NIw[la|lo|N|O|O|N|[wW|[o|w|=|N|N

M| O

N
w

Montenegro

Férum

=
N

-
o

Taquari

Férum

Teutdnia

Férum

Nordeste /
Serra

17
localidades)

Anténio Prado

Férum

= hlO|N|O|®

o|lo| &

Bento Gongalves

Foérum

N
I

Bom Jesus

Foérum

o

Canela

Foérum

Carlos Barbosa

Férum

wl=|Oo(N|[Oo]|=|lO|=2|IN|[B[NMN|O|=|®W|O|N

Alba|[w|[flofaoN|=2|O[=2(NI[N[=2|N|IN[MV[f(fO]|=2|N|BM[N|®

WIh|J]O|DM[M|N|m|lO|jO|O|®|O|O|=(N]| W

W[N] =[]0

N(fo|O|0|[W|2|W|®INIO|W|IW|N|=|O

slo|a|~wla|2|ls|lo|o]|~

s lw|jlo|lo|=|=2|N|®w|O]|O

N[N =[O =2]B]|N| O

(*) Caxias do Sul

Férum

N
N

31

Farroupilha

Foérum

Feliz

Foérum

Flores da Cunha

Férum

o|lo|lo|l o |wINv(NMINMV(ojlO|wW| 2|0 =2(N|2|wW|O|O|M|[O|]O|NMN]| O ==
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Atendimentos Realizados (Periodo: 2018)

Cidade

Geografica

Garibaldi o|lo|1|2]o0o]|o]o|a]o of o
Gramado Férum o|1]|2|3]4|0|2]3]|0 1 ol 3 19
Nova Petrépolis Férum 1 |o|3|8|]o|of|of|o0o]|o o [1] 2 15
Nova Prata Férum 2| 5|3|3[3|2|0]3]2 3 1] 7 34
Sao Francisco de i
Férum M| 3|1 |7|2]|2]3|2]%®s 3 |o| 3 43
Paula
Sao Marcos Férum oo ]| o1 o211 1 1 o [1] 0 7
Vacaria Férum 4 4|3 |0]|7 5 6 | 1 3 8] 1 50
Veranépolis Férum 4 l0|3]o0ofofo 113 o |31 16
(*) Erechim Férum 2 3|2 |5]| 4 |10|16]| 8 | 6 10 [ 9] 6 81
Gaurama Férum o | 1 3 | 1 o|lo|o|o0]|oO 1 o| 2 8
Getulio Vargas Férum 31|21 1 10| 1|2 6 110 19
Noroeste / = -
Planalto Médio Marcel_mo Ramos Fc’Jrum 0 1 1 0| o 1 1 o| o 5 of 1 10
| Nonoai Férum 5|5 | 3] 2 1 5|1 3| 0] 3 0 of o 27
(8 localidades) Sananduva Férum o | 1 olo|3|[2]o0o]|]o0f]oO 2 2| o 10
Sao José do .
Férum 2 |12 |2]2]1 1 10| o0 2 10 1 15
Quro
Sao Valentim Férum o | 1 oo | 2|1 o|o0 | o0 3 o| o 7
Augusto Pestana Férum 1 |loflo|2]o]|2]o0of|o0]|2 o [1] 1 9
Catuipe Férum o |1 ofo|o|lo|jo]|]o0of|oO 2 |o| o E
Cruz Alta Férum 2 5|1 |10 | 9 | 8 | 15| 16| 5 12 |8 4 105
Noroeste / (*) ljui Forum 100|512 4|9 |5 ]| 2|4]686 5 [4] 1 67
Planalto Médio | Panambi Férum 5133|2220 |5]|2]0 2 3] 1 27
1l Salto do Jacui Férum 1 2 0| 1 of2]o0o]|o0ofo 1 of o 7
(9 localidades) | Santo Angelo Forum 4 |13 s 3]s 7 w6156 4 [7]2 [FEE
Séo Luiz |
Férum 5| 5|2 |43 ]|2]|4]|3]3 3 |6 2 a2
Gonzaga
Tupancireta Férum 110 |1 3| 2|41 3]0 o (o 1 16
Campo Novo Férum 2l 0|2|2]0of|1|0]|2]2 o [3]| o0 14
Constantina Férum o | 1 1 1 1 0|25 |1 o |1] o0 13
Coronel Bicaco Férum o|lo|2]o0f2]*1 2 | 2| 2 o [o]| o 11
Frederico Westphalen | Férum 139 |6 |7 |1|7 |63 4 3] 2 [7)
Irai Férum 412|010 1 4 12|02 1 110 17
(*) Palmeira das .
L Férum 1|53 |6 | 1|66 ]|2]5 4 |7 o0 a6
Noroeste / Miss6es
Planalto Médio | Planalto Férum o| 2|0 |31 1 oo o 2 |of o 9
111 Rodeio Bonito Férum 3| 4|1 3|4 |0|o0of|o0]2 0o |[o] 2 19
(15 Ronda Alta Férum 1 o|lo|2|6|0o|0|O0]oO 3 (o] o 12
localidades) Santa Barbara do ,
Férum o|o0o|2]|]0]|3]|6®8 1 2 | 2 1 0| o0 17
Sul
Santo Augusto Férum 4 | 3| 4|3 |7 |2|2]|2]4 o [1] o0 EY)
Sarandi Férum 3 (5|5 |0]| 4|2 |6]2]|H1 o [1] 1 30
Seberi Férum 2 | 1 0 | 1 3 /0|0 3|3 2 |1] 3 19
Tenente Portela Férum o o0 |1 1 3| 4| 2|1 0 1 ol 1 14
Trés Passos Férum 53 |6 |63 |3 |3]|3]|1 3 [2] o0 38
Carazinho Férum 7147|946 |8 ]|7|0 3 |s6]| 5 66
Casca Férum 1 511 1 51 4|1 3|0 1 1] 0 23
Espumoso Férum 4 3|0 2]1]86]|0]|1 1 o [3]| o0 21
Noroeste / Ibiruba Férum o|2]|o|4|7|0o]|0]o0]1 1 1] 2 18
Planalto Médio | Lagoa Vermelha Férum 35| 4|3 |4af10]7|2]H1 3 2|1 45
1\ Marau Forum slolz2]z2[1]ol2fol2] 2 [1]o0 15
(11 N&o-Me-Toque Férum 3|3 |0 4|22 ]1]2]0] o [1]2 20
localidades) (*) Passo Fundo Férum 1210 |17 |18 | 16 | 22 | 21 | 17 [ 19| 26 |22]| 11 211
Soledade Férum 4 2 |122|3 |3 |10|10]| 6|7 7 011 66
Tapejara Férum 24|00 fo0of|2]|3]|]o0]2 o |21 16
Tapera Férum 7123 |1 2 2] 3|1 0 0 of 1 22
Campina das Missdées | Forum o0 |1 ol 1] 2]0f|1 1 o [o]| o 6
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Atendimentos Realizados (Periodo: 2018)

Cidade

Noroeste / Cerro Largo 4| 2|lo0|o0of|2]|0o|0]|]2]o0 1 o| o
Planalto Médio | Crissiumal Férum o|lo| 4|1 |2|0]|]o0]o0]2 3 |2] o0 14
v Girua Férum 1122|5143 |o0o|o| 4 [of 1 23
(13 Guarani das Missées | Férum ol 1 |ofo[1[1]1lo]la] o [ofo 8
localidades) Horizontina Férum 2| 2|oflofo|l1|2]o]o] o [2]2 1
Porto Xavier Férum 1 2|o|o0o|o|2]|]0f|o0]2 1 o| o 8
(*) Santa Rosa Férum 9| 5 |12|9 |7 |12]|10] 3| 3 5 |9 6 90
Santo Antonio das .
. . Férum 1 1 ol o] o1 oo | 1 o |o]| 2 3
Missées
Santo Cristo Férum 0 | 1 1 0| 2|1 o|of o 0 [2] 3 10
Trés de Maio Férum 4 | 1 2| 3|1 |2|3]|3]|3 4 o] 2 28
Tucunduva Férum 0 | 1 o | 1 1 1 3 |1 0 o (o] 1 9
(*) Alegrete Férum 4 3| 2|5 |15 |13]|12] 6 4 |5]| 4 73
Cacequi Férum olojo]|of 3|1 30| 2 0o [o] o 9
Itaqui Férum 4 | 8| 4| 3|15 4] 4|3 4 2|1 a3
Quarai Férum 220 |o0o|3|o0o]1 1 1 6 [0]| o 16
Oeste | Rosario do Sul Férum 51252 |3]|5]|2]|5]1 21 [ 1] 2 54
(10 Santiago Foérum 6 | 7| 2|6 ]| 5| 8| 4|14 4 |2 4 62
localidades) Séo Borja Férum 10| 6 |22 |17 12| 8 |10 |11 |17 ]| 8 |6]| 3 130
Séao Francisco de .
; Férum o|lo|of|4|o0o|6]|3]|o0]|H1 0o [3] 1 18
Assis
Sao Gabriel Férum 2 |1 8| 3|5 |4|6]| 7|5 6 |1 1 a9
Uruguaiana Férum 1020|1120 |10 |15 |21 8 |11 | 20 |25 7 178
(*) Bagé Férum 2 (3|9 11| 8 [11]|21]|18] 8| 17 |[11] 7 126
Cacgapava do Sul Férum 4|5 |3 |1[5]|4|3|5]o0 2 |4 2 38
Dom Pedrito Férum 3 (2| 4|3 |[4]|5]|2|3]3 3 |2 2 36
Oeste I -
. Lavras do Sul Férum 1 2 | 3| 1 3 (3|2]0fo 1 1] 0 17
(6 localidades) —— =
Pinheiro Machado Férum 3| 2| 44| 2]|3]1 2 | 2 o [1] 1 25
Santana do .
. Férum 5|10 |57 |9 | 7] 2]1 1 7 | 4] 3 31
Livramento
Arroio Grande Férum 1 0| 1 o|lo|o|of|2]o 2 |o] o 3
Camaqua Férum 7| 41 4 715 |13 9|3 9 [3] 3 72
Cangucgu Férum 2 |1 7 (10| 2 |8|4]|]0]0O0 0o 4] 4 42
Herval Foérum 0 1 3|1 0| 2168 0 0| o 0 o| o 12
Jaguarao Férum ojlo|s5|2|1]1]1]1]|o0 o |o]| o 1
Sul Pedro Osério Férum 0| 1 0| 1 0| 1 1 0|1 6 |0o| 0 11
(12 (*) Pelotas Férum 21 | 12 | 25 | 34| 40| 31|31 |27 | 20| 28 |20] 5 303
localidades) Piratini Férum 1ol 1220010 o [of2 9
Rio Grande Férum 11| 8 [ 13|13 |17 |17 | 12|12 8 19 |9 8 147
Santa Vitéria do .
Férum 31| 4|3 |2]4|6]|4]|a4 1 a1 37
Palmar
Sao José do Norte Férum o] o1 41 0| 1 0| 3| 3 o |o]| o 12
Sé&o Lourengo do Sul Férum 11401 |2]2]2]F% 1 (o] 1 21
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Anexo VIl do Termo de Referéncia — Quadro funcional da atual empresa
contratada
Equipe de Gestao e Apoio
Regido Geografica Cidade Sede Profissional QuT
Leste / Porto Alegre Porto Alegre Preposto 1
Leste / Porto Alegre Porto Alegre Lider de N1 1
Leste / Porto Alegre Porto Alegre Lider de N2 1
Leste / Porto Alegre Porto Alegre Especialista N1 1
Leste / Porto Alegre Porto Alegre Especialista N2 1
Leste / Porto Alegre Porto Alegre Lider de Suporte 1
Leste / Porto Alegre Porto Alegre Lider de HelpDesk 1
Leste / Porto Alegre Porto Alegre Técnico Garantias 2
Leste / Porto Alegre Porto Alegre Técnico de Instalagdes 4
Total: 13
Técnicos de Nivel 1

Regido Geogréfica Cidade Sede Profissional Quantidade
Leste / Porto Alegre Porto Alegre Técnicos de N1 42

Técnicos de Nivel 2 (suporte técnico local)

Regido Geografica Cidade Sede NUmero de Localidades Qut Téc. de N2
Central | Santa Cruz do Sul 9 1
Central Il Santa Maria 9 2
Leste / Litoral Osério 8 2
Leste / Metropolitana — Delta do Jacui/Gravatai Porto Alegre 13 2
Leste / Metropolitana — Rio dos Sinos Porto Alegre 9 1
Leste / Porto Alegre Porto Alegre 18 20
Leste / Vale do Paranhana/Cai Porto Alegre 7 1
Leste / Vale do Taquari Lajeado 9 2
Nordeste / Serra ICaxias do Sul 17 2
Nordeste / Planalto Médio | Erechim 8 1
Nordeste / Planalto Médio Il ljui 9 1
Nordeste / Planalto Médio Il Palmeira das MissGes 15 1
Nordeste / Planalto Médio IV Passo Fundo 11 2
Nordeste / Planalto Médio V Santa Rosa 12 2
Oeste | Alegrete 10 2
Oeste I Bagé 6 1
Sul Pelotas 12 2
Total: 45
Total Geral*: 100

Pagina 107 de 111

* Inclusive equipe de gestao




ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL
PODER JUDICIARIO

% <. TRIBUNAL DE JUSTICA
A ¢

Anexo VIIl do Termo de Referéncia - Minuta do Termo de Confidencialidade

Eu, CPF: , pelo presente instrumento, na
condicao de prestador de servigos terceirizados para o Tribunal de Justica do Rio Grande do Sul (TJ-RS),
comprometo-me a cumprir todas as orientagdes e determinagdes a seguir especificadas e outras
normatizadas no ATO N° 11/2004-P (em anexo, disponivel na Intranet no link www.tjrs.gov.br), em funcao
do contato que terei com informagdes pertencentes ao TJ-RS, ou por ele custodiadas, em razdo da
permissdo de acessoO aos recursos necessarios, para a execug¢do de minhas atividades profissionais,
estando ciente, de acordo, aderente e responsavel nos seguintes aspectos:

1) Obedecer, cumprir e respeitar as politicas, diretrizes € normas de segurang¢a da informacao do TJ-RS,
que regem o uso dos recursos pertencentes ao Tribunal a mim disponibilizados, sejam esses digitais ou
impressos, bem como o manuseio das informagdes a que tenho acesso, ou possa vir a ter, em
decorréncia da execuc¢do de minhas atividades profissionais.

2) Qualquer meio de acesso a informacgdes ou instalagdes, como Identificador de usuario (Userid), senhas
de acesso a sistemas (Password), aplicativos, internet, intranet, conta de correio eletrénico (e-mail),
crachas, cartdes, chaves, dispositivo eletrénico de criptografia ou afins), que o TJ-RS me forneceu ou vier
a me fornecer sdo individuais e intransferiveis e estardo sob minha custddia e serdo utilizados
exclusivamente no cumprimento de minhas responsabilidades funcionais, devendo ser por mim devolvidos
ou disponibilizados ao TJ-RS em caso de desligamento, encerramento de servigos ou mudanga de fungao.

3) Meus acessos a Internet e a Conta de Correio Eletrénico por meio dos recursos fornecidos a mim e
pertencentes ao TJ-RS devem ser utilizados Unica e exclusivamente para a realizacdo de atividades
ligadas diretamente as minhas atribuicdes.

4) Todos os meus acessos efetuados, l6gicos ou fisicos, e informagdes por mim manipuladas (sistemas
de informacgao, correspondéncias, cartas, correios eletronicos, etc.) serdo passiveis de verificagdo por
representantes do TJ-RS, que recebam atribuicdo para tal, a qualquer momento, independentemente de
aviso prévio. Em decorréncia disso, fico ciente que o TJ-RS é o legitimo proprietario e custeador de todos
0s equipamentos, infra-estrutura, informacdes e sistemas de informagéo que serdo por mim utilizados.

5) As informacdes por mim geradas ou recebidas durante minha jornada de trabalho e/ou em fungéo
desta, deverdo tratar apenas de assuntos profissionais e ligados exclusivamente ao exercicio de minha
funcédo.

6) Nao devo adquirir, reproduzir, instalar, utilizar e/ou distribuir cépias ndo autorizadas de softwares ou
programas aplicativos, produtos, inclusive aqueles desenvolvidos internamente no TJ-RS.

7) Nao é permitida a entrada ou saida de quaisquer informacgdes pertencentes ao TJ-RS, quer essas
sejam em meios magnéticos (CDs, fitas, disquetes, pen drives, etc.), em meios fisicos (papel, impressos,
etc.) ou em meios l6gicos (webmail, internet, etc.) sem o conhecimento e autorizagéo de seu responsavel.

8) Todos os recursos de tecnologia da informag¢ao a mim disponibilizados s&o para fins relacionados Unica
e exclusivamente as minhas atividades profissionais, assim sendo, & expressamente proibido o uso
desses recursos para outros fins.

9) Em caso de utilizagdo de acesso remoto, desde que devidamente autorizado, aos recursos do TJ-RS
para a execugcdo de minhas atividades profissionais, devo manusear as informagdes obedecendo aos
mesmos critérios de segurancga exigidos nas instalagdes internas, para o desempenho de minha fungao.
10) Devo zelar pela seguranga, pelo uso correto e pela manutencédo adequada dos equipamentos
pertencentes ao TJ-RS, compreendendo dentre outros aspectos:

a) nunca deixar um equipamento ativo sem antes bloquear seu acesso ou desativar a senha quando

dele se afastar ou se ausentar;

b) jamais emprestar minha senha ou utilizar a senha de outros;

¢) nunca utilizar senhas triviais que possam ser facilmente descobertas;

d) nao divulgar informac¢des do TJ-RS, de partes, de advogados e de prestadores de servigos;
€) nao deixar relatérios ou quaisquer midias com informagdes confidenciais expostos em locais de facil
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acesso;

f) nao utilizar recursos e/ou equipamentos particulares, na rede do TJ-RS, para a realizagdo de
qualquer tipo de atividade, seja ela profissional ou ndo, sem a devida avaliagéo e autorizagéo do TJRS;
g) somente utilizar soffware que tenha sido devidamente homologado pelo 6érgéo ou gestor responsavel;
h) respeitar as legisla¢des de direitos autorais e de propriedade intelectual,

i) quando houver a necessidade de descartar as informacgbdes, fazer de forma a impedir o seu resgate
independentemente do meio de armazenamento na qual a informacgao se encontra;

j) informar imediatamente o 6rgdo responséavel e ao Departamento de Informatica acerca de qualquer
violagdo das regras de sigilo por quem quer que seja.

Paragrafo unico: Reconhego que a lista acima € meramente exemplificativa e ilustrativa e que outras
hipéteses de confidencialidade, que ja existam ou que venham a surgir no decorrer da contratualidade,
devem ser consideradas e mantidas em segredo, e que em caso de duvida acerca da confidencialidade de
determinada informacao devo trata-la sob sigilo, até que venha a ser autorizado a trata-la diferentemente
pelo 6rgdo ou gestor responsavel. Em hipotese alguma irei interpretar o siléncio do TJ-RS como liberacao
de quaisquer dos compromissos ora assumidos.

11) Descumprindo os compromissos por mim assumidos neste Termo de Responsabilidade e Sigilo
de Informagdes, estarei sujeito as penalidades aplicaveis, como medidas administrativas e/ou disciplinares
internas, e/ou, ainda, acdes penais, civeis e/ou trabalhistas previstas em lei.

12) Estou ciente de que, para fins penais, de acordo com o art. 327 do Cédigo Penal, equipara-se a
funcionario publico quem exerce cargo, emprego ou fungdo em 6rgéo publico ou entidade paraestatal, e
quem trabalha para empresa prestadora de servigo contratada ou conveniada para a execug¢ao de
atividade tipica da Administracdo Publica.

13) O presente Termo sera assinado em duas vias (12 via prestador de servigos / 22 via TJ-RS).

Porto Alegre , de de
Assinatura Assinatura
Nome do Empregado  RG e Orgéo Emissor

Matricula:
Cargo/Funcgéo:
Tribunal de Justica do Estado do Rio Empresa:
Grande do Sul
CNPJ/MF: 89.522.064/0001-66 CNPJ/MF:

N° Contrato:
Testemunhas (home e RG)
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Anexo IX do Termo de Referéncia - Modelo de Declaragao de Vistoria

O representante legal da empresa , CNPJ n° , Sr(a)

, portador do RG n° , CPF n° , declara que

vistoriou os locais onde ser&o prestados os servigos referentes ao Pregdo Eletrénico nimero XXX/YYYY,
cujo objeto € a contratacdo dos Servigos relacionados a Fungdo de Central de Servigos de TIC (Nivel 1) e
ao Servico de Suporte Técnico de Campo (Nivel 2), segundo as boas praticas adotadas pelas normas
ISO/IEC 20000 (Gerenciamento de Servigos de TI) e ITIL V.3 (Information Technology Infrastructure
Library v.3), e dos Servicos de Gerenciamento e Automatizagdo da Central de Servicos, bem como
declara o conhecimento dos termos do edital e dos seus anexos. Declara ainda, que tomou plena ciéncia
das condi¢des e grau de dificuldade existente e que ndo encontrou nenhum impeditivo a execugao do
objeto supracitado.

Porto Alegre, , de de 2019.

(Nome, identidade e assinatura do responsavel técnico da empresa)

(Nome e assinatura do responsavel pela fiscalizagdo do TJRS)

Observacéo: emitir em papel que identifique a licitante.
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Anexo X do Termo de Referéncia — indice para Documentagio de Exequibilidade dos Pregos

Data do Contrato Pag.
Empresa tomadora dos Servigos Pag.
Valor do Contrato Pag.
Valor do Contrato Reajustado Pag.
Comprovacao do item 6.3.2.1 Pags.
Cobrado do tomador dos Servicos Pag.
Valor Lider de Equipe |Pago ao Colaborador Pag.
Paginas de comprovacao de vinculo Pags.
Cobrado do tomador dos Servicos Pag.
Valor Analista Pago ao Colaborador Pag.
Paginas de comprovacao de vinculo Pags.
Cobrado do tomador dos Servicos
Valor Técnico N1 Pago ao Colaborador
Paginas de comprovacao de vinculo Pags.
Cobrado do tomador dos Servicos Pag.
Valor Técnico N2 Pago ao Colaborador Pag.
Paginas de comprovacao de vinculo Pags.
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Praga Mal Deodoro, 55 - Bairro Centro - CEP 90110-230 - Porto Alegre - RS - www.tjrs.jus.br

ATESTADO - SERVICO DE LICITACOES

ATESTADO DE CAPACIDADE TECNICA

Nos termos da Ordem de Servigo n°® 02/2008-P, atestamos, para os devidos fins, que a empresa INTEROP
INFORMATICA LTDA., com sede na Rua General Jodo Manoel, n° 50, sala 501, Porto Alegre/RS, inscrita no CNPJ sob n°
86.703.337/0001-80, prestou, satisfatoriamente, os servicos descritos a seguir, para 0o TRIBUNAL DE JUSTICA DO ESTADO
DO RIO GRANDE DO SUL, CNPJ n° 89.522.064/0001-66.

CONTRATO N° 371/2017-DEC
PREGAO ELETRONICO N° 113/2017-DEC
PROCESSO SEI N° 8.2020.7187/000126-3

OBJETO: Contratacdo de servicos técnicos especializados na area de Tecnologia da Informagdo (TI), compreendendo
planejamento, projeto, implantacdo e execugdo de servicos relacionados a operagdo, monitoramento e suporte da infraestrutura
de TI do Tribunal de Justica do Rio Grande do Sul, sob demanda, mediante menor valor unitario para unidade de servigo técnico

(UST).

PERIODO DE EXECUCAO DOS SERVICOS: 07/12/2017 A 31/03/2021:

Somatorio de

Grupos | Grupo de Servicos Descrigao Somatério de Unidades de
P P ¢ ¢ Horas Técnicas | Servico Técnico -
USTs
Servicos de Consistem no conjunto de atividades relacionadas ao monitoramento
G-01 | Suporte - Operagdo 1n1nFerruptq (.103 equipamentos e Servicos necessarios manutenqaf) da 55 548 57340
¢ Monitoria disponibilidade do ambiente de TIC do contratante, bem como as
acgoes proativas de resposta as falhas detectadas.
Servigos de
Suporte - Ambiente | Consistem no conjunto de atividades relacionadas ao planejamento,
G-02 de Producdo de | implantag@o, suporte técnico, documentagio e operagao dos ambientes 898 5.388
Sistemas de produgdo que viabilizam o provimento dos sistemas corporativos.
Corporativos
Servigos de
Suporte - Consi . de atividad lacionad lanei
Infraestrutura de 0951stem no conjunto de ativida les relacionadas ao p anejamento,
G-03 Conectividade de projeto, implantacao, suporte técnico, documentagao e operacao da 8.516,5 51.099
Redes infraestrutura de conectividade de redes LAN/WAN/WLAN.
LAN/WAN/WLAN
Servigos de Consistem no conjunto de atividades relacionadas ao planejamento,
G-04 Suporte - Sistema instalagdo, configuracdo, atualizacdo, suporte técnico, otimizagao, 176 1.056
Operacional seguranca ¢ documentacdo em sistema operacional Windows, plugins '
Windows e complementos de terceiros.
Servicos de Consistem no conjunto de atividades relacionadas ao planejamento,
G-05 Suporte - Sistema instalagdo, conﬁguragao~, atuah.zac;ao, suporte. tecnlcg, otimizagéo, 7 634 15.804
Operacional Linux seguranca e documentac@o em sistema operacional Linux, plugins e
complementos de terceiros.
Servicos de Consistem no conjunto de atividades relacionadas ao planejamento,
G-06 | Suporte - Banco de Feayzaga.o de ’es‘Fudos, 1nstal~a<;ao, conﬁguragao,. at.uah%a(;ao, suporte 8.099 48.754
Dados técnico, diagnostico, resolugdo de problemas, otimizacdo, seguranca ¢
documentag@o em sistemas de geréncia de banco de dados (SGBD).
nglvfl?; de Consistem no conjunto de atividades relacionadas ao planejamento,
G-07 Menfageria . instalacdo, conﬁguragéi), atuali.zagﬁo, suporte técni.co, otimiza}(;éoi 50 300
Comunicagdo seguranca ¢ documentacdo em sistema de mensageria e comunicagdo

Unificada

unificada corporativa Microsoft Skype for Business Server 2015.




G-08 Servigos de Consistem no conjunto de atividades relacionadas ao planejamento, 44 132
Suporte - Correio instalagdo, configuracdo, atualizacdo, suporte técnico, otimizagao,
Eletronico seguranga e documentag@o em sistema de correio eletronico Microsoft
Exchange Server 2010.
Servicos de Coqsist?m no conjuntq de ativjdades relacior:adas aolplar:ejamento,
G-10 | Suporte - Ambiente ’reapzaga.o de ’es‘Fudos, 1nstal~a<;ao, conﬁguragao,. at.uah%a(;ao, suporte 1735 10.410
Web técnico, diagnostico, resolucdo dg problemas, ot1m1z§9ao, seguranga e
documentagao em servidores web e de aplicagdo.
Consistem no conjunto de atividades relacionadas a administragdo e ao
Servigos de gerenciamento de ambiente virtual compreendendo hosts, templates,
G-13 | Suporte - Ambiente maquinas virtuais, virtualiza¢ao de aplicagdes, pools de storage, 3.610,5 21.663
de Virtualizagdo | cluster de servidores, mecanismos de balanceamento e movimentagao
de recursos, dentre outras atividades ndo enumeradas taxativamente.
Consistem no conjunto de atividades técnicas de apoio a sustentagéio
Servigos de tecnologica das plgtafomas de seguranca d?l inforrriagio empregafias
Suporte - pelo con'tratante, 1ncl}11ndo admlnlstraga(?, 1nsta1a€;ao, configuragdo,
G-14 S parametrizagdo, atualizagdo, suporte técnico, monitoragdo, operacao, 3.786 25.812
eguranca da . 1 ” . ~ -
Informacio pro’ptos, analise de Vuanerabllldqdes, te'stes de 1n'trusa0, d‘eﬁmgao de
politicas e documentagdo e demais servigos relacionados a seguranga
da informagao.
Consistem no conjunto de atividades relacionadas ao planejamento,
Servigos de instalagdo, configuragdo, customizagdo, atualizagdo, suporte técnico,
G-16 Suporte - Sistema monitoramento, operacdo, otimizagdo, seguranga, migragao e 5966 27 777
de Monitoramento | documentag¢do em sistema de monitoramento de ativos de TI baseado ' ’
de Ativos de TI nas plataformas CA Unified Infrastructure Management e CA
Spectrum.
Servigos de Consistem no conjunto de atividades relacionadas ao planejamento,
Suporte - Sistema | instalacdo, configuragdo, customizagao, atualizagdo, suporte técnico,
G-17 | de Gerenciamento monitoramento, operagdo, otimizagdo, seguranga, migragao e 9.908 59.316
de Configuracdo de | documentacdo em sistema de gerenciamento de configuracao de ativos
Ativos de TI de TI baseado na plataforma CA Configuration Automation.
Servigos de Consistem no conjunto de atividades relacionadas ao planejamento,
Suporte - Sistema | instalagdo, configuragdo, customizagao, atualizagdo, suporte técnico,
G-20 | de Gerenciamento monitoramento, operacdo, otimizacao, seguranga, migracao ¢ 885 5.214
de Chamados de | documentagdo em sistema de gerenciamento de chamados de usuarios
Usuarios baseado na plataforma CA Service Desk Manager.
Servicos de 'Consistem no conjunto de atividgdes relacior'ladas ao planejamegto,
S > instalagdo, configuragdo, customizacgao, atualizacdo, suporte técnico,
uporte - Sistema . ~ L . ~
G-21 4G . monitoramento, operacao, otimiza¢ao, seguranga, migracao e 918 4.131
e Gerenclamento ~ . . .
de Projetos documentagao em sistema d@ gerepmamento de prOJetos baseado na
plataforma CA Clarity Project & Portfolio Manager.
Servigos de
Suporte - Consistem no conjunto de atividades relacionadas ao gerenciamento
G-22 | Provisionamento e¢ | de usuarios e grupos de seguranca, permissdes de acesso a recursos de 7.888 7.888
Gestdo de rede ou sistemas, caixas postais e listas de distribuicao.
Identidades
Servigos de
Suporte - Apoio a | Consistem no conjunto de processos relacionados ao gerenciamento do
G-24 Processos de ciclo de vida dos servigos de TI por meio do emprego das melhores 2.988 17.928
Gerenciamento de praticas contidas na biblioteca ITIL v3.
TI
Servigos de
Suporte - Apoio a Consi . de atividad lacionad .
G-25 Processos de onsistem no conjunto de atividades relacionados ao .gerenC}a.mento 15.376 22872
do ciclo de vida patrimonial dos equipamentos de informatica.
Controle
Patrimonial
Total Geral 128.326 382.884

PRAZO DE GARANTIA: 180 (cento e oitenta) dias a contar da data de término informada na entrega da respectiva Ordem de
Servigo.

PRAZO DE VIGENCIA: 12 (doze) meses, a contar de 07/12/2017.

1° TERMO ADITIVO AO CONTRATO N° 371/2017-DEC
OBJETO: Prorrogacio da vigéncia contratual pelo prazo de 12 (doze) meses, a contar de 11/12/2018.

2° TERMO ADITIVO AO CONTRATO N° 371/2017-DEC




OBJETO: Prorrogacdo da vigéncia contratual pelo prazo de 12 (doze) meses, a contar de 11/12/2019.

3° TERMO ADITIVO AO CONTRATO N° 371/2017-DEC

OBJETO: Constitui objeto do presente termo o acréscimo de servicos, mediante a adigdo de 38.217 (trinta e oito mil, duzentos
e dezessete) UST (unidade de servigo técnico) ao objeto do Contrato, de acordo com a Informagdo DITIC-
ORCAMENTO 1952082 e decisdo administrativa, constantes nos autos.

4° TERMO ADITIVO AO CONTRATO N° 371/2017-DEC

OBJETO: Constitui objeto do presente termo aditivo a prorrogacio da vigéncia contratual pelo prazo de 12 (doze) meses, a
contar de 11/12/2020, nos termos da Décima Segunda — Da vigéncia Contratual do contrato ora aditado, bem como a alteracao
de clausulas, mediante a substituicdo do indice IGP-M para o IPCA para fins da correcdo monetaria, prevista no item 3.8 da
Cléausula Terceira - Do Preco e Pagamento, e no item 8.4 da Clausula Oitava - da Garantia Contratual, e do reajuste do valor
contratual, previsto na Clausula Décima Primeira - Do Reajustamento de Pregos, retificando a numeracao dos itens da respectiva
clausula, correndo a despesa a conta da dotacdo orgamentaria 03.92.9078.3.3.90.40, de acordo com o Despacho DSO-SGCLOG
(2014164) e decisdao administrativa, constantes dos autos.

E anexo deste Atestado de Capacidade Técnica o Termo de Referéncia do Pregio Eletronico n° 113/2017-DEC.

Penalidades aplicadas ao fornecedor no contrato acima: nada consta.

Documento assinado eletronicamente por Selma Vitt Salinez, Diretor(a) de Departamento, em 09/04/2021, as 19:44,
conforme art. 1°, III, "b", da Lei 11.419/2006.

1
Sel:
assinatura
eletronica

= A autenticidade do documento pode ser conferida no site https://www.tjrs.jus.br/sei/controlador_externo.php?
acao=documento_conferir&id orgao acesso_externo=0 informando o codigo verificador 2721100 e o coédigo CRC 84040446.

8.2021.5042/000018-9 2721100v5
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ANEXO ATESTADO DE CAPACIDADE TECNICA
TERMO DE REFERENCIA DO PREGAO ELETRONICO N2 113/2017-DEC
CONTRATO N2 371/2017-DEC - INTEROP INFORMATICA LTDA.

| 1. DO OBJETO

1.1. Contratacdo de servicos técnicos especializados na drea de Tecnologia
da Informacao (Ti), compreendendo planejamento, projeto, implantacao
e execucao de servicos relacionados a operacdo, monitoramento e
suporte da infraestrutura de Ti do Tribunal de justica do Rio Grande do
Sul, sob demanda, mediante menor valor unitdrio para unidade de
servico técnico (UST).

2. ESTIMATIVA DO VOLUME DE SERVICOS A SER CONTRATADO

2.1. Os servicos a serem contratados seraoc mensurados por meio do uso da
métrica unidade de servico técnico (UST).

2.2. A estimativa do volume anual de servicos em unidades de servico
técnico é apresentada a seguir:

ltem Cédigo Descricdo Unidade Quantidade

1 33552 SERVIGOS TECNICOS ESPECIALIZADOS NA AREA DE TECNOLOGIA DA INFQRMAQAO (T1),  UNIDADE 152.868,00
COMPREENDENDO PLANEJAMENTO, PROJETO, IMPLANTACAO E EXECUCAQ DE SERVICOS
RELACIONADOS A OPERAGAQ, MONITORAMENTO E SUPORTE DA INFRAESTRUTURA DE Tl
DO TRIBUNAL DE JUSTICA DO RIO GRANDE DO SUL, SOB DEMANDA, MEDIANTE MENOR
VALOR UNITARIO PARA UNIDADE DE SERVICO TECNICO (UST).

2.3. O guantitativo supracitado, a ser consumido em um intervalo temporal
de 12 (doze) meses, é meramente estimativo, e corresponde ao
somatdrio total em UST de todas as atividades previstas no catdlogo de
Servicos.

2.4. O contratante nao assume o compromisso de contratar a totalidade ou
uma determinada quantidade minima de horas de servicos técnicos do
objeto, consistindo esta em apenas uma estimativa maxima de alocacdo
no intervalo temporal de 12 (doze) meses.

2.5. Por conseguéncia, a demanda real e a execucdo dos servicos no
decorrer do periodo de vigéncia do contrato poderdo ser inferiores a
essa gquantidade projetada, estando o contratante desobrigado de
executa-la em sua totalidade.

3. DEFINICOES GERAIS

3.1. Os principais termos e conceitos empregados nessa especificacao
técnica estao apresentados a seguir:

3.1.1.UST ! - E a unidade de medicdo das tarefas e atividades de
infraestrutura a serem desempenhados pela contratada. Tal métrica
consiste no valor de referéncia empregado nos termos dessa
especificacao. Todas as atividades previstas no catalogo de servicos tém
o seu valor dimensionado nessa unidade. Cabe ressaltar que a
contratacao se dara em funcao do volume anual estimado de horas de

1 Acrénimo para "Unidade de Servigo Técnico".
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servicos técnicos a ser consumido e que a licitacdo visara a precificacao
do valor individual de uma UST.

Atividade - Ou tarefa individual, a qual representa o menor nivel possivel
de detalhamento de uma solicitacao de servico a ser executada pela
contratada. Cada atividade (ou tarefa) individual a ser realizada esta
previamente metrificada em horas de servicos técnicos. Uma tarefa é
definida por um resultado a ser entregue em um componente de
infraestrutura de Tl em resposta a uma requisicdo especifica para
atender a uma necessidade da area de Ti ou do negdcio. Dessa forma,
para fins de faturamento, uma tarefa A somente é considerada distinta
de outra tarefa B e computada adicionalmente se ao menos um dos
elementos a seguir enumerado for distinto entre ambas as tarefas:
resultado a ser obtido, componente da infraestrutura de Tl, necessidade
especifica ou ciclo de faturamento. Para fins da prestacao das atividades
a contratada devera alocar profissionais que atendam aos requisitos de
formacao, qualificacdo e experiéncia constantes no Anexo | deste Termo
- Perfis Profissionais, de acordo com o papel e nivel de senioridade
requisitado pelo contratante, e em conformidade com o grau de
complexidade da tarefa individual a ser desempenhada.

Componente de Infraestrutura de Tl - € um produto/sistema/elemento de
software, equipamento, ou canal de comunicacao de dados.
Componentes ou mddulos distintos do mesmo equipamento ou
produto/sistema/elemento de software, assim como interligacdes
distintas do ambito do mesmo canal de comunicacdo de dados, nado
configuram componentes de infraestrutura de Ti distintos.

Resultado - é acao de redesenho arquitetural, instalacdo, configuracao
ou manutencao de um componente de infraestrutura de Tl para atingir
um comportamento previamente demandado & descrito,
necessariamente, em termos de uma funcionalidade. O resultado pode
ainda ser relativo a resolucdao de incidentes ou de problemas no
contexto das propriedades computacionais relativas a disponibilidade,
seguranca, desempenho ou escalabilidade (ou seja, o resultado pode
estar associado aos requisitos nao funcionais de um dado sistema
computacional).

independente de ser um ou varios parametros de configuracdo cujo
estado deve ser alterado, se na 6tica do contratante eles modificam a
mesma funcionalidade ou o comportamento de um mesmo requisito nao
funcional, entdo constituem o mesmo resultado. Dessa forma,
necessariamente, a linguagem a ser usada na descricao do resultado,
guando da formulacao da demanda, é da funcionalidade desejada ou do
requisito nao funcional a ser atingido.

Um resultado apenas é distinto de outro resultado se a funcionalidade
(comportamento), elemento da estrutura (componente da arquitetura)
ou propriedade computacional descrito for distinto.

Um resultado é sempre Unico dentro de um dado ciclo de faturamento
mensal. Assim sendo, eventuais repeticées de um resultado no mesmo
ciclo de faturamento mensal serdo considerados reparos para fins da
correcao do mesmo resultado e nao dard ensejo a novo computo para
fins de faturamento.

Ainda que em outro ciclo mensal de faturamento, poder-se-a solicitar o
reparo, sem custo, de um mesmo resultado se for constatado, a
posteriori, a inadequacao da execucao anterior.

Para fins de exemplificacao do conjunto de proposicdes apresentado nos
paragrafos anteriores, melhorias no tempo de resposta de um servico ou
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sistema podem ser obtidas por meio da alteracdo de um parametro de
configuracdo individual ou de um conjunto de parametros de
configuracao, sendo considerado o mesmo resultado nos termos dessa
especificacao, de tal forma que serao faturadas apenas uma vez.
Entretanto, caso envolvam componentes de infraestrutura de Ti
distintos, ou demandas distintas, ou necessidades distintas, ou inclusive
ciclos de faturamento distintos, a principio poderdo ser classificadas
como tarefas individuais distintas e poderao ser faturadas
separadamente. )

Grupo de Servigos - E um agrupamento de atividades/tarefas individuais
levando-se em conta conhecimentos afins e outros critérios
especificados pelo contratante, para fins meramente classificatérios. Os
grupos de servicos definidos no escopo dessa contratacao podem ser
encontrados no Anexo Il deste Termo - Catalogo de Servicos.

Servicos de "Datacenter" % - Consistem nos servicos providos pela
infraestrutura de TiI do contratante, compreendendo atividades de
instalacao, configuracao, monitoracao, manutencao e resolucao de
incidentes e/ou problemas, nas areas de: operacdo e monitoracdo do
"datacenter", equipamentos servidores de rede do ambiente central de
processamento; servidores de arquivos; sistemas de virtualizacao de
servidores de rede; sistemas de armazenamento, de cépia e de
restauracao de arguivos; sistemas de gerenciamento de bancos de
dados; hospedagem e execucao de paginas e aplicacbes e sites web;
servidores de aplicacao; infraestrutura de comunicacao de redes,
incluindo tecnologias LAN, WAN, WLAN e S5AN; infraestrutura de
gerenciamento e seguranca de redes; servicos de diretério; sistemas de
colaboracdo tais como correio eletrénico, mensageria instantanea,
comunicacado unificada, videoconferéncia, VOIP e similares; plataforma
de gestdo de portfélio e projetos; plataformas de gerenciamento e
monitoracao de ambiente de infraestrutura e de aplicacdes; plataforma
de Service Desk.

Tais servicos sao compostos por tarefas individuais que sozinhas ou em
seu conjunto, sequenciadas ou simultaneas, possibilitam a existéncia e
o provimento dos servicos segundo critérios de niveis minimos de
servico.

Ordem de Servico (OS) - € uma determinacado formal a contratada que
autoriza a realizacdo de uma atividade mapeada no catadlogo de
servicos. Uma OS estabelece, no minimo, os resultados a serem
atingidos, os niveis minimos de servico gue serdo exigidos, a quantidade
de UST que serd faturada em contrapartida da conclusdo plena e a
contento da atividade demandada na OS5, os fatores de ajustes, e
gquando for o caso, os acordos estabelecidos entre o contratante e a
contratada.

Todas as atividades deverdao ser solicitadas mediante prévia
formalizacao via emissao de 0S5, conforme fluxo e condicbes
estabelecidas no Anexo Il deste Termo - Forma de Solicitacao e
Prestacao dos Servigos.

A descricao da atividade ordenada na OS deverd ser sempre feita por
uma composicao planejada, de forma adequada, em sequéncias e
quantidades, de tarefas individualmente descritas. A quantidade de UST

2 Cabe

salientar que no restante desta especificacdo técnica e respectivos anexos, o conjunto dos servicos de

monitoramento, diagndstico, suporte, manutencdo e operac&o, nas suas diversas areas, serdo coletivamente definidos

como servicos de "datacenter".
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a ser faturada consiste no somatério da quantidade individual de UST de
todas as tarefas estabelecidas na 0S5, a qual deverd ter sido
previamente autorizada pelo contratante.

Cada OS pode ser classificada em conformidade com o conjunto de
servicos enumerado no Anexo |l deste Termo - Catalogo de Servigos.

4, CONDICOES GERAIS DE EXECUGAO DO OBJETO

4.1.

4.2.

4.3.

4.4,

4.5.

4.6.

4.7.

Como ja consolidado no entendimento jurisprudencial do Tribunal de
Contas da Uniao (TCU), um dos pilares do novo modelo de contratacdes
de Tl consiste na remuneracao vinculada ao alcance de resultados.
Nesse sentido, a IN 4/2010 disp6s, no art. 79, VIill, art. 15, inciso i,
alinea ‘e’, e no art. 15, § 22, que o pagamento devera ser efetuado em
funcao dos resultados obtidos (art. 79, inciso IX, e art. 19, inciso IV, da IN
4/2014), com vistas a evitar o surgimento do cenario conhecido como
‘paradoxo lucro-incompeténcia’, conforme entendimento da Corte de
Contas (voto condutor do Acérdao 786/2006-TCU-Plenario). No mesmo
sentido, a SUmula TCU 269, de 7 de marco de 2012.

Embora seja permitida em modalidade excepcional a remuneracao por
homem-hora, os gestores publicos vém desenvolvendo novos critérios e
mecanismos para remuneracao de servicos de Tl com o intuito de evitar
a contratacao pelo mero esforco, como o critério homem-hora. Uma das
métricas criadas baseada nesse novo paradigma é a Unidade de Servico
Técnico (UST), ou Unidade de Medida de Servigos (UMS), comuns em
contratos de suporte a infraestrutura de Ti, em conformidade como os
Estudos Preliminares que foram previamente conduzidos.

Com base em tal critério de remuneracao, o ente publico promotor da
licitacdo elabora, como anexo ao edital, um catdlogo de servicos a
serem prestados, contendo a descricao e a respectiva quantidade de
UST de cada servico, de acordo com a natureza, a complexidade e
criticidade do servico. De tal forma que o critério de selecdo do
fornecedor consiste no valor individual ofertado por UST.

Em tal modelo de contratacdo de servicos de Ti, o céicuio da
contraprestacdo devida a empresa contratada se baseia na emissado de
ordens de servico nas quais cada prestacao de servico deve ser
classificada de acordo com um item do catdlogo de servicos, para se
obter, ao final de cada més, a quantidade de ocorréncias de cada item
de servico, nas guais se sabe com maior preciséao a guantidade
demandada.

Por conseguinte, os servicos objeto da contratacao contemplam a
requisicao, sob demanda, de servicos técnicos da empresa contratada
de acordo com a necessidade do contratante, e serao remunerados pela
unidade de referéncia denominada nessa especificacdo técnica de
Unidade de servigo técnico (UST) 3, a qual equivale a hora de trabalho
necessaria a prestacao de um servico.

Os servicos deverao ser prestados, de acordo com a natureza e
requisitos das atividades, nas dependéncias do contratante, em sua
sede ou em outro local a ser designado, a critério do contratante.

Para viabilizar a prestacao dos servicos enumerados no catalogo de
servicos, a empresa contratada deverd alocar profissionais que atendam
aos requisitos de formacdao, capacitacao e experiéncia constantes no
Anexo | deste Termo - Qualificacao Técnica dos Profissionais, de acordo

3 0 qual equivale, semanticamente, & métrica Unidade de Servigo Técnico (UST).
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com o papel e nivel de senioridade requisitado pelo contratante e em
conformidade com os niveis de complexidade das tarefas em que esses
deverao atuar.

Os servicos a serem prestados pelos profissionais da empresa
contratada serdo aqueles indicados no Anexo Il deste Termo - Catédlogo
de Servicos deste Termo de Referéncia.

Todo e qualguer servico devera ser solicitado mediante prévia
formalizacao por meio da emissao de Ordem de Servico (0S), conforme
fluxo e condicdes estabelecidas no Anexo lll deste Termo - Forma de
Solicitacao e Prestacao dos Servicos.

Cada OS pode ser classificada em conformidade com o conjunto de
servicos enumerado no Anexo Il deste Termo - Catalogo de Servicos.

Os servicos vinculados as ordens de servico deverdo ser prestados nas
localidades contidas no Anexo IX deste Termo - Localidades e Enderecos
de Execucao dos Servicos.

Os servicos técnicos especializados deverao assegurar a sustentacdo do
conjunto de servicos de infraestrutura em operacao no ambiente de Tl
enumerado no Anexo VIII deste Termo - Detalhamento do Ambiente
Tecnoldgico.

O contratante somente pagard a empresa contratada o numerédrio de
unidades de servico técnico equivalentes aos servicos efetivamente
realizados que foram requisitados nas ordens de servico previamente
emitidas, devidamente homologados por servidores do seu quadro e
atestados pelos gestores e fiscais do contrato, nao sendo devido o
pagamento de quaisquer valores a titulo de franquia ou garantia de
execucao de valores minimos.

O conjunto de dados tabulado nas tabelas apresentadas no Anexo VI
deste Termo - Estimativa Analitica do Volume de Servigos indica, entre
outras informacbes relevantes para composicao dos custos pelas
empresas licitantes, a proporcao estimada dos servicos a serem
executados.

Aos profissionais da empresa contratada serd exigido o uso de crachéd
de identificacdo nas dependéncias do contratante, bem como
atendimento a determinacdo constante na Ordem de Servico n@®
02/2011-DG, disponivel na Internet do contratante, no endereco
http://www.tjrs.jus.br, referente ao uso de vestes apropriadas.

O contratante se responsabilizard pela disponibilidade da infraestrutura
necessdaria para a execucao dos servicos, como, por exemplo, as
instalacdes fisicas do ambiente, os equipamentos e insumos necessérios
e licenca dos produtos ("softwares"). Caso a empresa contratada deseje
utilizar ferramentas diferentes daquelas disponibilizadas pelo
contratante, somente podera fazé-lo apdés homologacao por parte da
equipe técnica do contratante.

A empresa contratada devera seguir as normas, padrbées e
regulamentos de Seguranca da Informacdo expressos na Politica de
Seguranca do contratante. Aos profissionais que executarao os servicos
e ao funciondrio preposto sera exigido a assinatura de Termo de
Responsabilidade e Sigilo, conforme formulario padréo contido no Anexo
V deste Termo - Termo de Responsabilidade e Sigilo.

Os servicos a serem executados deverao ocorrer preferencialmente em
dias Uteis e de acordo com o horario de trabalho do contratante,
excecao feita quando houver necessidade de execucao das atividades
em horarios extraordinarios {ver o grupo de atividades G-01 no Anexo Il
deste Termo - Catadlogo de Servicos). Todavia, o contratante poderd
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requerer a prestacao de determinados servicos a serem executados em
horérios extraordindrios em funcdo de demandas urgentes da area de
negocio, nao sendo pagos pelo contratante, em nenhuma hipétese,
valores adicionais referentes a titulo de horas extras.

4.19. Serdo considerados dias nao Uteis os dias contemplados nos finais de
semana, recessos oficialmente instituidos pela Administracdo do TIRS,
feriados municipais de Porto Alegre, estaduais do RS e nacionais, e dias
de festa ou santificados.

4.20. Serao de integral responsabilidade da empresa contratada as despesas
de transporte e hospedagem de seus profissionais designados para
executar servicos nos locais indicados pelo contratante, sendo vedado
ao contratante o fornecimento de beneficios diretamente aos
profissionais da contratada, tais como passagens, diarias, vale-
transporte e vale-refeicao.

4.21. A empresa contratada é integralmente responsavel pela gestdo de seu
pessoal, sendo vedado aos servidores do contratante, formal ou
informalmente, qualquer tipo de ingeréncia, ou influéncia sobre a gestao
da contratada.

4.22. Durante a vigéncia do contrato a empresa contratada deverd
disponibilizar, as suas expensas, pelo menos um funciondrio
representante legal para exercer o papel de preposto, responsavel por
acompanhar a execucao do contrato e atuar como interlocutor principal
junto ao contratante, incumbido de receber, diligenciar, encaminhar e
responder as questbes técnicas, legais e administrativas referentes ao
andamento contratual.

4.23. O preposto devera possuir a seguinte formacao e qualificacdo:

4.23.1. Formacdo superior completa nas édreas de Computacao,
informatica, Andlise de Sistemas, Ciéncia da Computacao, Sistemas de
informacao, Engenharia de Software e correlatas, ou qualquer outro
curso superior combinado com curso de especializacdo na drea com
carga horaria minima de 360 (trezentos e sessenta) horas, ou curso de
mestrado na drea, comprovada por copias dos respectivos diplomas.

4.23.2. Experiéncia no exercicio de atividades especificas de preposto, de
gerente de infraestrutura ou gerente de suporte técnico em areas
correlatas de, no minimo, 5 (cinco) anos, devidamente comprovada
através de Carteira de Trabalho ou declaractes de empresas publicas ou
privadas.

4.24. O preposto devera demonstrar pleno conhecimento das orientacbes
oficiais dos Orgdos de Controle no gue se refere a gestdo e a
fiscalizacao de contratos na Administracdo Pdblica, a exemplo daquelas
constantes na Nota Técnica 6/2010 - SEFTI/TCU - versao 1.2, no Guia de
Boas Praticas em Contratacao de Solucdes de Tecnologia da Informacao
- versao 2.0 da SLTI/MPOG e na instrucao Normativa n° 4 de 11 de
setembro de 2014 da SLTI/MPOG.

4.25. O preposto deverd estar a disposicdo do contratante nas suas
dependéncias fisicas (/n /oco), nos dias Uteis e de acordo com o horario
de trabalho do contratante, salvo situacao excepcional devidamente
avaliada e aprovada pelo contratante.

4.26. O contratante providenciara ao preposto acomodacdes incluindo mesa,
cadeira, estacao de trabalho, bem como acessos estritamente
necessarios aos recursos e sistemas informatizados de modo a viabilizar
a execucao de suas atividades.

4.27. Para fins de subsidiar as tarefas de gestdao do contrato pelo preposto,
este podera participar de reunides de trabalho das equipes do
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contratante, tais como reunides de “kick-off", reunides de
acompanhamento de projetos, entre outras reuniées, apoiar o
contratante na especificacao e abertura de Ordens de Servico, preparar
e apresentar periodicamente ao contratante indicadores de
desempenho do contrato, entre outras demandas a serem acertadas na
fase de iniciacao contratual.

Ao preposto caberd a responsabilidade de contribuir com a manutencgao
do catadlogo de servicos, apoiando o gestor e fiscais do contrato na
calibracao das atividades de modo a viabilizar os devidos ajustes e
atualizacbes a serem aplicadas no catalogo de servicos, por
apostilamento contratual.

O prazo para indicacao do preposto é de 30 (trinta) dias Uteis a contar
da publicacdo da respectiva SUmula de assinatura do contrato no Diario
de Justica Eletrbnico do contratante.

Caso o contratante nao concorde com a indicacao de um determinado
preposto, podera recusa-lo, cabendo a empresa contratada indicar
outro, obedecendo ac mesmo prazo indicado no item anterior.

Nenhum profissional prestador dos servicos requisitados poderd
acumular o papel de preposto sem a devida autorizacdo prévia do
contratante.

Poderdo, se for recomendavel, ser utilizadas, pelos profissionais da
contratada, ferramentas de acesso remoto aos recursos tecnolégicos
disponibilizadas pelo contratante, para execucao dos servicos a partir de
sua sede.

A prestacdo dos servicos serd acompanhada e supervisionada pelos
servidores, gestores ou fiscais de contrato do Departamento de
informética do contratante.

O método de trabalho e os produtos/artefatos gerados pela empresa
contratada deverao obedecer aos critérios definidos nas normas,
padrées e metodologias vigentes segundo o contratante.

Fica estabelecido que a contratada usufruird de um prazo de transicado
de 60 (sessenta) dias do periodo inicial de 12 (doze) meses da
contratacao para fins de montagem e adaptacao de seu ambiente de
trabalho nas dependéncias do contratante, bem como de ajustes ao
modelo de processos de trabalho a ser definido e adotado pela
contratada. De tal forma que nado poderdao ser aplicadas pelo
contratante o conjunto de penalidades previstas no instrumento
contratual no intervalo temporal supracitado.

Ficam estabelecidos os Ultimos 60 (sessenta) dias que antecedem o
término do contrato, caso nao haja manifestacdo do contratante para
prorrogacao contratual por novo periodo de vigéncia, como periodo de
transicao contratual, onde a empresa contratada devera efetuar o
repasse de conhecimento e de demais informacbes pertinentes aos
servicos prestados para os técnicos e analistas do contratante ou de
outra empresa contratada. As atividades de repasse de informacdes
ocorridas neste periodo ndao serao remuneradas pelo contratante,
devendo a licitante prever esta despesa em suas planilhas de
composicao de custos e formacao de precos.

Apds assinatura do contrato, deverdo ocorrer reunifes presenciais de
iniciacao do contrato, envolvendo alinhamento de entendimentos e
expectativas, tendo como participantes minimos o gestor do contrato
por parte do contratante e o preposto por parte da contratada,
destacando em especial os seguintes temas:

4.37.1. O objeto do contrato.
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4.37.2. A forma de comunicacao entre as partes, incluindo os instrumentos a

serem adotados para formalizacao de aceite provisério e definitivo,
aprovacao, entrega, homologacao e encerramento das ordens de
servico.
4.37.3. As providéncias previstas para fins de adequacdo da empresa
contratada ao ambiente do contratante.

. O modelo de execucao do objeto.

. O modelo de gestao e de fiscalizacao do contrato, que inclui a forma de
acompanhamento dos trabalhos {(por exemplo: afericao mediante
relatérios de prestacdo dos servicos entregues pela contratada e
reunidées mensais entre as partes).

4.37.6. A qualificacao técnica necessaria dos profissionais para prestacao dos
servicos, bem como os documentos que servirao para comprovar a
qualificacao exigida.

4.37.7. Os motivos que venham a justificar a substituicao de profissionais e
como ela devera ser conduzida na execucao do objeto.

4.37.8. A forma pela qgual a contratada garantird que, nos afastamentos legais
ou na eventual substituicdo de profissionais, os substitutos tenham
gualificacdo, efetividade e competéncia equivalente aos profissionais
substituidos.

4.37.9. A forma e critérios de manutencéo e de atualizacdo do catdlogo de
servicos.

4.37.10. As formas de recebimento dos servicos solicitados nas ordens de
servico, incluindo modelo de relatério das atividades executadas pelos
profissionais da contratada.

4.37.11. Os padrdes de documentacao e metodologias de implantacao de
projetos de infraestrutura adotados pelo contratante a serem seguidos
pelos profissionais da empresa contratada.

el o
W w

NN
[N

4.37.12. As sancdes aplicdveis.
4.37.13. Os procedimentos de faturamento e pagamento.
4.37.14. Revisao das especificacbes e da gestao das ordens de servico, em

especial dos critérios de qualidade utilizados e das situacbes gue
ensejem a recusa dos servicos.

4.37.15. Cronograma de execucao das providéncias previstas para
adequacao do ambiente do contratante (por exemplo: ocupacao de
espaco fisico pela contratada, alocacdo de equipamentos do
contratante, concessao de perfis de acesso a servicos do contratante e
caixas postais de correio eletrénico, etc.).

4.37.16. Atividades de transicao contratual e encerramento do contrato,
gue incluem, entre outras, a transferéncia final de conhecimentos
sobre os servicos executados e artefatos entregues, e a revogacao de
perfis de acesso e eliminacao de caixas postais.

4.37.17. Todos os assuntos tratados e deliberacdes ocorridas nas reunioes
deverao ser lavrados em Ata, a ser elaborada pelo preposto e
aprovada pelo gestor, fiscais do contrato e demais participantes, a qual
fara parte dos documentos de gestéo, fiscalizacao e acompanhamento
do contrato.

5. ESTIMATIVA DE CONSUMO DO OBJETO

5.1. O valor total maximo da contratacao esta estimado, para um periodo de
12 (doze) meses, em 152.868 USTs.

5.2. A presente especificacao técnica nao contempla uma estimativa do
volume minimo de USTs a ser obrigatoriamente consumido, uma vez
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gue os servicos serao prestados sob demanda, de acordo com as reais
necessidades do contratante.

5.3. O valor total estimado da contratacdo resulta do somatério do
guantitativo de USTs estimado a partir de todas as tarefas contidas nos
respectivos grupos de servicos que sac apresentados no Anexo Il deste
Termo - Catélogo de Servicos. O referido anexo apresenta o resumo dos
totais estimados em UST de cada grupo de servigos, 0s quais sao
descritos em termos de suas tarefas individuais componentes e
estimativas individualizadas. O detalhamento de tal mecanismo é
conduzido a seguir:

5.3.1. Cada atividade/tarefa possui um valor unitario estimado e explicitado
no Anexo Il deste Termo - Catalogo de Servicos.

5.3.2. A estimativa do valor de cada tarefa, no periodo de 12 meses, é o
produto resultante do custo unitario em UST, definido para cada tarefa
individual, multiplicado pela estimativa da demanda para esta tarefa
no mesmo periodo.

5.3.3. O procedimento para a estimativa da demanda e dos valores unitarios
estd explicitado a seguir. Os valores unitarios e de demanda
resultantes desse procedimento estdo apresentados no Anexo Il deste
Termo - Catalogo de Servigos.

5.3.4. A soma das estimativas das tarefas individuais de um dado grupo
resulta no total estimado para cada grupo de servicos.

5.3.5. Cada grupo de servicos listado no Anexo Il deste Termo - Catdlogo de
Servigos possui um valor estimado em UST resultante do somatério dos
valores das atividades que o compdem.

5.4. A estimativa da demanda anual para cada tarefa unitéria foi baseada
nos registros histéricos da area de Ti do contratante coletados em seus
sistemas de registros de chamados, instrumentos de planejamento,
execucao de contratacdes similares e entrevistas com as equipes de
especialistas da Infraestrutura atualmente responsédveis pela execucao
das atividades, cada qual conforme sua drea de atuacao.

5.5. O volume de USTs especificadas podera ser remanejado entre as
diferentes atividades e entre diferentes grupos de servicos, sempre gque
a demanda dos servicos, metas e diretrizes institucionais requeiram sua
readeguacao.

5.6. Dessa forma, a critério do contratante, os quantitativos estimados de
demanda, medidos em UST, para cada grupo de servicos e para cada
atividade individual, poderdao ser remanejados entre si, apenas com
prévia comunicacao a contratada, com antecedéncia de 30 (trinta) dias,
em funcao da necessidade de servico.

5.7. Em nenhuma hipétese, contudo, o valor global de UST definido para a
totalidade do contrato sera ultrapassado, ressalvada a situacao de
aditamento contratual, se houver prévia e formal concordancia da
contratada.

| 6.  REQUISITOS GERAIS PARA A PRESTACAO DOS SERVICOS

6.1. Prestar os servicos dentro dos parametros e rotinas estabelecidos neste
processo de contratacao, com observancia as recomendacbes aceitas
pela boa técnica, normas e legislacdo, bem como observar conduta
adequada na utilizacao dos materiais, equipamentos, ferramentas e
utensilios.

6.2. Manter, durante o periodo de vigéncia do contrato, todas as condicdes
gue ensejaram sua contratacao.
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Atentar aos requisitos de Seguranca da Informacdo especificados no
edital e as boas praticas de Seguranca da informacao elaboradas pelo
contratante, além das normas relacionadas a Seguranca da Informacao,
como a ISO/IEC 27.001, ISO/IEC 27.002, e a ISO/IEC 27.005.

Acompanhar a execucdo contratual e o cumprimento dos niveis de
servico estabelecidos no edital.

Comunicar as unidades do contratante responsaveis pela fiscalizacdo do
contrato, por escrito, qualqguer anormalidade, bem como atender
prontamente o que lhe for solicitado.

Responder, por escrito, no prazo maximo de 72 (setenta e duas) horas,
a quaisquer esclarecimentos de ordem técnica pertinente a execucao
dos servicos que venham porventura a ser solicitados pela equipe
técnica do contratante.

Manter atualizada a base de conhecimento do contratante com a
documentacao mais recente. Todos os procedimentos operacionais,
rotinas, templates, scripts e parametros de configuracdo utilizados e
definidos na vigéncia do contrato deverdo constar na base supracitada.
Efetuar a transferéncia de conhecimento para a equipe técnica do
contratante, dos novos servicos implantados ou modificados assim como
elaborar documentacao técnica atualizada e desenvolver novos scripts
gue assegurem a automacado de procedimentos técnicos nas diversas
plataformas de infraestrutura de Tl que devem ser sustentadas pela
contratada, inserindo tais artefatos na base de conhecimento do
contratante, sempre que solicitada por esse.

Realizar todas as tarefas com base nas melhores préticas nacionais e
internacionais voltadas para tecnologia da informacao, preconizadas por
modelos como ITIL 4, COBIT > e PMBOK ¢, bem como de acordo com as
normas e procedimentos do contratante e de suas respectivas éreas
técnicas.

Realizar manutencbes evolutivas e proativas, assim como as
programadas prioritariamente fora do expediente normal da
organizacao, ou seja, fora do horario compreendido entre 9h e 19h ou
em finais de semana e feriados.

interagir, por meio de seu preposto, com o Comité de Mudancas do
contratante sempre gue solicitado.

Atualizar o banco de dados de geréncia de configuracdo de ativos de Ti
para produtos, pecas ou softwares necessarios a prestacdo dos servicos.
Mapear, junto ao contratante, processos necessarios ao cumprimento
dos requisitos especificados nesse documento técnico.

Fiscalizar regularmente os seus técnicos designados para a prestacao
dos servicos, verificando as condicées em gue as tarefas estdo sendo
realizadas.

Refazer todos os servicos que forem entregues em desacordo com 0s
critérios de qualidade definidos, sem que caiba qualquer acréscimo no
custo contratado, sem prejuizo de eventual aplicacdo de sancdes
previstas nas ordens de servico.

Avaliar, diagnosticar e propor solucdes de aperfeicoamento de
desempenho, disponibilidade, seguranca e configuracao dos produtos e
processos e procedimentos de trabalho.

4 Acrénimo para "Information Technology Infrastructure Library".

5 Acronimo para "Control Objectives for Information and Related Technology".

& Acrénimo para "Project Management Base of Knowledge".
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Gerenciar a execucao dos servicos de suporte local e orientar a atuacao
dos operadores de monitoramento em situacoes criticas de trabalho.
Efetuar supervisao em tempo real dos profissionais de suporte local e de
monitoramento.

Definir plano de treinamento inicial e continuado dos profissionais
técnicos que executam os servicos.

implantar e manter a escala de trabalho de seus profissionais.

Auxiliar o contratante, quando demandado, na elaboracdao de normas,
padrées e procedimentos relativos ao uso da infraestrutura
computacional.

Subsidiar o contratante na definicao de projetos de melhoria qualitativa
e quantitativa dos servicos, seja para resolucao de problemas
existentes, seja para o aperfeicoamento dos servicos ou seja para fins
de introducao de novas funcionalidades.

Executar fielmente o objeto contratado, de acordo com o contrato, em
conformidade com a proposta apresentada e com as orientacdées do
contratante, observando sempre os critérios de qualidade e prazo de
entrega.

Apresentar relatério mensal dos servicos prestados em intervalo de
apuracao para fins de pagamento.

Executar todas as tarefas sem que haja necessidade de interrupcao dos
servicos de Tl em producao, exceto aquelas previamente agendadas e
com autorizacao do contratante.

Acompanhar a qualidade da execucdo e os niveis minimos de servico
requeridos, com vistas a manter a operacao normal do ambiente de Ti
do contratante e, quando necessario, alinhar os servicos aos padrdes de
gualidade previamente definidos.

Responsabilizar-se pelos materiais, produtos, ferramentas, instrumentos
e equipamentos disponibilizados para a execucao dos servicos, nao
cabendo ao contratante qualquer responsabilidade por perdas
decorrentes de roubo, furto, quebras, extravios ou outros fatos
semelhantes.

Responsabilizar-se pelo credenciamento e descredenciamento de
acesso dos profissionais as dependéncias do contratante, assumindo
guaisquer prejuizos porventura causados por seus funcionarios.

informar e solicitar, no prazo maximo de 48 (quarenta e oito) horas, o
descredenciamento dos funcionarios desvinculados da prestacdo de
servicos com o contratante.

Devolver todos os recursos e equipamentos utilizados pela contratada,
como crachas, cartbes de acesso, "pen drives" e outros, de propriedade
do contratante, juntamente com a solicitacao de descredenciamento.
Promover a transferéncia de conhecimento para os técnicos do
contratante quando assim demandada.

Considerar em seus custos todos os recursos necessarios ao completo
atendimento ao objeto, tais como: despesas com pessoal (saldrios,
férias, encargos, beneficios, selecdo, treinamento de pessoal, etc.),
licencas de uso de software, equipamentos, instalacdes fisicas,
mobiliarios, uso de sistemas, base de conhecimento, deslocamentos
(diarias, passagens e outros) em funcéo de substituicGes aos técnicos
titulares por motivos de faltas (justificadas ou nao}, de modo a garantir
os niveis de servico definidos.

Assumir a responsabilidade por todos os encargos sociais, fiscais,
comerciais, tributdrios e trabalhistas resultantes desta contratacao.
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Realizar o encaminhamento de solicitacbées que nao puderem ser
solucionadas pelo seu pessoal caso essas venham a possuir elementos
gue nao estdo dentro do escopo da OS, para grupos e unidades do
contratante responsdveis pelo servico de Tl.

Manter registro dos servicos de movimentacao, adicao e remocao de
equipamentos, pontos de rede e materiais em geral, efetuando todo o
controle do processo, desde a solicitacdo até o completo atendimento.

A contratada deverd, sem 0Onus adicional para o contratante, realizar as
tarefas descritas e demandadas em cada OS de forma presencial, nas
dependéncias do contratante.

A execucdo dos servicos ocorrera, em condicdes normais, dentro do
horario de funcionamento do contratante, ou seja, nos dias Uteis, no
horério das 9h até 19h, salvo se expressamente ressalvado em contrério
na OS. Por exemplo, na emissao e autorizacao de OS5 gue solicite
atividades contidas no grupo de servicos G-01 do Anexo Il deste Termo -
Catalogo de Servigos, as quais deverao ser realizadas em modalidade 24
x 7, 365 dias por ano.

O contratante poderd, excepcionalmente e por tempo delimitado,
solicitar a execucao dos servicos em dias, hordrios e locais distintos dos
estabelecidos nesta especificacdo técnica, mediante alteracdo
temporaria das escalas de trabalho, devendo essa necessidade ser
comunicada previamente a contratada.

O contratante estima que 90% {(noventa por cento) da demanda normal
de servicos, quando medidos em horas de trabalho, excluidos nesse
computo as atividades a serem realizadas em modalidade continuada
(24 x 7, 365 dias por ano), virdao a ser executados em dias Uteis, no
horédrio das 9h as 19h. Enquanto que 10% (dez por cento) poderdo ser
demandados para execucao, excluindo o atendimento continuo a
incidentes e requisicbes, em dias ndo (teis e das 19h as 9h em dias
Uteis. Cabe salientar nesse contexto que o contratante nao possui no
momento atual um cronograma que viabilize a mensuracao da demanda
por servicos extraordinarios com antecedéncia.

As ordens de servico ou tarefas que demandarem manutencdo em
softwares ou equipamentos que importem riscos a disponibilidade dos
servicos de Tl do contratante deverdo ser executadas nos dias nao Uteis
ou apds as 19h em dias Uteis, mediante agendamento e autorizacédo do
contratante, sem 6nus adicional.

A contratada deverd executar as ordens de servico em regime
permanente, mantendo, obrigatoriamente, recursos disponiveis e
qualificados para tal finalidade. Nesse contexto sugere-se o emprego do
seguinte agendamento de execucao de atividades:

6.41.1. Para uma dada ordem de servico composta por atividades a serem

desempenhadas em regime presencial em modalidade 24 x 7,
constante e ininterrupto, recomenda-se a utilizacao de, no minimo, 2
(dois) profissionais com atuacao simultdnea no periodo de 6h as 18h
e 2 (dois) profissionais com atuacao simultanea no periodo de 18h
as 6h do dia seguinte, cada profissional alocado em cada
"datacenter” do contratante.

6.41.2. Para uma dada ordem de servico composta por atividades a serem

desempenhadas em regime presencial distinto da modalidade 24 x
7, recomenda-se a utilizacao de no minimo 2 (dois) profissionais,
disponiveis em regime presencial 10 x 5, cada profissional alocado
em cada "datacenter” do contratante.
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A sala de monitoracao de cada "datacenter" do contratante, deverd, em
regime de 24 x 7, contar com profissionais que mantenham o servico de
monitoracao sempre operacional, em dias Uteis ou nao, exceto quando
devidamente e expressamente autorizado pelo contratante.

Os servicos prestados pela contratada deverdo se adequar a acréscimos
ou supressdes nos elementos da arquitetura tecnolégica do contratante,
registrada no Anexo VIl deste Termo. Cabe enfatizar que os dados
apresentados no anexo supracitado possuem mero carater informativo
para fins de compreensao do tamanho e do grau de complexidade do
parque tecnolégico atual. Como consequéncia, visam fornecer alguns
elementos que permitam a elaboracdo da estimativa do quantitativo de
profissionais necessarios assim como da respectiva qualificacdo para a
boa prestacao dos servicos, 0s quais deverao atuar na realizacao das
atividades previstas no catdiogo de servicos.

A gestao desta contratacdo serd baseada em resuitados, atendidos os
niveis de servicos minimos em conformidade com as atividades
elencadas neste Termo de Referéncia.

Todas as atividades realizadas deverao ser acompanhadas de
documentacdo técnica detalhada quanto aos procedimentos de
realizacao, e devidamente fundamentadas nas melhores praticas de
mercado.

Todas as atividades que envolverem implantacao em ambiente ou
recursos de producao do contratante exigirdo a apresentacao prévia de
um Plano de Mudancas pela contratada, sem 6nus a contratante, cuja
execucao devera ser autorizada pelo Comité de Gestdo de Mudancas do
contratante. O Plano de Mudancas deverd conter no minimo: data da
implantacao, riscos avaliados e impactos projetados, sistemas/servigcos
envolvidos e as acdes de contingéncia.

As mudancas deverao ser registradas, avaliadas e autorizadas antes da
implementacao, e revisadas em seguida tendo como base os resultados
efetivos e agqueles registrados no plano de mudancas.

Todas as atividades que envolverem alteracao das configuracdes de
hardware ou software implicardo na atualizacao do repositério central
de configuracao de ativos de Ti do contratante.

O repasse de conhecimento acerca das informacodes e esclarecimentos
referentes a execucao dos servicos prestados deverd ser realizado nas
dependéncias do contratante, e ser fundamentado no estado de arte do
seu ambiente tecnoldgico.

Os relatérios/documentos ou esclarecimentos em reunides produzidos
pela contratada deverdo ser armazenados nos servidores de arquivo da
contratante em formato compativel com os recursos homologados e
disponiveis no contratante.

Os procedimentos adotados pela contratada na execucao de todas as
atividades deverdo ser autorizados pela area de Ti do contratante, em
especial quanto a integridade e confidencialidade das informacoées.

6.52.A prestacao de esclarecimentos e informacdes de cunho técnico acerca

dos servicos prestados devera ser realizada sem 6nus a contratante, que
podera ser transmitida de forma escrita ou através de participacdo de
profissional qualificado da contratada em reunides, quando devidamente
solicitado pela contratante.

7. REQUISITOS ESPECIFICOS PARA A PRESTACAO DOS SERVICOS
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O objeto trata da contratacdo de servicos padronizados pela area
técnica do contratante, denominados de servicos de "datacenter", os
quais deverao ser executados e entregues nos padrdes de gualidade
estipulados e a custo previamente definido.

Os servicos de "datacenter" foram decompostos em atividades/tarefas
individuais que representam o menor nivel de solicitacdo do servico a
ser executado pela contratada. Todas as tarefas executadas no decorrer
do contrato serdo previamente definidas e o seu custo unitario de
execucao sera estabelecido em Unidades de servico técnico (UST).

As atividades estao agrupadas em grupos de servicos detalhados no
Anexo |l deste Termo - Catdlogo de Servicos de acordo com sua
natureza, drea de conhecimento e grau de complexidade.

As atividades demandadas na prestacao dos servicos de "datacenter"
serao executadas mediante abertura de ordem de servico nos termos
descritos na secao a seguir, 0s quais sao detalhados na secao "Modelo
de Execucao do Objeto".

As ordens de servicos serao escritas e seus produtos esperados serao
descritos de forma construtiva tendo como unidades minimas as
atividades individuais listadas no Anexo |l deste Termo - Catélogo de
Servigos. O produto final de cada OS devera ser um objeto definido pela
resultante da composicao de tarefas individuais, nas quantidades e
sequéncias que se fizerem necessarias, para a obtencdo do resultado
pretendido.

Desta forma, a composicao do custo resultante de cada 05 e de seu
produto resultado, derivard da composicdo somada do custo individual
de cada tarefa na quantidade que for executada.

Os grupos de servicos detalhados no Anexo Il deste Termo - Catdlogo de
Servicos estabelecem requisitos preliminares que cada tarefa individual
componente do grupo precisa contemplar quanto as entregas a serem
feitas, os resultados esperados e o0s niveis de qualidade exigidos.
Também no Anexo Il deste Termo - Catdlogo de Servigos esta
contemplado os fatores de ajustes para a OS para o caso de nao
atendimento dos niveis minimos de servico.

Sem prejuizo do exposto no item anterior uma OS pode estabelecer, a
critério do contratante, ouvida a contratada, novos niveis minimos de
servico e critérios adicionais de mensuracdo destes para fins de
detalhamento, transparéncia, complementacdo e compatibilizacdo com
a evolucao da tecnologia e de seus usos pelo contratante.

As atividades individuais, constantes nos grupos de servicos do Anexo |l
deste Termo do objeto esperado de uma OS5, deverao ser executadas de
acordo com critérios, padrbes, normas e procedimentos operacionais
adotados pelo contratante.

Os critérios, padrées, normas e procedimentos operacionais
padronizados adotados pelo contratante estarao disponibilizados em sua
base de conhecimento, que estara livre para consulta pela contratada
durante a execucao contratual, ou serao previamente acordados com a
contratada, caso se tratem de mudancas de padrbdes ou procedimentos
operacionais padronizados supervenientes ao longo do contrato.

Os resultados esperados, os critérios, padrées, normas e procedimentos
operacionais padronizados adotados pelo contratante, assim como os
padrées de qualidade, os niveis minimos de servico e as qualificacbes
exigidas para execucao das tarefas serao entendidos como de
conhecimento da contratada, previamente ao inicio da execucao de
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cada OS, a quem compete cumprir as tarefas solicitadas dentro dos
padrbes esperados;

7.12. Os servicos de "datacenter", executados no escopo da vindoura

contratacao por meio de emissao de 05, poderao estar relacionadas a:

7.12.1. Atendimento a requisicdes.

7.12.2. Resposta a incidentes que usualmente requerem atendimento
imediato e ndo possuem frequéncia de execucao definida.

7.12.3. Procedimentos rotineiros que usualmente independem de incidentes
e requisicées e que devem ser executados de forma proativa pela
contratada, pois possuem caracteristicas bem definidas de duracao
e complexidade.

7.12.4. Resolucao de problemas.

7.12.5. Transferéncia de conhecimento.

7.12.6. Servicos especializados e estudos.

7.12.7. Manutencdo com garantia, ao longo de um periodo de tempo

previamente acordado e estipulado na OS, de niveis minimos de
servico (NMS) apropriados e também registrados na 0S, em campo
préprio, para os servicos prestados pela infraestrutura de Tl a seus
clientes interno e externo.

7.12.8. Nesses casos {ou seja, manutencao com garantia de NMS para
servicos), o NMS da OS estipulara, sem prejuizo daqueles constantes
no Anexo Il deste Termo - Catédlogo de Servigos e neste documento,
outros que se fizerem necessarios em cada caso concreto, além de
parametros para fins de mensuracéo da disponibilidade do servico
mantido com garantia.

7.13. O contratante podera, sempre que necessario, a fim de garantir a
continuidade ou o restabelecimento de servicos ou para suprir omissoes
ou falhas durante a operacado, atuar diretamente na execucao das
tarefas atribuidas a contratada, resguardado o direito de aplicar
eventuais sangbes a contratada por descumprimento dos niveis minimos
de servico estabelecidos.

7.14. As tarefas e seus grupos previstos no Anexo Il deste Termo - Catalogo de
Servicos, assim como seus valores unitarios em UST e seus respectivos
prazos de atendimento e niveis de servico sao considerados como
aceitos pela contratada no ato da apresentacao da proposta durante a
licitacdo.

8. AREAS DE ATUACAO DA CONTRATADA DURANTE A VIGENCIA DO
CONTRATO

8.1. A contratada apoiard o contratante no ambito dos servicos de
"datacenter" por meio da execucao de atividades nas seguintes areas
de atuacao:
Monitoria da infraestrutura fisica do ambiente de "datacenter".
Ambiente de producao de sistemas corporativos.
Equipamentos de conectividade de rede Ethernet LAN.
Equipamentos de conectividade de rede FC LAN.
Equipamentos de conectividade de rede WLAN.
Chassis de servidores de rede do tipo blade.
Servidores de rede do tipo blade.
Servidores de rede do tipo rack e do tipo torre.
. Sistemas de armazenamento de dados.
0. Sistemas de virtualizacao de sistemas de armazenamento de dados.
1. Sistemas de gerenciamento de conteddo fixo.

00 00 00 00 00 00 00 B 00 QO 0O
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bR NOURWNR
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8.1.12. Servidores de arquivo.

8.1.13. Sistemas de cépia e restauracdo de dados.

8.1.14. Sistemas de copia e restauracao de arquivos.

8.1.15. Plataforma de virtualizacdo de servidores de rede.

8.1.16. Infraestrutura de gerenciamento de bancos de dados.

8.1.17. iInfraestrutura de hospedagem e de execucdo de paginas e

aplicacbes web.

8.1.18. Servidores de aplicacao.

8.1.19. Infraestrutura de comunicacao de redes metropolitanas (MAN).

8.1.20. Infraestrutura de comunicacao de redes de longa distancia (WAN).

8.1.21. Infraestrutura de comunicacdo com a rede mundial de

computadores (internet).

8.1.22 Infraestrutura de gerenciamento e seguranca das redes de

comunicacao.

8.1.23. Servicos de diretério, DNS, WINS, DHCP e NTP.

8.1.24. Sistemas de colaboracéo, tais como correio eletronico, mensageria,

comunicacao unificada, videoconferéncia, VOIP e sistemas similares.

8.1.25. Plataforma de gestao de portfélio e projetos.

8.1.26. Servicos e sistemas de apoio a seguranca da informacao.

8.1.27. Sistemas de gerenciamento de ativos de TI.

8.1.28. Sistemas de avaliacao de desempenho de aplicacbes e

infraestrutura.

8.1.29. Sistema de gerenciamento de chamados de usuarios.

8.1.30. Apoio ao provisionamento dos usuarios dos servicos e sistemas de

TL

8.1.31 Sistema de gestdo de identidades.

8.1.32 Apoio aos processos de gerenciamento dos servicos de Ti.

8.1.33 Apoio aos processos de controle patrimonial dos itens de

configuracao de Tl.

8.2. Os servicos nessas areas de atuacdo, quando da elaboracdo de OS para
suas execucoes, deverao ser sempre descritos em termos de tarefas
individuais dentre as atividades previstas nos diversos grupos de
servicos do Anexo Il deste Termo - Catdlogo de Servicos.

9. DESCRICAO SINTETICA DOS SERVICOS A SEREM PRESTADOS PELA
CONTRATADA

9.1. A contratada deverd prover profissionais capacitados para realizar o
atendimento das solicitac0es técnicas, feitas por meio de emissdo de
ordens de servico, desde que descritas em termos das atividades
individuais, conforme j& explanado, relacionadas aos servicos
especificados do Anexo Il deste Termo - Catalogo de Servicos.

9.2. Sera responsabilidade da contratada o desempenho das atividades de
sustentacao dos ativos de Ti em operacao em cada "datacenter" do
contratante, seja de forma presencial, seja de forma remota ’.

9.3. Sera responsabilidade da contratada o desempenho das atividades de

sustentacdo dos ativos de Tl em operacao nas salas de informatica
localizadas nas dependéncias fisicas das distintas unidades
geograficamente dispersas no Estado do RS do contratante {(ver Anexo X
8 deste Termo), apenas em modalidade remota. Logo, ndo caberd a
contratada o desenvolvimento de atividades presenciais nas localidades

” Tal cenario pressupde a conexdo remota a cada ativo de Tl via interfaces baseadas nos protocolos TELNET, SSH, RDP,
HTTP e HTTPS.
8 Excluindo-se as unidades organizacionais situadas em Porto Alegre.
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do contratante situadas no interior do RS. Por conseguinte, nao cabera a
contratada arcar com os custos decorrentes de tais deslocamentos.

9.4. Sera de responsabilidade do contratante o fornecimento de toda e
guaisquer pecas e insumos necessarios ao perfeito funcionamento dos
ativos de Ti em operacgado. Assim sendo, nao serd de responsabilidade da
contratada seu fornecimento.

9.5. Os servicos a serem prestados pela contratada poderao assumir as
seguintes naturezas:

9.5.1. identificar, conceber, implementar e administrar plataformas
tecnolégicas de infraestrutura de Ti compativeis com as
necessidades atuais e futuras do contratante.

9.5.2. instalar, configurar e manter atualizados o0s equipamentos
servidores e demais dispositivos de rede e seguranca, sistemas
operacionais e outros softwares basicos necessarios ao bom
funcionamento dos servicos e sistemas de Ti.

9.5.3. Efetuar, em parceria com a equipe técnica do contratante, a gestéo
de capacidade dos elementos de infraestrutura necessarios ao bom
funcionamento dos servicos e sistemas de Ti.

9.5.4. Manter e garantir o funcionamento adequado de ambientes providos
pela equipe de infraestrutura do contratante para o
desenvolvimento, teste, homologacao, treinamento e uso em
producao de servicos e sistemas de Tl.

9.5.5. implantar e atualizar servicos e sistemas de Ti no ambiente de
producao.
9.5.6. Administrar servicos e sistemas de Ti e assegurar seu perfeito

funcionamento, de acordo com o0s requisitos de qualidade,
seguranca da informacao e desempenho.

9.5.7. Analisar, periodicamente, o histérico de incidentes e problemas dos
servicos e sistemas de Ti e adotar acles para prevenir eventual
recorréncia de tais eventos.

9.5.8. Proceder aos servicos de manutencao e atualizacao de versdes de
softwares e de componentes dos servicos e sistemas de Ti, de
acordo com as necessidades do contratante, bem como gerenciar as
respectivas licencas de uso e outros mecanismos que assegurem a
recuperacao da instalacao dos equipamentos centrais da
infraestrutura de Ti do contratante e dos respectivos servicos.
Esclarece-se que nao caberd a contratada o fornecimento de
licencas dos softwares, mas apenas do servico de instalacdo e
atualizacao quando as referidas licencas e softwares lhe forem
entregues pela equipe técnica do contratante.

9.5.9. Avaliar e documentar, quando demandada, o impacto sobre a
infraestrutura de mudancas nos servicos e sistemas de Tl do
contratante.

9.5.10. Apoiar a equipe técnica do contratante na definicdo e na
configuracdo de rotinas de producdo e de parametros de
monitoramento no contexto dos diversos servicos e sistemas de Ti
disponibilizados.

9.5.11. Assegurar a execucao e verificar os resultados de rotinas
automatizadas ou manuais de producao dos servicos e sistemas de
Tl do contratante.

9.5.12. Administrar as plataformas de monitoramento dos servicos e
sistemas de Tl do contratante.

9.5.13. Monitorar, sistematicamente, os parametros estabelecidos para os
servicos e sistemas de Tl do contratante, de modo a identificar e
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registrar a ocorréncia de incidentes e  comunicd-las,
tempestivamente, a equipe técnica do contratante, visando o
pronto restabelecimento do servico a normalidade, bem como atuar
para restabelecer o funcionamento dos servicos que estiverem sob
sua responsabilidade.

9.5.14. Diagnosticar e resolver incidentes cujos sintomas e acdes sejam
previamente documentados e enderecar acles corretivas
pertinentes junto a equipe técnica do contratante.

9.5.15. Gerenciar o ambiente fisico e os equipamentos centrais da rede do
contratante, em especial no que se refere a alocacao de recursos
para execucao de servicos e sistemas de Tl

9.5.16. Administrar, remotamente a partir da sede do contratante, a
alocacao de espaco em disco nos equipamentos servidores de rede
alocados nos 6rgados de 1° grau jurisdicional que se encontram
providos em diversas cidades do interior do Estado do Rio Grande do
Sul.

9.5.17. Interagir com as equipes de suporte dos fabricantes dos sistemas e
equipamentos em uso pelo contratante, conduzir a abertura e
acompanhamento dos tickets de suporte, coletar /ogs e demais
informacdes solicitadas.

10. DESCRIGAO ANALITICA DOS SERVIGCOS A SEREM PRESTADOS PELA
CONTRATADA

Para a boa execucao dos servicos gue constituem o objeto dessa
contratacdo, a contratada devera, de forma geral e inespecifica, sustentar e
administrar o ambiente de infraestrutura de Ti do contratante em
conformidade com o escopo associado a cada OS$ particular, devendo arcar
com a responsabilidade de coordenar e controlar todas as atividades para fins
de atendimento das demandas do contratante, centralizar contatos
telefébnicos, e-mail, pessoal, chat, etc., tratar e repassar chamados, resolver
incidentes e problemas, atender requisicdes de servicos, elaborar, estruturar e
manter a base de conhecimentos, realizar mudancas e outras demandas
relacionadas ao ambiente de Tl do contratante.

Para viabilizar a conducao da colecdo de atividades de sustentacado da Ti
necessarias ao 6rgao, foram organizadas grupos de servicos com base nas
atividades a serem executadas e nas respectivas especializacbes, sendo cada
grupo de servicos constituido por um conjunto de atividades especificas a
serem realizadas pela contratada, as quais sao relacionadas entre si e
mutuamente dependentes. Como resultado, sera de total responsabilidade da
contratada o provimento de todos os recursos humanos necessarios, e aqui
especificados, para a execucao das atividades inerentes a cada grupo de
servicos descrito nesta especificacao técnica.

Em funcao do estado atual dos conhecimentos relativos a area de
Governanca de Ti, almeja-se que a execucao dos servicos seja plenamente
aderente ao conjunto de melhores praticas preconizado pelo framework iTiL v3
e as normas de Seguranca da informacao aplicaveis, visando manter todo o
ambiente de TI hospedado em ambos os datacenters do contratante
funcionando adequadamente e de forma ininterrupta.

Complementarmente, serdo acrescidos como atribuicdo permanente das
equipes da contratada envolvidas na execucao dos servicos, sob a orientacao
da aplicacao permanente do ciclo de melhoria continua preconizado pela
biblioteca ITIL v3, a realizacao das atividades a seguir apresentados, as quais
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deverao ser executadas entre a finalizacao e entrega das atividades previstas
em uma dada ordem de servico e a abertura da préxima:

o Documentacao das atividades realizadas para fins de padronizacao
dos procedimentos operacionais, ou a elaboracao de script para fins
de automacéo, caso viavel e aplicavel a cada contexto particular;

. Avaliacao e melhoria continuada do ambiente de Ti do contratante;

. interacdo com outras equipes técnicas de fornecedores do
contratante, para garantir o melhor funcionamento do conjunto de
componentes da infraestrutura l6gica e fisica de Ti.

Por sua vez, cabe enfatizar que a descricao sintética apresentada a seguir
no contexto de cada grupo de servicos € meramente exemplificativa, e leva
em conta o estado de arte vigente das tecnologias relacionadas com as
atividades de cada grupo de servicos. O que corrobora a percepcao baseada
no senso comum de que 0s processos e servicos de Tl venham a ser comportar
como organismos vivos, como resultado de sua intrinseca continua evolucao
tecnoldgica.

Por outro lado, a referida descricdo sintética a seqguir apresentada devera
ser interpretada de tal maneira que essa possa ser representada por um
conjunto de processos, independentes de uma dada tecnologia em particular,
e que sejam relacionados a uma dada metodologia de trabalho a ser
empregada pela contratada.

De tal forma que caberd a contratada prover recursos humanos em
guantidade e com a capacitacdo necessaria para suportar todas as atividades
vinculadas a cada grupo de servicos em funcao do estado atual das
tecnologias envolvidas, bem como de sua evolucao futura, visto que o escopo
e a complexidade de tais atividades tendem a mudar como resultado de tal
cenario.

10.1. Servicos de Suporte - Operacao e Monitoria
10.1.1. Disponibilidade de Servico

Este servico deverd estar disponivel 24 (vinte e guatro) horas por dia,
durante os 7 (sete) dias da semana (24 x 7), 365 dias por ano, de forma
presencial.

10.1.2. Descricao do Servico

10.1.2.1. Monitorar o nivel de disponibilidade dos principais componentes que
sustentam a infraestrutura de TiI do contratante, por meio do
emprego das ferramentas atualmente em operacao, utilizando
console central de operacbes para fins de visualizacao dos itens de
configuracao mais relevantes as operacoes de Tl.

10.1.2.2. Monitorar o estado dos componentes arquiteturais da rede local
(LAN), rede sem fio (WLAN), rede de longa distancia (WAN),
ambiente de virtualizacdo, servidores e servicos corporativos de
rede (Windows e Linux), ambiente de correio eletrénico, ambiente
de seguranca da informac¢ao, ambiente de armazenamento de dados
e copias de seguranca (backups), servidores de banco de dados,
servidores de aplicacles, a partir de alertas e a¢des preventivas e
reativas, previamente customizadas.
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10.1.2.3. Monitoramento de disponibilidade em tempo real dos ativos de rede,
servicos basicos de rede, ativos e canais de comunicacao de dados
(MPLS, MetroEthernet e Internet) do contratante.

10.1.2.4. Efetuar a abertura de chamado técnico junto as diversas operadoras
de telecomunicacdes contratadas pelo contratante, as quais sao
responsaveis pela prestacao dos servicos de comunicacao de dados
(MPLS, MetroEthernet e Internet), apds a deteccdo de eventos de
falha nos diversos elementos da topologia de conectividade de rede.

10.1.2.5. Monitorar o desempenho de todo o ambiente de infraestrutura de Ti,
utilizando recursos de software, hardware e demais componentes
fornecidos pelo contratante, objetivando maximizar a disponibilidade
dos sistemas de informacao corporativos.

10.1.2.6. Acompanhar e avaliar o desempenho da rede e o consumo dos
recursos de hardware e software do ambiente operacional, inclusive
dos aplicativos internos e de terceiros.

10.1.2.7. Auxiliar a equipe técnica do contratante na definicdo de scripts a
serem desenvolvidos pela equipe técnica da contratada, na andlise e
diagndstico da arquitetura e desempenho dos servicos e sistemas
implantados, incluindo ainda, assuntos ligados a tecnologias de rede
de comunicacoes.

10.1.2.8. Monitorar os servicos criticos de rede através de painéis executivos
(dashboard), relatérios e graficos gerenciais e técnicos para suportar
a tomada de decisao e o processo de gerenciamento de problemas
utilizando a plataforma de produtos do fabricante CA apresentados
nas respectivas secoes a seguir (CA Performance Center, CA Ninsoft
e CA Spectrum).

10.1.2.9. Monitorar o desempenho do ambiente do contratante, utilizando
recursos de hardware, software e demais componentes, objetivando
maximizar a disponibilidade, integridade e a confidencialidade dos
sistemas de informacao.

10.1.2.10.Monitorar a disponibilidade e desempenho dos /inks de
conectividade com os prédios do interior do Estado, prédios da rede
metropolitana, prédios principais e rede mundial de computadores.

10.1.2.11.Monitorar o trafego dos /inks de conectividade contratados.

10.1.2.12.Monitorar atividades criticas e /inks de comunicacao.

10.1.2.13.Executar procedimentos periddicos de verificacdo dos servicos
corporativos de rede.

10.1.2.14.Monitorar a disponibilidade e desempenho de servidores de
aplicacao que implementam mecanismos de invocacao remota de
métodos ("Remote Procedure Call", "Web Services", e REST API, por
exemplo) ou que se baseiam em uma arquitetura baseada no
paradigma SOA ("Service Oriented Architecture").

10.1.2.15.Suportar aplicacbes de neg6cio legadas do tipo cliente-servidor e
monitorar os processos de publicacao de aplicacdées em producao
garantindo total disponibilidade dos sistemas de informacao.

10.1.2.16.Executar procedimentos basicos de operacdo em rede padrao
Ethernet LAN, topologias e protocolos de rede, servicos corporativos
da rede TCP/IP, servicos suportados pelas plataformas
computacionais Microsoft e Linux, e ainda, mas nao se limitando a,
ativos e passivos da rede envolvidos (roteadores, switches, dentre
outros elementos nao enumerados), tendo como objetivo o
restabelecendo os servicos da forma mais répida possivel.

10.1.2.17.Instalar e manter os servidores fisicos das marcas Dell e HP gque

estdo instalados atualmente nas dependéncias de ambos do
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"datacenters" do contratante, incluindo mais nao se limitando a
instalacao e atualizacao de pacotes de software, drivers e firmwares.

10.1.2.18.Acompanhar e acionar os servicos de suporte e de garantia de
terceiros, no contexto de qualquer componente de hardware ou de
software que seja necessario a correta operacdo dos servicos
corporativos de rede e de armazenamento (dados, arquivos e
conteldo fixo) que estejam hospedados em ambos do "datacenters"
do contratante.

10.1.2.19.Realizar a comunicacao de incidentes e indisponibilidades a central
de servicos técnicos do contratante para tratamento e conducdo do
processo de gerenciamento de incidentes, requisicdes e problemas.

10.1.2.20.Registrar as solucdes aos eventos (incidentes ou problemas),
mantendo o respectivo histérico bem como as solucfes de contorno
e/ou definitivas implementadas.

10.1.2.21.Gerar relatérios com indicadores de capacidade e disponibilidade de
ativos, servidores e servicos tecnolégicos, além de projecbes de
elevacao do uso dos recursos computacionais.

10.1.2.22.Acionar manual e automaticamente, quando necessério, a equipe de
especialistas responsaveis pelos servicos indisponiveis, mesmo fora
do horario de expediente, identificando a criticidade dos incidentes.

10.1.2.23.Apoiar na monitoracao de todos os equipamentos que compodem a
rede de dados corporativa do contratante (switches, impressoras,
roteadores, firewalls, servidores, entre outros itens de configuracao
nao enumerados taxativamente).

10.1.2.24.Executar medidas, rotinas e procedimentos de resposta para alertas
da console central de gerenciamento, bem como registrar toda e
gualguer acao adotada.

10.1.2.25.Notificar a equipe responsavel a respeito de interrupcdes
identificadas nos servicos corporativos disponibilizados.

10.1.2.26.Monitorar as condicdes ambientais de ambas as salas-cofre
(datacenters) do contratante, incluindo o funcionamento do sistema
de refrigeracao e do sistema de suprimento ininterrupto de energia
elétrica (no break).

10.1.2.27.Efetuar a abertura de chamado técnico as contratadas responsaveis
pela prestacao dos servicos de manutencao em ambas as salas-
cofre apbés a deteccdo de eventos de falha nos componentes dos
diversos sistemas de engenharia que viabilizam sua operacao.

10.1.2.28.Executar procedimentos bdsicos de operacao dos sistemas de
refrigeracdo e de distribuicdo de energia elétrica visando o
restabelecimento do seu funcionamento normal em cenarios de
emergéncia (distdrbios na rede elétrica da concessionaria de
energia, aumento da temperatura externa na drea de
condensadoras, dentre outros cenarios nao mapeados tacitamente),
0 que devera ocorrer em paralelo a realizacao de abertura de
chamado técnico as contratadas responsaveis pela prestacao dos
servicos de manutencao em ambas as salas-cofre do contratante.

10.1.2.29.Configurar agentes de monitoracao para enviar informacdes sobre
0s servicos para as demais areas técnicas.

10.1.2.30.Realizar o acompanhamento em quaisquer intervencdes fisicas
realizadas no interior das salas-cofre do contratante.

10.1.2.31.Realizar e monitorar, diariamente, as operacdes de backup e
restore.
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10.1.2.32.Executar outros servicos correlatos a operacao, monitoramento e

manutencao da rede de dados corporativa e da central de
processamento de dados, incluindo as salas-cofre do contratante.

10.1.2.33.Todas as atividades descritas nessa secao serao supervisionadas por

servidores do contratante, os quais serao os Unicos responsaveis
pela aprovacao dos servicos e atividades a serem desempenhadas
pela contratada.

10.1.2.34.Entre outras atividades correlatas que nao foram enumeradas

explicitamente nessa secao.

10.2. Servicos de Suporte - Ambiente de Producao de Sistemas Corporativos

10.2.1. Disponibilidade de Servico

Este servico devera estar disponivel 10 (dez) horas por dia, durante os 5
(cinco) dias Uteis da semana (10 x 5), de segunda a sexta-feira, no
periodo temporal compreendido entre 09:00 e 19:00, de forma
presencial. Suplementarmente, esse podera vir a ser prestado em
periodos de recesso forense ° do contratante, caso seja necessdrio em
funcdes de demandas da area de negdécio.

10.2.2. Descricdo do Servico

10.2.2.1.

10.2.2.2.

10.2.2.3.

10.2.2.4.

10.2.2.5.

10.2.2.6.

Suportar a operacao ininterrupta do ambiente de Ti do contratante,
todos o0s seus servicos corporativos, rotinas operacionais e
periddicas, suas aplicacbes de negdbcio, através da monitoracao
continua de seus componentes fisicos e 16gicos associados (ou itens
de configuracao de cada servico de Tl), e ainda, mas nao se
limitando, a executar todas as atividades rotineiras visando manter
a disponibilidade dos sistemas corporativos aos usuarios.

Apoiar e acompanhar as fases de desenvolvimento, homologacao e
producao dos sistemas corporativos.

Operar de forma proativa para garantir a disponibilidade dos
ambientes de desenvolvimento, homologacao e producao de
sistemas, em conformidade com os acordos de nivel de servico
previamente firmados com o contratante.

Participar e atuar na definicao de novos projetos correlacionados aos
ambientes de desenvolvimento, homologacao e producao de
sistemas.

Participar do planejamento, instalacdo, implantacao e alteracao de
novas arguiteturas, realizando testes de software, avaliacbes e
liberacles; incluido, mas nao se limitando, a elaboracao de acordos
de nivel operacional e de servico para os sistemas corporativos.
Efetuar levantamentos, analises, codificacdo, documentacéo,
implementacao, implantacago e manutencao de sistemas de
informacao e rotinas operacionais relacionadas a ambientes de
desenvolvimento, homologacao e producac de sistemas
corporativos, incluindo a execucao de procedimentos operacionais
necessarios a manutencao de sistemas suportados pelas
plataformas Microsoft Windows e Linux e respectivos servidores de
aplicacdes, baseados nas plataformas Internet Information Server,

® O qual usualmente ocorre no intervalo compreendido entre as Ultimas 2 (duas) semanas de um dado ano de atividade do

Poder Judiciario.

ANEXO_ACT_INTEROP.DOC Pagina 22 de 267



AR

ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL
PODER jUDECEARiO
A< TRIBUNAL DE JUSTICA

iBoss, Apache Tomcat e Oracle Weblogic, as qguais sao responsaveis
pelas principais e mais criticas aplicacbes corporativas do
contratante, com mais de 200 sistemas ou portais hospedados.

10.2.2.7. Realizar manutencdes corretivas e adaptativas de sistemas legados,
atualizacdo de documentacado dos sistemas, interacdo com fébricas
de software e apoio na construcao e manutencao da arquitetura de
desenvolvimento de sistemas.

10.2.2.8. Realizar  atividades relativas a  administracdo, suporte,
desenvolvimento, manutencao, design, acessibilidade, gestdo de
conteldo e monitoramento das diversas aplicacdes corporativas de
negoécio do contratante (intranet, internet, extranet, féruns,
conferéncias, etc).

10.2.2.9. Colaborar com a «coleta, a organizacdo, a analise, o
compartilhamento e o monitoramento de informacdes que oferecam
suporte a gestdo de negdcios.

10.2.2.10.Executar a migracao de dados e estruturas de dados entre bases de
plataformas heterogéneas.

10.2.2.11.Monitorar, avaliar, processar cargas, gerar consultas e scripts em
banco de dados, de forma a apresentar estados e situacles
complementares aos sistemas de informacao.

10.2.2.12.Auxiliar nos processos de acompanhamento, publicacao e
implantacao nas fases de homologacdao e producao de sistemas
desenvolvidos pelo contratante.

10.2.2.13.Executar procedimentos peridédicos de rotina para os sistemas em
producao.

10.2.2.14.Realizar as manutencoes evolutivas, adaptativas e corretivas dos
sistemas de informacao do contratante, aplicativos, componentes,
relatérios e rotinas em plataformas web, cliente-servidor e web
services.

10.2.2.15.Apoiar a equipe de desenvolvimento do contratante nas atividades
de construcao e manutencao da arguitetura de desenvolvimento de
sistemas, quando necessario, criacdo e administracdo de
componentes de software, incluindo programas de suporte,
bibliotecas de cédigo, linguagens de script e outros softwares para
auxiliar no desenvolvimento e unir diferentes componentes de um
projeto de software.

10.2.2.16.Colaborar na elaboracao de planos de testes, validacbes e
verificacbes de programas e sistemas, incluindo a preparacao de
dados, com o objetivo de garantir o perfeito funcionamento dos
sistemas de informacao.

10.2.2.17.Receber e avaliar os sistemas desenvolvidos por fabrica de software
e de terceiros, bem como suas respectivas documentacdes.

10.2.2.18.Apoiar a equipe de desenvolvimento do contratante nas atividades
de desenvolvimento de sistemas, como desenho, debug e
documentacao.

10.2.2.19.Auxiliar a equipe de desenvolvimento do contratante na atividade de
auditoria de sistemas de informacao.

10.2.2.20.0Operar, sustentar, monitorar e manter as diversas aplicacdes
corporativas de neg6cios do contratante, além de propor e
desenvolver melhorias e novas solucdes para o ambiente de
producao.

10.2.2.21.Participar do processo de criacao de indicadores e auxiliar na
definicdo de métricas na elaboracdo dos acordos de nivel de
servicos.
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10.2.2.22.Executar procedimentos necessarios a manutencao do ambiente de
desenvolvimento, homologacao e producao, incluindo,
monitoramento de software e hardware, prevenindo problemas gque
possam impactar na disponibilizacao de tais ambientes.
10.2.2.23.Colaborar na elaboracdo, emissdo e andlise de relatdérios de
desempenho dos sistemas em operacao, propondo e implementando
as medidas corretivas necessdrias.
10.2.2.24.Gerar base de conhecimento para definicao de indicadores,
métricas, relatérios e estruturacdo de modelos de indices de
qualidade.
10.2.2.25.50licitar a intervencao do fornecedor de software ou hardware,
qguando for o caso, por meio da abertura de chamado técnico e
registrar as ocorréncias em repositério apropriado.
10.2.2.26.Detectar falhas e propor plano de contingéncia para o ambiente de
sistemas corporativos, em conjunto com as atividades vinculadas ao
processo de gestao da seguranca de informacdes.
10.2.2.27.Executar procedimentos e operacdes programadas em ambiente de
homologacao antes de migrar para o ambiente de producao.
10.2.2.28.Atender aos chamados para execucac de rotinas, consultas ou
relatérios previamente estabelecidos.
10.2.2.29.Executar e avaliar resultados, segundo os parametros definidos pela
area de sistemas, e nova execucdo em caso de falhas detectadas.
10.2.2.30.Executar mudancas, migracoes, atualizacdes, implantacdes e testes
de novos sistemas.
10.2.2.31.Analisar /ogs, procedimentos das tarefas e executar medidas
previamente documentadas para restauracao dos ambientes de
desenvolvimento, homologacao e producaoc dos sistemas
corporativos.
.2.2.32.Gerar imagens de servidores e restaura-las, guando necessario.
.2.2.33.Executar o lote didrio de artefatos (aplicacbes) liberados pelo
processo de deploy e rolfback quando necessério, assim como o
processo de liberacdao em todos os ambientes.
10.2.2.34.Atualizacao do banco de dados de configuracdao (CMDB) quando
necessario através da documentacdo precisa dos itens de
configuracao (ICs), situacao e relacionamento entre tais elementos.
10.2.2.35.Todas as atividades descritas nessa secao serao supervisionadas por
servidores do contratante, os guais serdo os Unicos responsaveis
pela aprovacao dos servicos e atividades a serem desempenhadas
pela contratada.
10.2.2.36.Entre outras atividades correlatas que nao foram enumeradas
explicitamente nessa secao.

10.3. Servicos de Suporte - Infraestrutura de Conectividade de Redes
LAN/WAN/WLAN 10

10.3.1. Disponibilidade de Servico

Este servico deverd estar disponivel 10 (dez) horas por dia, durante os 5
{cinco) dias Uteis da semana (10 x 5), de segunda a sexta-feira, no
periodo temporal compreendido entre 09:00 e 19:00, de forma
presencial. Suplementarmente, esse podera vir a ser prestado em

10 Cabe nesse contexto salientar que o Anexo Xl apresenta o diagrama topoldgico de interligagéo de conectividade de rede

das diversas unidades organizacionais do TJRS.
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periodos de recesso forense do contratante, caso seja necessdario em
funcbes de demandas da drea de negdcio.
10.3.2. Descricao do Servico

10.3.2.1. Instalar, configurar e manter ativos e passivos fisicos de rede,
manutencao de rotas e seguranca dos ativos e passivos tais como
switches e roteadores, para atender as necessidades de
conectividade e seguranca do contratante.
10.3.2.2. Instalar, configurar e manter equipamentos de rede sem fio
(controladores e pontos de acesso), para atender as necessidades
de conectividade e seguranca do contratante.
10.3.2.3. Suporte a servicos de comutacao de pacotes em equipamentos
Ethernet LAN, incluindo elaboracao de topologia de rede,
implantacao e configuracao de switches de rede suportados por
equipamentos dos fabricantes Extreme Networks, D-Link, Allied
Telesis e 3Com, incluindo as seguintes atividades:
10.3.2.3.1. Criacdo de VLANs para viabilizar a segmentacéao l6gica do tréfego
de cada rede Ethernet LAN.
10.3.2.3.2. Elaboracao de plano de enderecamento [P para cada VLAN a ser
instanciada em um dado comutador de rede.
10.3.2.3.3. Configuracao de QOS e de ACLs.
10.3.2.3.4. Configuracao dos protocolos STP, RSTP e MSTP.
10.3.2.3.5. Configuracao do protocolo LACP.
10.3.2.3.6. Configuracao dos protocolos EAPS e ERPS.
10.3.2.3.7. Configuracao do protocolo VRRP.
10.3.2.3.8. Configuracdo de rotas estaticas.
10.3.2.3.9. Configuracao do protocolo de roteamento OSPF.
10.3.2.3.10. Configuracao do protocolo de roteamento BGP.
10.3.2.4. Suporte a servicos de rede sem fio, incluindo a implantacdo e
configuracao de controladores e pontos de acesso do fabricante
Cisco, incluindo as seguintes atividades:
10.3.2.4.1. Criacao e configuracao de 55iDs
10.3.2.4.2. Configuracao de politica de autenticacdo em servidores RADIUS.
10.3.2.4.3. Configuracao de interfaces de rede Ethernet LAN, enderecamento
iP e servicos de rede na infraestrutura de rede (DHCP, RADIUS e
LDAP).
10.3.2.4.4. Definicao e configuracao de VLANs para cada SSID da rede WLAN.
10.3.2.4.5. Definicao e configuracao de VLANs para fins de gerenciamento,
roteamento e encapsulamento.
10.3.2.4.6. Definicao e configuracao de métricas para fins de priorizacao de
trafego de dados e de controle (geréncia).
10.3.2.4.7. Definicdo e configuracao de parametros de roteamento dinamico,
entroncamento ("trunking") e de agregacao de "links" entre os
equipamentos de rede sem fio e 0s equipamentos da rede
Ethernet LAN convencional.
10.3.2.4.8. Definicao e configuracao de parametros de gerenciamento via
protocolo SNMP.
10.3.2.4.9. Definicdo e configuracao de parametros para fins de
administracao remota e backup de configuracao.
10.3.2.4.10. Definicdo e configuracdo de parametros de seguranca, incluindo
autenticacéo de usuarios e listas de controle de acesso.
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10.3.2.5. Andlise e correcao de problemas em redes de transmissao de dados,
configuracdo de equipamentos ativos de rede, diagnéstico e anélise
de desempenho das redes de dados do contratante.

10.3.2.6. Suporte a configuracao, implantacao a mecanismos de QoS ("Quality
of Service") e politicas de controle de disponibilidade e desempenho
e trafego (filtros de pacotes/listas de controle de acesso) em
equipamentos ativos de rede e em controladores de rede sem fio.

10.3.2.7. Analise de capacidade em tempo real dos ativos de rede e dos
canais de comunicacao do contratante.

10.3.2.8. Atualizacao do banco de dados de configuracao (CMDB) guando
necessario através da documentacdo precisa dos itens de
configuracao (ICs), situacao e relacionamento entre tais elementos.

10.3.2.9. Todas as atividades descritas nessa secao serao supervisionadas por
servidores do contratante, os gquais serdo 0s Unicos responsaveis
pela aprovacao dos servicos e atividades a serem desempenhadas
pela contratada.

10.3.2.10.Entre outras atividades correlatas que nao foram enumeradas
explicitamente nessa secao.

10.4. Servicos de Suporte - Sistema Operacional Windows
10.4.1. Disponibilidade de Servico

Este servico deverd estar disponivel 10 (dez) horas por dia, durante os 5
(cinco) dias (teis da semana (10 x 5), de segunda a sexta-feira, no
periodo temporal compreendido entre 09:00 e 19:00, de forma
presencial. Suplementarmente, esse poderd vir a ser prestado em
periodos de recesso forense do contratante, caso seja necessdrio em
funcdes de demandas da area de negdécio.

10.4.2. Descricao do Servico

10.4.2.1. Administrar, manter, monitorar, suportar, planejar melhorias e
atualizacbes para todos os servicos de redes suportados pela
plataforma Microsoft Windows Server, incluindo, mas na3o se
limitando, aos seguintes componentes, servicos e solucdes descritas
abaixo:

10.4.2.1.1. Sistemas operacionais Microsoft Windows Server: versdes 2003,

2003 R2, 2008, 2008 R2, 2012 e 2012 R2;

10.4.2.1.2. Plataforma de virtualizacao de servidores suportadas pelos

produtos Microsoft Windows Hyper-V;

10.4.2.1.3. Sistema de gerenciamento de atualizacdes suportadas pelo

produto Microsoft Windows Server Update (WSUS);
10.4.2.1.4. Servico de diretério de rede baseado no produto Microsoft Active
Directory System (ADS);

10.4.2.1.5. Servico de horédrio de rede baseado no produto Microsoft Active
Directory System via emprego do protocolo NTP;

10.4.2.1.6. Servico de certificacao digital baseado no produto Microsoft
Active Directory Certificate Services.

10.4.2.1.7. Servico de fornecimento de enderecos IP via emprego do

protocolo DHCP;

10.4.2.1.8. Servico de resolucao de nomes baseado nos protocolos DNS e

WINS;
10.4.2.1.9. Servico de compartilhamento de arquivos e de impressao de rede;
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10.4.2.1.10. Servico de politica de rede baseado no produto Microsoft Network
Policy Server (NPS).

10.4.2.2. Elaborar e manter scripts de Jogon e diretivas de grupo (group
policies) com o objetivo de automatizar a instalacao, liberacdo ou
restricao de recursos nas estacdes de trabalho (desktops) do parque
tecnoldgico do contratante.

10.4.2.3. Definir processos e codificar rotinas para automatizacao de rotinas
para servidores que rodam sistemas operacionais Microsoft Windows
no ambiente de producao do contratante.

10.4.2.4. Elaborar arquiteturas computacionais que  viabilizem a
implementacao de mecanismos de clusterizacao dos servicos e de
distribuicao de carga que rodam em servidores Microsoft Windows,
incluindo mais nao se limitando a, a instalacdao de novos
componentes de software e de hardware a qualquer momento
mesmo qgue nao descrito nesta especificacao técnica.

10.4.2.5. Atualizacao do banco de dados de configuracao (CMDB) guando
necessario através da documentacdo precisa dos itens de
configuracao (ICs), situacao e relacionamento entre tais elementos.

10.4.2.6. Todas as atividades descritas nessa secao serao supervisionadas por
servidores do contratante, os gquais serdo 0s Unicos responsaveis
pela aprovacao dos servicos e atividades a serem desempenhadas
pela contratada.

10.4.2.7. Entre outras atividades correlatas que nao foram enumeradas
explicitamente nessa secao.

10.5. Servicos de Suporte - Sistema Operacional Linux
10.5.1. Disponibilidade de Servico

Este servico deverd estar disponivel 10 (dez) horas por dia, durante os 5
{cinco) dias Uteis da semana (10 x 5), de segunda a sexta-feira, no
periodo temporal compreendido entre 09:00 e 19:00, de forma
presencial. Suplementarmente, esse poderd vir a ser prestado em
periodos de recesso forense do contratante, caso seja necessdrio em
funcdes de demandas da area de negdécio.

10.5.2. Descricao do Servico

10.5.2.1. Administrar, manter, monitorar, suportar, planejar melhorias e
atualizacbes para todos os servicos de redes suportados pela
plataforma Linux, incluindo, mas nao se limitando, aos seguintes
componentes, servicos e solucdes descritas abaixo:

10.5.2.1.1. Sistemas operacionais Debian GNU/Linux, Oracle Linux, Red Hat

Enterprise Linux e Ubuntu Linux;

10.5.2.1.2. Mecanismo de filtragem de pacotes (firewal/) baseada no médulo

de kernel netfilter e no utilitario jptables,

10.5.2.1.3. Mecanismo de conversdo de enderecos de rede (NAT estdtico e

dinamico);
10.5.2.1.4. Mecanismo de balanceamento de carga baseado no frarmmework
Linux Virtual Server (LVS).

10.5.2.1.5. Mecanismo de tolerancia a falhas baseado no framework Linux-HA
em modalidade ativo/passivo via emprego dos pacotes heartbeat
e keepalived.
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10.5.2.1.6. Servico de roteamento por meio do protocolo BGP baseado no
pacote Quagga.

10.5.2.2. Definir processos e codificar rotinas para automatizacao de rotinas
para servidores que rodam sistemas operacionais Linux no ambiente
de producao do contratante.

10.5.2.3. Elaborar arquiteturas computacionais que  viabilizem a
implementacao de mecanismos de clusterizacao dos servicos e de
distribuicao de carga que rodam em servidores Microsoft Windows,
incluindo mais nao se limitando a, a instalacao de novos
componentes de software e de hardware a qualquer momento
mesmo gue nao descrito nesta especificacao técnica.

10.5.2.4. Atualizacao do banco de dados de configuracao (CMDB} guando
necessario através da documentacao precisa dos itens de
configuracao (ICs), situacao e relacionamento entre tais elementos.

10.5.2.5. Todas as atividades descritas nessa secao serao supervisionadas por
servidores do contratante, os quais serao os Unicos responsaveis
pela aprovacao dos servicos e atividades a serem desempenhadas
pela contratada.

10.5.2.6. Entre outras atividades correlatas que nao foram enumeradas
explicitamente nessa secao.

10.6. Servigos de Suporte - Banco de Dados
10.6.1. Disponibilidade de Servico

Este servico devera estar disponivel 10 (dez) horas por dia, durante os 5
(cinco) dias Uteis da semana (10 x 5), de segunda a sexta-feira, no
periodo temporal compreendido entre 09:00 e 19:00, de forma
presencial. Suplementarmente, esse podera vir a ser prestado em
periodos de recesso forense do contratante, caso seja necessdrio em
funcdes de demandas da area de negdécio.

10.6.2. Descricao do Servico

10.6.2.1. Sustentar, administrar e suportar os sistemas de gerenciamento de
banco de dados (5GBD’s) do contratante, suportados pelas
plataformas Microsoft SQL Server {com performance e Tunig a banco
de dados Microsoft SQL Server versao 2003, 2008 ou 2012 com
mais 5 instancias administradas e suportadas simultaneamente),
MyS5QL, PostGreSQL e Oracle (Real Application Cluster, Data Guard e
Grid Control).

10.6.2.2. Garantir a recuperacao de informacdes das bases de dados dos
referidos servidores de SGBD, baseada nas cépias de seguranca
previamente efetuadas por rotinas agendadas e devidamente
documentadas seguindo padroes de retencao definidos pelo
contratante.

10.6.2.3. Garantir a integridade das cépias de seguranca efetuadas,
executando testes periddicos de recuperacao das bases de dados de
acordo com as determinacdes do contratante.

10.6.2.4. Monitorar o desempenho dos sistemas de gerenciamento de bancos
de dados, nos ambientes de desenvolvimento, homologacao e
producao do contratante.

10.6.2.5. Realizar a analise da capacidade fisica e da disponibilidade dos
bancos de dados.
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10.6.2.6. Suportar os servidores de S5GBD, tratando e comunicando os
incidentes a central de atendimento a usuarios do contratante para
garantir registro de possiveis indisponibilidades.

10.6.2.7. Executar cargas de dados e de informacdes nos bancos de dados de
desenvolvimento e homologacao de acordo com as orientacdes do
contratante.

10.6.2.8. Realizar manutencdes periddicas das bases de dados a fim de
garantir sua consisténcia e integridade (procedimentos de
reindexacao, checagem de estrutura, dentre outros nao enumerados
taxativamente).

10.6.2.9. Executar procedimentos de migracao de base de dados para outros
servidores de SGDB, criacdo de instancias de bancos de dados e
instalacdo de bancos de dados quando necessario.

10.6.2.10.Executar procedimentos para otimizacao das bases de dados a
partir dos insumos levantados nas analises de desempenho dos
servidores de SGDB.

10.6.2.11.Elaborar relatdérios indicando potenciais gargalos de desempenho
dos modelos de dados relacionais e/ou nas aplicacdes que estejam
onerando a capacidade de processamento e de armazenamento dos
servidores de SGDB.

10.6.2.12.Elaborar documentacdes contendo recomendacdes relacionadas ao
desempenho e eficiéncia dos dados armazenados, tais como uso
eficiente de indices, utilizacdo de recursos como consuitas paralelas
("parallel query") ou outras funcionalidades especificas dos
servidores de SGBD.

10.6.2.13.Executar procedimentos para garantir a seguranca dos bancos de
dados, contemplando desde a adicdo e remocado de usuarios até a
auditoria e verificacao de problemas de seguranca. Este servico
trata da execucdo das politicas de gestdo da seguranca da
informacao definidas pelo contratante.

10.6.2.14.Instalar e aplicar pacotes de atualizacdo de seguranca nos
servidores de SGBD. Estas instalacbes de aplicacbes e atualizacbes
de seguranca deverao ser realizadas em conjunto com a equipe
técnica do contratante.

10.6.2.15.Executar rotinas de verificacao de desempenho nas aplicacbes e
redimensionamentos de instancias dos bancos de dados, quando
necessario, durante a fase de homologacao de sistemas.

10.6.2.16.Auxiliar no desenvolvimento e na evolucdo de rotinas de banco de
dados com o intuito de garantir alto desempenho, disponibilidade e
integridade para os servicos e aplicacbes suportadas pelos
servidores de SGBD.

10.6.2.17.Configurar e manter ambiente de banco de dados utilizando
cenarios e arquiteturas de alta disponibilidade mais adequadas a
cada situacao e a cada plataforma (clusterizacao, espelhamento,
replicacao, virtualizacdo, dentre outros mecanismos de tolerancia a
falhas nao enumerados explicitamente).

10.6.2.18.Atualizacao do banco de dados de configuracao (CMDB)} guando
necessario através da documentacao precisa dos itens de
configuracao (ICs), situacao e relacionamento entre tais elementos.

10.6.2.19.Execucao de codificacao na linguagem PL-SQL.

10.6.2.20.Todas as atividades descritas nessa secao serao supervisionadas por
servidores do contratante, os quais serao o0s Unicos responsaveis
pela aprovacao dos servicos e atividades a serem desempenhadas
pela contratada.
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10.6.2.21.Entre outras atividades correlatas que nao foram enumeradas
explicitamente nessa secao.

10.7. Servicos de Suporte - Mensageria e Comunicagao Unificada
10.7.1. Disponibilidade de Servico

Este servico deverd estar disponivel 10 (dez) horas por dia, durante os 5
(cinco) dias Uteis da semana (10 x 5), de segunda a sexta-feira, no
periodo temporal compreendido entre 09:00 e 19:00, de forma
presencial.

10.7.2. Descricao do Servico

10.7.2.1. Administrar, sustentar e suportar o ambiente de comunicacdes
unificadas do contratante, o qual é composto basicamente pelo
sistema de mensageria e comunicacao unificada Microsoft Skype for
Business Server 2015.
10.7.2.2. Administrar, manter e configurar usuarios do servico Microsoft
Active Directory visando sua integracao entre as plataformas Skype
for Business Server 2015, Microsoft Exchange 2010, Aastra MX-ONE
e Polycom RealPresence.
10.7.2.3. Suportar a integracao da plataforma Microsoft Skype for Business
Server 2015 ao sistema de telefonia 1P MX-ONE do fabricante Aastra,
o qual é gerenciado pela equipe técnica de outra contratada gerida
pelo contratante.
10.7.2.4. Suportar a integracao da plataforma Microsoft Skype for Business
Server 2015 ao sistema de videoconferéncia RealPresence do
fabricante Polycom, o qual é gerenciado pela equipe técnica de
outra contratada gerida pelo contratante.
10.7.2.5. Incluir, manter e criar usudrios de comunicacdo, caixas postais,
grupos de seguranca e listas de distribuicdo, visando a utilizacao do
servico de comunicacdes unificadas.
10.7.2.6. Fornecer subsidio para a solucao de problemas de seguranca,
desempenho e falhas no que se refere ao sistema de mensageria
corporativa.
10.7.2.7. Auxilio ao contratante na criacdo de scripts baseados em Powershell
(cmdlets do Skype for Business Server 2015}, consultoria sobre
arquitetura, desempenho, entre outros assuntos ligados ao sistema
de mensageria corporativa.
10.7.2.8. Administrar e sustentar o ambiente do sistema de mensageria
corporativa, incluindo a execucao de atividades de administracao do
ambiente de certificacao digital, utilizando metodologias
disponibilizadas pelo contratante.
10.7.2.9. Garantir a operacionalidade, acessibilidade, disponibilidade e
integridade (adequacao aos padroes de configuracdes estabelecidos
pelo contratante) do sistema de mensageria corporativa.
10.Participar e atuar na definicao de novos projetos.
11.Participar no planejamento, implantacao e mudancas da arquitetura
do sistema de mensageria corporativa, quando necessario,
realizando testes de software, avaliacbes e liberacdes; inclusive da
elaboracéo do acordo de nivel operacional e respectivo cronograma
em conformidade com os acordos de servicos.

10.7.2.
10.7.2.
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10.7.2.12.Propor e implementar melhorias e otimizacbes nos processos de
administracao e suporte do sistema de mensageria corporativa do
contratante.
10.7.2.13.Instalar e manter as funcionalidades do sistema de mensageria
corporativa: voice mail, presenca de usuéarios, leitura remota de e-
mail, mensagens e eventos de calendario.
10.7.2.14.Instalar, configurar e manter os seguintes aplicativos de estacao de
usuarios: cliente do Microsoft Lync 2010.
10.7.2.15.Desenvolver manual de apoio para central de servicos técnicos e
servicos de suporte técnico a usuarios incluindo as seguintes
funcionalidades:
10.7.2.15.1. Suporte ao usuario para leitura dos e-mails, eventos de
calendérios, mensagens e chamadas recebidas por meio do
cliente Outlook 2010;
15.2. Utilizacao das funcionalidades do cliente Lync 2010.
16.Administrar, manter, monitorar, suportar, planejar melhorias e
atualizacbes para todos os servicos suportados pela plataforma
Microsoft Skype for Business Server 2015, incluindo, mas nao se
limitando, aos seguintes componentes e atividades descritas abaixo:
10.7.2.16.1. Instalar, configurar, suportar e operar o componente Front End
Server;
10.7.2.16.2. Instalar, configurar, suportar e operar o componente Director
Server;
10.7.2.16.3. Instalar, configurar, suportar e operar o componente Edge Server;
10.7.2.16.4. Instalar, configurar, suportar e operar o componente Server
Monitoring;
10.7.2.16.5. Instalar, configurar, suportar e operar o componente Server
Archiving;
10.7.2.16.6. Suportar a integracao com as plataformas Microsoft Exchange
2010, Microsoft Sharepoint 2010, Aastra MX-ONE e Polycom
RealPresence.
10.7.2.17.Atualizacao do banco de dados de configuracao (CMDB} guando
necessario através da documentacdo precisa dos itens de
configuracao (ICs), situacao e relacionamento entre tais elementos.
10.7.2.18.Todas as atividades descritas nessa secao serao supervisionadas por
servidores do contratante, os quais serao os Unicos responsaveis
pela aprovacao dos servicos e atividades a serem desempenhadas
pela contratada.
10.7.2.19.Entre outras atividades correlatas que nao foram enumeradas
explicitamente nessa secao.

2.
2.

10.8. Servicos de Suporte - Correio Eletronico

10.8.1. Disponibilidade de Servico
Este servico deverd estar disponivel 10 (dez) horas por dia, durante os 5
{cinco) dias Uteis da semana (10 x 5), de segunda a sexta-feira, no
periodo temporal compreendido entre 09:00 e 19:00, de forma
presencial.

10.8.2. Descricao do Servico

10.8.2.1. Instalar, configurar e manter disponiveis os servidores corporativos
de correio eletrdnico, baseados na plataforma Microsoft Exchange
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Server 2010, ferramentas de colaboracao e demais componentes
envolvidos na referida plataforma de correio eletronico tais como
Outlook Webmail (OWA) e servicos SMTP, POP3 e IMAP, os quais
envolvem os componentes Client Access Server e Hub Transport
Server da plataforma Microsoft Exchange 2010.

10.8.2.2. Participar e atuar na definicdo de novos projetos visando a
introducao de melhorias no contexto do servico de correio eletronico
baseado na plataforma Microsoft Exchange Server 2010.

10.8.2.3. Dimensionar e homologar recursos de infraestrutura voltados para o
servico de correio eletronico (hardware e software), necessarios ao
processamento corporativo e suas interfaces, visando a perfeita
integracac ao ambiente computacional instalado e a sua adequada
operacao e manutencao.

10.8.2.4. Criar, verificar e manter atualizados os scripts de solucao de
problemas para o servico de correio eletrbnico que serao
disponibilizados para o servico de atendimento ao usuario e
monitoramento (via emprego de cmdlets desenvolvidas em
PowerShell).

10.8.2.5. Participar no planejamento da instalacao, implantacao e alteracao
na arquitetura do ambiente de correio eletrénico do contratante,
realizando testes de software, avaliacOes e liberacbes.

10.8.2.6. Solicitar a intervencao dos fornecedores de hardware ou software,
guando for o caso, através da abertura de chamado técnico e
registrar as ocorréncias em repositério apropriado, mediante
delegacao do contratante.

10.8.2.7. Instalar, configurar e avaliar novas funcionalidades no ambito do
servico de correio eletronico quanto aos requisitos exigidos,
configurar e testar completamente ferramentas, explorando seus
recursos e avaliando seu desempenho.

10.8.2.8. Elaborar scripts para automatizacao de rotinas operacionais
(backup) e executar testes de recuperacao para caixas postais
mantidas pelo conjunto de servidores de correio eletronico.

10.8.2.9. Elaborar relatérios consolidados e fornecer previsdes de crescimento
para uso de areas de armazenamento relativos ao servico de correio
eletrénico.

10.8.2.10.instalar, configurar, aperfeicoar e monitorar todos 0s mecanismos
existentes para fins de garantia da propriedade de alta-
disponibilidade (clusterizacao do conjunto de servidores gque
desempenham papéis afins na arquitetura) do servico de correio
eletrénico.

10.8.2.11.instalar, configurar e monitorar atualizacbes de seguranca e versdes
de qualguer aplicacao referente ao sistema de correio eletronico.

10.8.2.12.Executar atividades de desenvolvimento de novas funcionalidades
para a plataforma de correio eletrénico assim como sua integracao
com as demais ferramentas.

10.8.2.13.Criar, verificar e manter atualizados os scripts de resolucao de
problemas que serao disponibilizados para o servico de atendimento
ao usuario e de monitoramento.

10.8.2.14.Implantar as melhores préaticas de seguranca na infraestrutura do
sistema de correio eletronico conforme definido previamente pelo
contratante.

10.8.2.15.Gerenciar areas para armazenamento das bases de dados dos
servidores de correio eletronico e caixas postais dos usuarios e
caixas postais corporativas.
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10.8.2.16.Avaliar e implementar melhorias para garantia de desempenho,
integridade e disponibilidade do sistema de correio eletrénico.
10.8.2.17.Elaborar procedimentos e rotinas a serem observadas para fins de
manutencao de contas de correio eletrénico.
10.8.2.18.Administrar e assegurar o cumprimento das politicas e dos
procedimentos relativos aos servicos de correio eletrénico.
10.8.2.19.Aplicar procedimentos necessarios a garantia da seguranga sobre 0s
recursos do ambiente de correio eletrénico do contratante.
0.Atualizar e apllcar regras e politicas contra mal/wares e spams.
1.Gerenciar areas de quarentena de mensagens.
2.Criar e manter “deny lists” e “allow lists”.
3.Administrar e gerenciar quotas para armazenamento de mensagens
para usuarios e grupos no ambiente de correio eletrénico.
10.8.2.24.Sugerir, prospectar, homologar e implantar, mediante aprovacao,
novas funcionalidades para os servicos de correio eletrénico.
10.8.2.25.Gerenciar a seguranca e privacidade no acesso as mensagens
eletrénicas armazenadas no sistema de correio eletrénico.
10.8.2.26.Fornecer o 3° nivel de suporte a todos os incidentes relacionados ao
servico de correio eletronico.
10.8.2.27.Gerenciar e manter os servicos associados e descritos abaixo:
10.8.2.27.1. Webmail: servico implementado de forma clusterizada, para
garantia de acesso HTTP ao correio eletronico de alta
performance e alta disponibilidade com balanceamento de carga
entre servidores Exchange Server 2010 Client Access Server.
10.8.2.27.2. SMTP Relay. servico disponivel e baseado no protocolo SMTP via
execucao do processo Postfix em plataforma Linux, o qual
viabiliza o encaminhamento de mensagens de forma segura,
integra e altamente disponivel entre a rede interna e a internet.
10.8.2.27.3. IMAP/POP3: servico implementado de forma clusterizada, para
garantia de alta performance e alta disponibilidade com
balanceamento de carga entre servidores Exchange Server 2010
Client Access Server.
10.8.2.27.4. Mailscanner: servico antispam disponivel e baseado no protocolo
SMTP via execucao do processo mailscanner em plataforma Linux
para assegurar o envio e o recebimento seguro de mensagens,
incluindo e nao se limitando a manutencao da confidencialidade e
disponibilidade do sistema de correio eletrénico.
10.8.2.27.5. LDAP: servico implementado em alta disponibilidade, suportado
por controladores de dominio Microsoft Windows, o qual visa
atender ao provimento do catalogo de enderecos eletronicos para
o servico de correio eletronico.
10.8.2.28.Executar mudancas, migracoes, atualizacbes, implantacdes e testes
de novos produtos no contexto do servico de correio eletronico.
10.8.2.29.Atualizacao do banco de dados de configuracao (CMDB} guando
necessario através da documentacdo precisa dos itens de
configuracao (ICs), situacao e relacionamento entre tais elementos.
10.8.2.30.Todas as atividades descritas nessa secao serao supervisionadas por
servidores do contratante, os quais serao 0s Unicos responsaveis
pela aprovacao dos servicos e atividades a serem desempenhadas
pela contratada.
10.8.2.31.Entre outras atividades correlatas que nao foram enumeradas
explicitamente nessa secao.

NNI\)N
NN NN

10.9. Servicos de Suporte - Colaboragao e Gerenciamento de Conteudo
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Disponibilidade de Servico

Este servico deverd estar disponivel 10 (dez) horas por dia, durante os 5
{(cinco) dias (teis da semana (10 x 5), de segunda a sexta-feira, no
periodo temporal compreendido entre 09:00 e 19:00, de forma
presencial.

10.9.2.

10.9.2.1.

10.9.2.2.

10.9.2.3.

10.9.2.4.

10.9.2.5.

10.9.2.6.

10.9.2.7.

10.9.2.8.

10.9.2.9.

Descricao do Servico

Administrar os servicos de colaboracao e de gerenciamento de
contetdo ("Content Management System") empregados pelo
contratante para a publicacdo de conteldo web, o qual é baseado
nas plataformas Microsoft Sharepoint 2010, OpenCMS e Wordpress,
incluindo seus servicos e componentes fisicos e l6gicos, homologar
médulos e aplicacbes relacionadas, elaborar e implantar
procedimentos de configuracdo, além de apoiar na execucao de
atividades de projetos, controlar acessos as dreas de
armazenamento da plataforma.

instalacdo, manutencao e suporte aos servicos de colaboracao e de
gerenciamento de contelddo, gerenciando os recursos envolvidos
com o funcionamento dos servicos e sua protecao contra
vulnerabilidades de seguranca.

Suporte a administracdo e gerenciamento de softwares de
colaboracdo e de gerenciamento de conteldo utilizados na
infraestrutura de T! do contratante.

Gerenciar a disponibilidade dos servicos de colaboracdao e de
gerenciamento de conteldo.

Atuar na resolucao dos incidentes relacionados aos servicos de
colaboracdo e de gerenciamento de conteldo relatados pela central
de servicos técnicos e do servico de suporte técnico aos usuarios, ou
pelo pessoal técnico de Ti, e registrados na ferramenta de gestdo da
central de servicos.

Efetuar o registro na ferramenta de gestdo da central de
atendimentos, a ser indicada pelo contratante, do tempo gasto no
atendimento, descricdo resumida das providéncias adotadas e
informacdes sobre a resolucao do problema ou solucao de contorno
adotada.

Manter  histérico das solucbes providas, registrando-as e
encaminhando-as para a supervisdo técnica da equipe de
atendimento a usuarios que decidira e providenciara sua inclusao ou
nao na base de conhecimento, de modo a proporcionar maior
eficiéncia no atendimento as préximas ocorréncias, com atualizacao
e manutencao continua de informacdes pertinentes as respostas e
solucles de incidentes.

Iinstalacao, configuracao e suporte dos sistemas de colaboracao e de
gerenciamento de conteddo bem como seus componentes fisicos e
I6gicos.

Aplicacao dos procedimentos necessarios a garantia da seguranca
sobre os recursos de colaboracao e de gerenciamento de conteldo
do contratante.

10.9.2.10.Gerenciamento de seguranca e privacidade no acesso aos dados dos

sistemas de colaboracado e de gerenciamento de conteudo.
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10.9.2.11.Gerenciamento e manutencao dos sistemas de colaboracdo e de
gerenciamento de conteldo, incluindo as ferramentas de gestdo de
conhecimento e de possivel interacdo por meio de dudio e video.

10.9.2.12.Monitoramento e gerenciamento de desempenho dos sistemas de
colaboracdo e de gerenciamento de conteldo e todos seus
componentes, incluindo testes de heartbeat, simulacao de uso pelo
usuario (interno e externo), benchmarking, balanceamento de carga
e virtualizacao.

10.9.2.13.Elaboracao, manutencao e instalacdo de scripts e procedimentos,
para o monitoramento dos seguintes parametros minimos de
funcionamento dos servicos de colaboracao e de gerenciamento de
conteldo: disponibilidade dos servigos, limite critico de espaco para
armazenamento, falhas de performance e gargalos. O intervalo da
checagem automatica dos parametros devera ser definido de forma
a obter o menor tempo possivel entre a checagem sem
comprometer, excessivamente, a performance do equipamento
monitorado.

10.9.2.14.Armazenamento, em drea a ser definida, dos /ogs resultantes do
processo de monitoramento de servicos de colaboracaoc e de
gerenciamento de conteldo.

10.9.2.15.Disponibilizacao das interfaces de monitoramento, devidamente
configuradas com os scripts de monitoramento dos servicos de
colaboracdo e de gerenciamento de conteldo, para utilizacdo pela
central de servicos técnicos e do servico de suporte técnico aos
usuarios.

10.9.2.16.Atualizacao do banco de dados de configuracao (CMDB} guando
necessario através da documentacdo precisa dos itens de
configuracao (ICs), situacao e relacionamento entre tais elementos.

10.9.2.17.Todas as atividades descritas nessa secao serao supervisionadas por
servidores do contratante, os quais serao os Unicos responsaveis
pela aprovacao dos servicos e atividades a serem desempenhadas
pela contratada.

10.10.Servicos de Suporte - Ambiente Web
10.10.1. Disponibilidade de Servico

Este servico deverd estar disponivel 10 (dez) horas por dia, durante os 5
(cinco) dias Uteis da semana (10 x 5), de segunda a sexta-feira, no
periodo temporal compreendido entre 09:00 e 19:00, de forma
presencial. Suplementarmente, esse podera vir a ser prestado em
periodos de recesso forense do contratante, caso seja necessario em
funcbes de demandas da drea de negdcio.

10.10.2. Descricao do Servico

10.10.2.1.Administrar o ambiente web do contratante, o qual é baseado nas
plataformas Apache HTTP Server, Apache Tomcat, JBoss Application
Server, Oracle Weblogic Server e Microsoft internet information
Server, ou qualquer outra plataforma que o contratante julgar
necessario, incluindo seus servicos e componentes, homologar
moédulos e aplicacbes relacionadas, elaborar e implantar
procedimentos de configuracdo, além de apoiar na execugao de

ANEXO_ACT_INTEROP.DOC Pagina 35 de 267



ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL

PODER JUDICIARIO

S %% TRIBUNAL DE JUSTICA

atividades de projetos e controlar acessos as areas de
armazenamento de cada plataforma.

10.10.2.2. Administrar, instalar, configurar e manter ambiente computacional
baseado no mecanismo de invocacdao remota de métodos "Web
Services" em servidores de aplicacao, seja baseado no paradigma
SOAP ou REST.

10.10.2.3.Instalacao, manutencao e suporte ao ambiente web do contratante,
gerenciando o0s recursos envolvidos com o funcionamento dos
servicos e sua protecao contra vulnerabilidades de seguranca.

10.10.2.4.Suporte a administracdo e gerenciamento de softwares no ambiente
web utilizado na infraestrutura de Tl do contratante.

10.10.2.5.Gerenciar a disponibilidade dos servicos providos pelo ambiente
web.

10.10.2.6.Atuar na resolucao dos incidentes relacionados aos servicos
providos pelo ambiente web relatados pela central de servicos
técnicos e do servico de suporte técnico aos usuarios, ou pelo
pessoal técnico de Ti, e registrados na ferramenta de gestdo da
central de servicos.

10.10.2.7.Atuar na resolucao dos incidentes relacionados aos servicos
providos pelo ambiente web relatados pela central de servicos
técnicos e do servico de suporte técnico aos usuarios, ou pelo
pessoal técnico de Ti, e registrados na ferramenta de gestdo da
central de servicos.

10.10.2.8.Efetuar o registro na ferramenta de gestdo da central de
atendimentos, a ser indicada pelo contratante, do tempo gasto no
atendimento, descricdo resumida das providéncias adotadas e
informacdes sobre a resolucao do problema ou solucao de contorno
adotada.

10.10.2.9.Manter histérico das solucbes providas, registrando-as e
encaminhando-as para a supervisdao técnica da equipe de
atendimento a usuarios que decidirad e providenciard sua inclusdo ou
nao na base de conhecimento, de modo a proporcionar maior
eficiéncia no atendimento as préximas ocorréncias, com atualizacdo
e manutencdo continua de informacdes pertinentes as respostas e
solucles de incidentes.

10.10.2.10. Instalacado, configuracao e suporte do ambiente web e seus
respectivos componentes fisicos e 16gicos.

10.10.2.11. Aplicacdo dos procedimentos necesséarios a garantia da seguranca
sobre os recursos do ambiente web do contratante.

10.10.2.12. Gerenciamento de seguranca e privacidade no acesso aos dados
do ambiente web do contratante.

10.10.2.13. Monitoramento e gerenciamento da performance do ambiente
web e todos 0s seus componentes, incluindo simulacao de uso pelo
usuario (interno e externo), benchmarking, balanceamento de carga
e virtualizacao.

10.10.2.14. Elaboracao, manutencao e instalacao de scripts e procedimentos,
para o monitoramento dos seguintes parametros minimos de
funcionamento do ambiente web do contratante: disponibilidade dos
servicos, limite critico de espaco para armazenamento, falhas de
performance e gargalos. O intervalo da checagem automatica dos
parametros devera ser definido de forma a obter o menor tempo
possivel entre a checagem sem comprometer, excessivamente, a
performance do equipamento monitorado.
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10.10.2.15. Armazenamento, em area a ser definida, dos /ogs resultantes do
processo de monitoramento do ambiente web do contratante.

10.10.2.16. Disponibilizacao das interfaces de monitoramento, devidamente
configuradas com os scripts de monitoramento do ambiente web do
contratante, para utilizacdo pela central de servicos técnicos e do
servico de suporte técnico aos usudrios.

10.10.2.17. Atualizacao do banco de dados de configuracao (CMDB) guando
necessario através da documentacdo precisa dos itens de
configuracao (ICs), situacao e relacionamento entre tais elementos.

10.10.2.18. Todas as atividades descritas nessa secao serao supervisionadas
por servidores do contratante, os quais serdo os Unicos responsaveis
pela aprovacao dos servicos e atividades a serem desempenhadas
pela contratada.

10.10.2.19. Entre outras atividades correlatas que nao foram enumeradas
explicitamente nessa secao.

10.11.Servicos de Suporte - Ambiente de Armazenamento
10.11.1. Disponibilidade de Servico

Este servico deverd estar disponivel 10 (dez) horas por dia, durante os 5
(cinco) dias Uteis da semana (10 x 5), de segunda a sexta-feira, no
periodo temporal compreendido entre 09:00 e 19:00, de forma
presencial. Suplementarmente, esse poderd vir a ser prestado em
periodos de recesso forense do contratante, caso seja necessdrio em
funcdes de demandas da area de negdécio.

10.11.2. Descricao do Servico

10.11.2.1.Sustentar, administrar e suportar os servicos de armazenamento de
dados do contratante, o qual é composto pelos seguintes sistemas
em operacaoc em ambos os datacenters:
10.11.2.1.1. 2 (dois) sistemas de armazenamento EMC VMAX 10k.
10.11.2.1.2. 2 (dois) sistemas de armazenamento EMC VMAX3 100k.
10.11.2.1.3. 2 (dois} sistemas de virtualizacdo de armazenamento EMC VPLEX
em modalidade METRO por meio da replicacdo sincrona do
respectivo cache global via VLANs existentes (estendida) em
ambos o0s datacenters.
10.11.2.1.4. 2 comutadores FC SAN da classe Director modelo DCX do
fabricante Brocade.
10.11.2.1.5. 2 {dois) sistemas de armazenamento de arquivos (NAS - "Network
Attached Storage") EMC isilon (3 nés do tipo X400 e 1 né do tipo
A100 em cada datacenters) replicados assincronamente por meio
OneFS SynclQ via VLANs existentes (estendida) em ambos os
datacenters.
10.11.2.1.6. 1 {(um) sistema de armazenamento de conteldo fixo (CAS -
"Content Addressable Storage") HDS HCP 500 (4 nds do tipo
"storage" e 1 né do tipo "search" em cada datacenters).
10.11.2.2.Instalar e atualizar os sistemas operacionais de servidores com
drivers e firmwares visando acesso as areas corporativas de
armazenamento de rede (SAN) suportadas pelos produtos EMC
VMAX 10k, EMC VMAX 100k e EMC VPLEX em total atendimento a
matrix de homologacao (certificacao) do fabricante.
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10.11.2.3.Criar volumes légicos (LUN - Logical Unit Number) para disponibilizar
espaco em disco a ser provisionado para diversos
servicos/aplicacdes do contratante, os quais deverao ser criados nos
sistemas EMC VMAX 10k e EMC VMAX 100k (camada de back-end")
para fins de acesso de leitura e escrita por meio do sistema EMC
VPLEX (camada de front-end").

10.11.2.4.Criar volumes virtuais (ou par de volumes légicos criados em cada
sistema EMC VMAX 10k e EMC VMAX 100k) no sistema EMC VPLEX.

10.11.2.5.Criar grupos de consisténcia de volumes virtuais no sistema EMC
VPLEX.

10.11.2.6.Autorizar o acesso aos volumes logicos criados por meio de
mecanismo controle de acesso baseados em mascaramento ou
técnica equivalente, a qual deverd assegurar o acesso de leitura e
escrita aos volumes légicos apenas para os servidores devidamente
autorizados para tal finalidade.

10.11.2.7.Criar zonas para fins de implementacao de mecanismo de seguranca
no ambito do fabric FC SAN ("LUN "Masking"), as quais deverao ser
usadas para restringir o tréfego entre os diversos dispositivos
contidos no "fabric".

10.11.2.8.Administrar e suportar o uso de mecanismos de autenticacao
("access zones") e de autorizacado ("access control lists" - ACLs) no
contexto dos sistemas de arquivos publicados no sistema de
armazenamento de arquivos EMC isilon.

10.11.2.9.Administrar e suportar o uso de mecanismo de compartilhamento de
arquivos (CIFS e NFS5) no contexto dos sistemas de arquivos
publicados no sistema de armazenamento de arquivos EMC isilon.

10.11.2.10. Administrar e suportar o uso de mecanismo de "snapshots"
(OneF5 SnapshotiQ) no contexto dos sistemas de arquivos
publicados no sistema de armazenamento de arquivos EMC isilon.

10.11.2.11. Administrar e suportar o uso de mecanismo de replicacao
assincrona (OneFS SynclQ) no contexto dos sistemas de arguivos
publicados no sistema de armazenamento de arquivos EMC isilon.

10.11.2.12. Administrar e suportar o uso de mecanismo de limitacao de uso
de espaco em disco (OneFS SmartQuotas) no contexto dos sistemas
de arquivos publicados no sistema de armazenamento de arquivos
EMC Isilon.

10.11.2.13. Administrar e suportar o uso de mecanismo de varredura de virus
computacionais (integracao do OneFS com servidores ICAP) no
contexto dos sistemas de arquivos publicados no sistema de
armazenamento de arquivos EMC isilon.

10.11.2.14. Administrar e suportar as areas de armazenamento publicadas via
protocolos de rede (HTTP, WebDAV, CIFS, NFS, FTP e SMTP) no
sistema de armazenamento de contetdo fixo HDS HCP 500.

10.11.2.15. Administrar e suportar os protocolos de rede (HTTP, WebDAV,
CiIFS e NFS) empregados pelo sistema de armazenamento de
conteldo fixo HDS HCP 500 para fins de acesso controlado aos
dados e metadados contidos nos diversos "namespaces" dos
respectivos "tenants".

10.11.2.16. Administrar e suportar a gestdo de contas de usuarios e de
grupos no contexto das areas de armazenamento publicadas via
protocolos de rede (HTTP, WebDAV, CIFS e NFS) no sistema de
armazenamento de contetdo fixo HDS HCP 500.
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10.11.2.17. Monitorar os componentes de software (servicos que rodam em
background '*) do sistema de armazenamento de conteldo fixo HDS
HCP 500.

10.11.2.18. Criar politicas de retencdo, delecdo de objetos expirados,
indexacao, versionamento e checagem de metadados customizados
no sistema de armazenamento de conteldo fixo HDS HCP 500.

10.11.2.19. Monitorar o0s componentes de Ahardware do sistema de
armazenamento de conteddo fixo HDS HCP 500.

10.11.2.20. Administrar e suportar os mecanismos de autenticacdo e de
autorizacao de usuarios ("tenants" e "namespaces") no contexto do
sistema de armazenamento de contetdo fixo HDS HCP 500.

10.11.2.21. Administrar e suportar os mecanismos de seguranca providos
pelo sistema de armazenamento de conteldo fixo HDS HCP 500.

10.11.2.22. Administrar e suportar os mecanismos de consulta ("search") de
dados e metadados no contexto do sistema de armazenamento de
contetdo fixo HDS HCP 500.

10.11.2.23. Administrar e suportar o mecanismo de delegacao de resolucao
de nomes baseado no protocolo DNS via criacao de subdominio para
fins de acesso aos dados e metadados armazenados nos nés do tipo
"storage" do sistema de armazenamento de conteldo fixo HDS HCP
500.

10.11.2.24. Acompanhar e acionar terceiros responsdveis pelos servicos de
suporte e garantia e guaisquer outros componentes necessarios a
correta operacao dos volumes légicos, servidores e equipamentos
de armazenamento do contratante.

10.11.2.25. Atualizacao do banco de dados de configuracao (CMDB) quando
necessario através da documentacdo precisa dos itens de
configuracao (ICs), situacao e relacionamento entre tais elementos.

10.11.2.26. Todas as atividades descritas nessa secao serao supervisionadas
por servidores do contratante, os quais serdo os Unicos responsdveis
pela aprovacao dos servicos e atividades a serem desempenhadas
pela contratada.

10.11.2.27. Entre outras atividades correlatas que nao foram enumeradas
explicitamente nessa secao.

10.12.Servicos de Suporte - Ambiente de Backup

10.12.1. Disponibilidade de Servico
Este servico devera estar disponivel 10 (dez) horas por dia, durante os 5
{cinco) dias Uteis da semana (10 x 5), de segunda a sexta-feira, no
periodo temporal compreendido entre 09:00 e 19:00, de forma
presencial.

10.12.2. Descricao do Servico

10.12.2.1.Instalar, configurar e manter o sistema de gerenciamento de backup

Symantec Netbackup, a fitoteca (ou "Tape Library" - TL) marca
Quantum modelo Scalar 6000 e a biblioteca de fitas virtual (ou

11 Os quais sdo enumerados a seguir: "protection service", "content verification service","scavenging service", "shredding
service", "c compression service", "duplicate elimination service", "disposition service", "garbage collection service",

"capacity balancing service", "storage tiering service", "migration services" e "replication services".
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"Virtual Tape Library" - VTL) marca EMC Data Domain modelo
DD860, os quais sao utilizados pelo contratante.

10.12.2.2.5ustentar, administrar e suportar as atividades relacionadas a
continuidade de negdcios baseada na execucao de rotinas para
manutencdo e controle dos sistemas de backup, andlise de
performance e manutencdes proativas, restauracdes de dados,
documentacao e armazenagem de midias.

10.12.2.3.Desenvolver, implementar e manter politicas de backups para
armazenamento de todas as informacbes digitais disponiveis aos
usuarios e geradas pelas areas de negdcio do érgdo.

10.12.2.4.Elaborar e manter rotinas de backup no que tange a todos os
servicos e todos os servidores corporativos de rede.

10.12.2.5.Implantar e configurar novas solucbes para correcac dos erros
apresentados pelos /ogs das politicas executadas diariamente.

10.12.2.6.Realizar a manutencao preventiva e reativa nos sistemas de
backups.

10.12.2.7.Efetuar reconfiguracdes diariamente ou em tempo real, para
solucionar problemas impeditivos do backup quando acusados pelo
software, codificando parametros para melhoria de performance em
processo de execucao.

10.12.2.8.Revisar mensalmente as configuracdes dos servidores quanto ao
zonning, drives, drives- fantasmas, rob6s e respectiva
correspondéncia no sistema mestre de backup.

10.12.2.9.Documentar todas as atividades inerentes aos procedimentos de
backup e restore dos sistemas de backups em utilizacao pelo
contratante.

10.12.2.10. Gerar relatério mensal com erros apresentados (/ogs, eventos dos
servidores, relatérios de erros do backup e /ogs dos robds), data do
problema, componente afetado, chamados abertos junto ao suporte
dos fabricantes e solucbes apresentadas para os problemas.

10.12.2.11. Caso demandado, executar a transferéncia de backups de fitas ou
discos por meio de ferramentas e armazena-las em local definidos
pelo contratante.

10.12.2.12. Substituir e alimentar as unidades robéticas com midias, efetuar
registros das cheias, transferir e controlar a guarda, armazenagem e
liberacdo guanto ao periodo de retencdo.

10.12.2.13. Realizar testes quinzenais de restauracdo das midias gravadas ha
mais de 60 dias para verificacao de integridade.

10.12.2.14. Revisar trimestralmente as politicas existentes, refazendo os
ajustes necessarios quanto aos agendamentos, listas de inclustes e
exclusoes.

10.12.2.15. Catalogar e organizar diariamente as fitas de backup.

10.12.2.16. Manter um histérico de todas as operacdes de backup e restore
por todo o tempo das atividades contratadas.

10.12.2.17. Manter a operacao ininterrupta da ferramenta de backup
Symantec Netbackup.

10.12.2.18. Monitorar o funcionamento ininterrupto dos eguipamentos
Quantum Scalar i6000 e EMC Data Domain DD860.

10.12.2.19. Realizar configuracdes basicas nos componentes do equipamento
Quantum Scalar 16000 ("robotic media changer", "LTO-6 drivers”,
"LTO slots" e "partitions", entre outros elementos nao enumerados
taxativamente).

10.12.2.20. Realizar configuracdes basicas nos componentes do equipamento
EMC Data Domain DD860 ("Disk Groups", "File Systems",
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"Encryption of Data at Rest", "CIFS Shares", "NFS Exports", "DD
Boost", "DD Virtual Tape Library", entre outros elementos nao
enumerados taxativamente).

10.12.2.21. Efetuar e acompanhar chamados técnicos referentes aos
componentes de hardware e software dos equipamentos de backup
(Quantum Scalar i6000 e EMC Data Domain modelo DD860).

10.12.2.22. Efetuar e acompanhar chamados técnicos referentes aos
componentes de hardware e software dos equipamentos de backup.

10.12.2.23. Assegurar a resolucac de problemas no sistema de
gerenciamento de backup Symantec Netbackup.

10.12.2.24. Atualizacao do banco de dados de configuracao (CMDB) guando
necessario através da documentacdo precisa dos itens de
configuracao (iCs), situacao e relacionamento entre tais elementos.

10.12.2.25. Todas as atividades descritas nessa secao serao supervisionadas
por servidores do contratante, os quais serdo os Unicos responsaveis
pela aprovacao dos servicos e atividades a serem desempenhadas
pela contratada.

10.12.2.26. Entre outras atividades correlatas que nao foram enumeradas
explicitamente nessa secao.

10.13.Servicos de Suporte - Ambiente de Virtualizagao
10.13.1. Disponibilidade de Servico

Este servico devera estar disponivel 10 (dez) horas por dia, durante os 5
{(cinco) dias Uteis da semana (10 x 5), de segunda a sexta-feira, no
periodo temporal compreendido entre 09:00 e 19:00, de forma
presencial. Suplementarmente, esse poderd vir a ser prestado em
periodos de recesso forense do contratante, caso seja necessario em
funcdes de demandas da drea de negdcio.

10.13.2. Descricao do Servico

10.13.2.1.5ustentar o ambiente de virtualizacdo do contratante, o qual é
baseado na plataforma de virtualizacao de servidores VMware ESXi
12 e pela plataforma de virtualizacao de aplicacdes Citrix XenApp 13,
incluindo seus servicos e componentes fisicos e [6gicos, homologar
médulos e aplicacbes relacionadas, elaborar e implantar
procedimentos de configuracdo, além de apoiar na execucdo de
atividades de projetos no ambito da plataforma.

10.13.2.2.Administrar, manter, monitorar, suportar, planejar melhorias e
atualizacdes para todos os servicos suportados pela plataforma de
virtualizacao de servidores VMware ESXi, incluindo, mas nao se
limitando, aos seguintes componentes e atividades descritas a
seguir:

10.13.2.2.1. Instalacdo e configuracao de servidores hospedeiros ESXi {(ou

hosts);

12 A infraestrutura tecnoldgica do contratante emprega correntemente a verséo 5.5 do "hypervisor" VMWare ESXi por meio
do emprego de uma arquitetura com alta disponibilidade (“clusters" baseados no modelo vSphere "High Availability" - HA).
13 A infraestrutura tecnoldgica do contratante emprega correntemente a versdo 7.6 da plataforma de virtualizagdo de
aplicacbes e desktops XenApp e Netscaler VPX 200 via uso de uma arquitetura com alta disponibilidade (por meio do
emprego de "“clusters" de servidores dos seguintes papéis: Netscaler, Storefront, "Delivery Controller" e servidores rodando
0 agente "Virtual Delivery Agent").

ANEXO_ACT_INTEROP.DOC Pagina 41 de 267



ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL
| O FY PODER JUDICIARIO
b < TRIBUNAL DE JUSTICA

Y

10.13.2.2.2. Criacao e configuracao de datacenters e clusters de hosts ESXi;
10.13.2.2.3. Gerenciamento de cl/usters de hosts ESXi via emprego dos

mecanismos VMware HA e VMware "Fault Tolerance" (FT);
10.13.2.2.4. Criacao e configuracao de datastores, distributed switches e port
groups,
10.13.2.2.5. Configuracao do escalonador distribuido de recursos (VMware
DRS - "Distributed Resource Scheduler") para viabilizar o uso
otimizado dos recursos do poo/ de recursos de cada cluster de
hosts ESXi (CPU, meméria e armazenamento);
.6. Provisionamento de virtua/ machines (méaquinas virtuais);
7. Instalacao e configuracao de servicos/aplicacdes a serem
executadas nas maquinas virtuais;
10.13.2.2.8. Utilizar recursos e mecanismos para consolidacao e virtualizacao
de servidores e de servicos com o intuito de aumentar o
desempenho e a disponibilidade dos servicos de TIC;, as
tecnologias e arquiteturas a serem implantadas deverao ser
formalmente aprovadas pelo contratante;
10.13.2.2.9. Solicitar a execucao de processos de virtualizacao, clusterizacao
de servicos e implementar mecanismos para balanceamento e
distribuicdo de carga, incluindo, porém ndo se limitando a
instalacao de novos componentes de software e hardware a
gualguer momento, ainda que nao tal requisito nao tenha sido
explicitamente descrito neste edital.
10.13.2.3.Planejar e conduzir projeto de migracao de versao da plataforma de
virtualizacao de servidores VMware ESXi para versac mais
atualizada, caso seja demandado pelo contratante.
10.13.2.4. Administrar, manter, monitorar, suportar, planejar melhorias e
atualizacbes para todos os servicos suportados pela plataforma de
virtualizacao de aplicacbes Citrix XenApp, incluindo, mas nao se
limitando, aos seguintes componentes e atividades descritas abaixo:
10.13.2.4.1. Instalacao de servidores de aplicacao e de infraestrutura '* para
fins de composicao de "Farm" XenApp. Tal atividade devera incluir
a instalacao e a configuracao dos servidores Microsoft Remote
Desktop Services (RDS) Terminal Server, Microsoft RDS Licence
Server, Microsoft SQL Server e Microsoft Active Directory, com o
objetivo de assegurar o integral atendimento dos niveis de
dependéncia dos componentes da plataforma Citrix com relacao a
tais componentes da plataforma Microsoft.
10.13.2.4.2. Elaboracao de plano de enderecamento IP (camada de rede) e de
criacao de VLANs {(camada de enlace) para fins de implantacao da
"Farm" de servidores de aplicacao e de infraestrutura.
10.13.2.4.3. Instalacao de servidores de aplicacao e de infraestrutura
associadas a plataforma Citrix XenApp Enterprise Edition (camada
de "back-end"), incluindo a instalacao do respectivo Microsoft RDS
Terminal Server em cada ndé que desempenhard o papel de
servidor de aplicacao Citrix XenApp. Tal conjunto de servidores de
aplicacao e de infraestrutura da plataforma Citrix XenApp devera
ser instalado e comissionado na plataforma de virtualizacdo do
fabricante VMWare ESXi.

14 Dentre os quais enumerar o conjunto de "XenApp Servers" que rodam as aplicaces publicadas e disponibilizadas aos usuarios da
"farm", o conjunto de "XenApp Servers" que desempenham os papéis de "Data Collector"”, "Citrix XML Broker" e "Citrix License
Server" e o conjunto de servidores que desempenham os papéis de "Receiver Storefront", "Web Interface" e "Secure Gateway" (ou

"Netscaler Gateway").
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10.13.2.4.4. Configuracao de servidores de aplicacao e de infraestrutura Citrix
XenApp, incluindo a colecao de atividades a seguir enumeradas:
10.13.2.4.4.1. Configuracao da respectiva "Farm" e do correspondente "Site
Configuration Database", incluindo a configuracao do
respectivo "Citrix Licence Server".
10.13.2.4.4.2. Instalacao dos agentes '"Virtual Delivery Agents" nos
respectivos servidores de aplicacao.
10.13.2.4.4.3. Insercao de servidores de aplicacao e de infraestrutura Citrix
XenApp na "Farm".
10.13.2.4.4.4. Criacao dos respectivos "Delivery Groups", 0s quais deverao
conter os grupos de usuarios do servico Microsoft Active
Directory que terdo as permissfes necessarias para utilizar
determinadas aplicacbes que poderao ser executadas em
determinados servidores de aplicacdo contidos em
determinados "Machine Catalogs" da respectiva "Farm".
10.13.2.4.4.5. Publicacao das aplicacbes a serem disponibilizadas aos
usuarios da "Farm"/"Site” ("Published Apps"), incluindo
aplicacbées padrbées de mercado bem como aplicacles
desenvolvidas "in house", as quais ja estdo plenamente
homologados e constam no catadlogo de servicos de TIC do
contratante.
10.13.2.4.4.6. Realizacao de testes de funcionalidades de determinados
moédulos no contexto das aplicacbes publicadas na "Farm"
Citrix XenApp para validacao do seu comportamento no
referido ambiente de virtualizacao de aplicacdes.
10.13.2.4.5. Configuracao de appliances virtuais Citrix Netscaler VPX, incluindo
a colecao de atividades a seguir enumeradas:
10.13.2.4.5.1. Instalacao dos servidores virtuais gue irao compor o cluster
"Citrix StoreFront" a ser implantado em um c/uster de um dado
datacenter baseado na plataforma de virtualizacdo do
fabricante VMWare ESXi.
10.13.2.4.5.2. Configuracao dos servidores virtuais gue serac membros do
cluster "Citrix StoreFront", incluindo a seguinte colecao de
atividades:
10.13.2.4.5.2.1. Configuracao do grupo de servidores "StoreFront".
10.13.2.4.5.2.2. Insercao de cada servidor "StoreFront" no respectivo grupo
de servidores incluindo a instalacao de sistema operacional
Microsoft Windows 2008 R2 ou superior, a instalacao de
servidor web Microsoft Internet iInformation Services via
emprego de SSL e insercao da conta de computador do
servidor "StoreFront" instalado em um dominio Microsoft
Active Directory existente ou a ser criado para tal finalidade.
10.13.2.4.5.2.3. Criacao e configuracao do servico de autenticacao.
10.13.2.4.5.2.4. Criacao e configuracao do recurso "store".
10.13.2.4.5.2.5. Insercao de servidores "Delivery Controller" no respectivo
"store".
10.13.2.4.5.2.6. Criacao e configuracao do recurso "Receiver for Web Sites".
10.13.2.4.5.2.7. Criacao e configuracdao de conexdes aos servidores
"Netscaler Gateway".
10.13.2.4.5.3. Instalacao de appliances virtuais Citrix Netscaler VPX em um
cluster de um dado datacenter baseado na plataforma de
virtualizacao do fabricante VMWare ESXi.
10.13.2.4.5.4. Configuracao dos appliances virtuais Citrix Netscaler VPX:
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10.13.2.4.5.4.1. Configuracao do conjunto de licencas em cada appliance
virtual Citrix Netscaler VPX para assegurar seu perfeito
funcionamento.

10.13.2.4.5.4.2. Configuracao de um ambiente em alta disponibilidade via
implantacao de "cluster" ativo-passivo para fins de acesso
remoto as aplicac6es hospedadas na rede interna por meio
do uso da rede de perimetro, envolvendo a criacao e a
configuracao de VLANs (camada de enlace) e do respectivo
enderecamento IP (camada de rede) por meio do emprego
do modelo de "deployment inline", incluindo:

10.13.2.4.5.4.2.1.
10.13.2.4.5.4.2.2.

10.13.2.4.5.4.2.3.
10.13.2.45.4.2.4.
10.13.2.4.5.4.2.5.
10.13.2.4.5.4.2.6.

10.13.2.4.5.4.2.7.

10.13.2.4.5.4.2.8.

10.13.2.4.5.4.2.9.

10.13.2.4.5.4.2.10.

10.13.2.4.5.4.2.11.

Criacao e configuracao do cl/uster instance ID vinculado ao
"cluster" Citrix Netscaler.

insercao de cada né Citrix Netscaler VPX ao respectivo
"cluster" Citrix Netscaler.

Criacdo de uma instancia "cluster node group".

Vinculacdo de cada né do c/usterao "cluster node group".
Criacdo e configuracao de cada node 1D em cada né
"cluster" Citrix Netscaler.

Criacao e configuracao do conjunto senhas para cada RPC
node, uma vez que cada RPC node roda em cada né
"cluster" Citrix Netscaler.

Configuracao de muditiplas interfaces de rede Ethernet LAN
conectadas a distintos segmentos de rede para fins de
conectividade com a camada de "back-end" (servidores de
aplicacao e infraestrutura) da plataforma Citrix XenApp.
Configuracao do seguinte conjunto de enderecos IP:
"Netscaler IP addresss" (NS&IP), IP "default gateway",
"virtual server IP addresss" (ViP), "subnet IP addresss"
(SNIP) em cada nd do "cluster" e enderecos P do conjunto
de redes internas que poderao ser acessadas por meio da
plataforma Citrix Netscaler Gateway.

Criacao de regras de filtragem de pacotes na plataforma
firewall para viabilizar conexdes dos clientes Citrix
Receiver ao endereco VIP do "cluster" Citrix Netscaler
Gateway na porta TCP/55L 443.

Configuracao dos enderecos dos servidores DNS e WINS
para fins de submissao de consultas aos respectivos
servicos de nome.

Configuracdo de rotas estédticas para a rede interna para
fins de submissaoc de consultas LDAP ao servico de
diretoério "Active Directory System" que visam a validacao
das credenciais fornecidas pelos usudarios para sua
autenticacao na plataforma Citrix.

10.13.2.4.5.4.3. Criacao e configuracao do conjunto de servidores virtuais
("virtual servers") do "cluster" Citrix Netscaler.

10.13.2.4.5.4.3.1.
10.13.2.4.5.4.3.2.
10.13.2.4.5.4.3.3.

10.13.2.4.5.4.3.4.

ANEXO_ACT_INTEROP.DOC

Habilitar o mecanismo de criptografia do trafego por meio
de SSL em cada né do "cluster” Citrix Netscaler.

Criacdo de cada servidor virtual primério baseado no
protocolo de seguranca SSL.

Criacdao de cada servidor virtual secundario baseado no
protocolo de seguranca SSL.

Criacao de cada servico (endereco IP + porta + protocolo)
gue sera vinculado a cada servidor virtual primario e
secundario.
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10.13.2.4.5.4.3.5. Configuracdo de cada servidor virtual secundario
associado a cada servidor virtual primério do "cluster".
10.13.2.4.5.4.3.6. Vinculacao de cada servico HTTP a cada servidor virtual
SSL do cluster.
10.13.2.4.5.4.3.7. Vinculacao de cada servidor virtual do cl/uster ao
respectivo "cluster node group".
10.13.2.4.5.4.3.8. Configuracao do conjunto de "virtual servers" do "cluster"
no tocante a seguinte colecdo de protocolos e servicos:
NTP, DNS, SNMP e Syslog.
10.13.2.4.5.4.3.9. Configuracao do mecanismo a ser empregado no contexto
do tipo de persisténcia vinculado a cada sessao de cada
cliente Citrix Receiver em cada servidor virtual.
10.13.2.4.5.4.3.10. Criacao do par de chaves publica e privada vinculado ao
respectivo certificado S5L a ser gerado *°.
10.13.2.4.5.4.3.11. Vinculacao do certificado S5L gerado aos servidores
virtuais S5L do cluster.
10.13.2.4.5.4.4. Configuracao do ‘"cluster" Citrix Netscaler para fins de
compressao do trafego entre cada né do "cluster" e cada
cliente Citrix Receiver.
10.13.2.4.5.4.4.1. Habilitar o mecanismo de compressao do trafego em cada
né do "cluster" Citrix Netscaler.
10.13.2.4.5.4.4.2. Habilitar o mecanismo de compressac em cada servico
criado no “"cluster" Citrix Netscaler. Alternativamente,
vincular a politica de compressao a cada servidor virtual
do "cluster” Citrix Netscaler.
10.13.2.4.5.4.5. Configuracao do "cluster" Citrix Netscaler para fins de
balanceamento de carga no contexto do conjunto de nés do
"cluster" Citrix Storefront.
10.13.2.4.5.4.5.1. Habilitar o mecanismo de balanceamento de carga em
cada né do "cluster" Citrix Netscaler.
10.13.2.5.Planejar e conduzir projeto de migracao de versao das diversas
plataformas Citrix {XenApp, Storefront e Netscaler) para versao mais
atualizada, caso seja demandado pelo contratante.
10.13.2.6.Atualizacao do banco de dados de configuracao (CMDB)} guando
necessario através da documentacdo precisa dos itens de
configuracao (iCs), situacao e relacionamento entre tais elementos.
10.13.2.7.Todas as atividades descritas nessa secao serao supervisionadas por
servidores do contratante, os quais serao os Unicos responsaveis
pela aprovacao dos servicos e atividades a serem desempenhadas
pela contratada.
10.13.2.8.Entre outras atividades correlatas que nao foram enumeradas
explicitamente nessa secao.

10.14.Servicos de Suporte - Seguranc¢a da Informagao

10.14.1. Disponibilidade de Servico
Este servico devera estar disponivel 10 (dez) horas por dia, durante os 5
{(cinco) dias Gteis da semana (10 x 5), de segunda a sexta-feira, no

periodo temporal compreendido entre 09:00 e 19:00, de forma
presencial.

15 Cabe nesse contexto salientar que € de responsabilidade do contratante o fornecimento dos certificados digitais a serem

empregados na configura¢éo dos servidores virtuais do cluster Citrix Netscaler.
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10.14.2. Descricao do Servico

10.14.2.1 Sustentar, administrar e suportar as atividades inerentes as
plataformas de seguranca da informacao no ambiente de Ti do
contratante, incluindo seus servicos e sistemas, a avaliacao
continua, resposta a incidentes, teste de vulnerabilidades, analise de
cédigos (seguindo as melhores praticas de codificacdo segura),
homologacao de solucdes de seguranca, elaboracao e implantacao
procedimentos de computacdo forense, além de apoiar na execucao
de atividades forenses, controle de acessos e demais servicos
relacionados a seguranca da informacao no ambiente tecnolégico do
contratante.
10.14.2.2.5uporte aoc ambiente de rede perimetral para monitoracao,
alteracao de configuracao e administracdo da estrutura da rede
perimetral.
10.14.2.3.5uporte ao ambiente de firewalls em cluster, ativo e/ou ativo
passivo, com atividades de criacao de regras de acesso e blogueio,
liberacao de portas, resolucao de problemas de acesso,
administracao de ambiente de firewal// operacional.
10.14.2.4.Suporte ao ambiente de redes virtuais privadas (VPN}, incluindo
criacao e remocao de acesso VPN IPSEC, resolucao de problemas
referentes a acesso VPN e criacao de acessos VPN site-to-site
usando IPSEC.
10.14.2.5.5uporte a sistema para acesso remoto a rede virtual privada (VPN)
baseado em plataforma Linux.
10.14.2.6.Configuracao de mecanismos para alta disponibilidade de
equipamentos relacionados aos servicos de seguranca da
informacao, incluindo a instalacao e atualizacao de firmware.
10.14.2.7.5uporte ao sistema de gerenciamento de contelddo Internet do
fabricante Cisco lronport, com criacdo de aplicacdao de politicas,
blogueio e desblogueio de enderecos e resolucao de problemas.
10.14.2.8.Configuracao, manutencao e administracao das politicas de controle
de acesso a internet e extranet, filtro de URL e conteldo por meio
do emprego do sistema de filtro web e antimalware do fabricante
Cisco Ironport, incluindo:
10.14.2.8.1. Configuracao de filtros de URLs por meio do seu agrupamento em
categorias;
4.2.8.2. Configuracao de politicas de acesso;
10.14.2.8.3. Configuracao de identidades;
4.2.8.4. Configuracao de autenticacao dos usuarios no servico Microsoft
ADS;
10.14.2.8.5. Configuracao dos mecanismos de seguranca ("Anti-malware
Scanning" e "Web Reputation Filters").
10.14.2.9.5uporte a sistema de protecéo contra antivirus para servidores,
estacbes de trabalho e servidor de correio eletrénico McAfee
VirusScan and McAfee ePolicy Orchestrator, incluindo:
10.14.2.9.1. Instalacdo e configuracao dos servidores ePolicy Orchestrator
(EPO);

10.14.2.9.2. Instalacao de agentes do EPO;

10.14.2.9.3. Criacao de repositérios de vacinas e binarios de instalacao;
10.14.2.9.4. Criacao de politicas do EPO.

10.14.2.1

.10. Suporte a sistema de gerenciamento de eventos de seguranca da
informacao McAfee Enterprise Security Manager, incluindo:
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10.14.2.10.1. instalacdo e configuracao de appliances McAfee Enterprise
Security Manager (ESM);

10.14.2.10.2. instalacdo e configuracao de appliances McAfee Enterprise
Log Manager (ELM);

10.14.2.10.3. Instalacao e configuracao de appliances McAfee Event
Receiver (ERC).

10.14.2.11. Suporte a sistema de firewall, proxy reverso e VPN Microsoft

Forefront Threat Management Gateway 2010, incluindo:

10.14.2.11.1. Criacao de regras de filtragem de pacotes na camada de
rede {(endereco IP} e na camada de aplicacao (protocolos
HTTP/HTTPS);

10.14.2.11.2. Criacdo de politicas de acesso via proxy reverso;

10.14.2.11.3. Criacao de politicas para acesso remoto via VPN

10.14.2.12. Suporte a sistema de atualizacao de pacotes Microsoft Windows

Server Update Services (WSUS), incluindo:

10.14.2.12.1 Gerenciamento dos servidores WSUS;

10.14.2.12.2. Gerenciamento dos bancos de dados empregados pelos
servidores WSUS;

10.14.2.12.3 Gerenciamento do repositério de atualizacdes;

10.14.2.12.4. Configuracao das politicas de sincronizacdo das
atualizacbes entre os servidores WSUS e os servidores da
Microsoft;

10.14.2.12.5 Gerenciamento de grupos de computadores;

10.14.2.12.6. Gerenciamento de clientes;

10.14.2.12.7 Gerenciamento de atualizacbes, aprovando e autorizando
as liberacbes de atualizacdes nos clientes contidos nos
respectivos grupos de computadores;

10.14.2.12.8. Realizar o backup dos servidores WSUS;

10.14.2.12.9 Configuracao de relatérios.

10.14.2.13. Suporte a sistema de protecao de rede (firewall) baseada no

moédulo de kernel/pacote NETFILTER/IPFILTER em plataforma Linux.

10.14.2.14. Configuracao e gerenciamento dos recursos de [PS ("Intrusion
Prevent System"), de DLP ("Data Loss Prevent") e solucao de VPN
SSL.

10.14.2.15. Configuracao de virtualizacao de firewal/ para criacao de protecao
de segmentos fora da rede perimetral.

10.14.2.16. Configuracao de mecanismos de protecao de rede (firewalls) para
balanceamento de carga na requisicao das aplicacoes.

10.14.2.17. Elaboracao de topologia de rede perimetral para aumento da
seguranca, desempenho e alta disponibilidade do servico de
protecao de rede (firewall} e aplicacdes corporativas residentes na
zona desmilitarizada (DMZ) do contratante.

10.14.2.18. Administrar e operar os recursos e funcionalidades de seguranca
da informacao, tais como, mas nao se limitando a sistemas de
firewall, antivirus, sistema de prevencdo a intrusao (IPS), rede virtual
privada (VPN), dentre outros.

10.14.2.19. Colaborar na elaboracdo, revisdo e atualizacdo da Politica de
Seguranca da informacao (PSl) do contratante.

10.14.2.20. Colaborar na elaboracdo, revisdo e atualizacdo da Politica de
Controle de Acesso {PCA).

10.14.2.21. Colaborar na elaboracao, revisaoc e atualizacao do Plano de
Continuidade de Negécios (PCN).
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10.14.2.22. Colaborar na elaboracdo de andlises de riscos, sugerindo
melhorias para a arquitetura de seguranca estabelecida e a
constante prevencao de incidentes de seguranca da informacao.

10.14.2.23. Analisar traéfego de dados e elaborar relatérios consolidados de
atagues e vulnerabilidades detectadas pelos sistemas IPS e firewall.

10.14.2.24. Administrar permissdes e acessos de usudrios ao sistema de rede
virtual privada (VPN).

10.14.2.25. Auxiliar na protecao contra mal/wares e spams no contexto das
plataformas de correio eletrénico do contratante.

10.14.2.26. Gerar relatérios de utilizacao da internet, baseado nos /ogs do
sistema Cisco fronport.

10.14.2.27. Verificar replicacao de repositérios, atualizacdao com sites centrais
e ameacas apontadas pelos sistemas de antivirus e de prevencéao de
intrusao (IPS).

10.14.2.28. Acompanhar relatérios de ameacas e de atualizacdo das versdes
dos sistemas de antivirus e de prevencao de intrusado (iPS).

10.14.2.29. Acompanhar relatérios de utilizacdo da internet por meio do
sistema de acesso a internet (plataforma Cisco Ironport)
disponibilizada pelo contratante.

10.14.2.30. Acompanhar relatérios do sistema de prevencao de intrusdo (iPS)
e do sistema de monitoracdo de trafego de rede (sniffers).

10.14.2.31. Realizar testes de intrusdo periédicos conforme as melhores
praticas de Seguranca da Informacado para fins de identificacdo de
vulnerabilidades na infraestrutura de Tl do contratante.

10.14.2.32. Administrar o mecanismo de autenticacdo 802.1x baseado na
plataforma Microsoft Internet Autentication Service (IAS).

10.14.2.33. Detectar falhas ou vulnerabilidades no ambiente computacional
do contratante.

10.14.2.34. Configurar, aperfeicoar e monitorar a seguranca nos sistemas
operacionais Windows e Linux que rodam em diversos servidores
fisicos e virtuais.

10.14.2.35. Atualizar versdes dos componentes {(hardware e software) do
ambiente de seguranca da informacao.

10.14.2.36. Analisar a viabilidade e o impacto de seguranca na instalacdo de
novos servicos e sistemas de Ti.

10.14.2.37. Administrar todos o0s sistemas e respectivos componentes
referentes a seguranca da informacé&o do contratante.

10.14.2.38. Suportar sistema de gestdo de usuarios e dominios, com definicao
de hierarquia, configuracdo de usudrios, grupos, grupos dinamicos,
integracdo com outros produtos, autorizacao de acesso, politica de
senhas, politica de estacbes e servidores, replicacdo, redundancia,
resolucao de problemas e outros, na plataforma Microsoft Active
Directory.

10.14.2.39. Suportar andlise e correlacao de eventos de seguranca, nas
diversas ferramentas e sistemas existentes.

10.14.2.40. Implementar melhorias de desempenho, integracao com
ferramentas afins, autenticacdo de usudrios e resolucdo de
problemas no contexto do ambiente de seguranca da informacao do
contratante.

10.14.2.41. ldentificar incidentes abertos na central de servicos técnicos gue
representam falhas de seguranca.

10.14.2.42. Analisar e propor formas seguras para provimento de novos
servicos e sistemas de Ti que poderao ser implantados na
infraestrutura de conectividade de rede do contratante.
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10.14.2.43. Administrar ferramentas de geréncia de rede e seguranca,
incluindo verificacao de /ogs, configuracdo dos equipamentos,
geréncia de configuracao, entre outros.

10.14.2.44. Verificar diariamente o funcionamento dos eguipamentos e
sistemas de seguranca, incluindo disponibilidade, discos, carga de
CPU, utilizacdo de rede, via ferramenta de monitoramento, com as
devidas medidas para solucionar os problemas encontrados.

10.14.2.45. Implementar acdes e procedimentos para a melhoria continua dos
aspectos de seguranca da informacao do contratante, com a criacao
de VLANSs, revisao dos direitos de acessos dos usuarios, controle do
acesso fisico a locais restritos e certificacao digital.

10.14.2.46. Atualizacao do banco de dados de configuracao (CMDB) guando
necessario através da documentacao precisa dos itens de
configuracao (ICs), situacao e relacionamento entre tais elementos.

10.14.2.47. Todas as atividades descritas nessa secao serao supervisionadas
por servidores do contratante, os quais serdo os Unicos responsaveis
pela aprovacao dos servicos e atividades a serem desempenhadas
pela contratada.

10.14.2.48. Entre outras atividades correlatas que nao foram enumeradas
explicitamente nessa secao.

10.15.Servicos de Suporte - Gestao da Seguranca da Informagao
10.15.1. Disponibilidade de Servico

Este servico deverd estar disponivel 10 (dez) horas por dia, durante 0s 5
(cinco) dias Gteis da semana (10 x 5), de segunda a sexta-feira, no
periodo temporal compreendido entre 09:00 e 19:00, de forma
presencial.

10.15.2. Descricao do Servico

10.15.2.1.Auxiliar na implantacdo de politicas, processos e procedimentos de
seguranca da informacao determinados pelo contratante,
objetivando maior protecdao da informacdo de varios tipos de
ameacas e minimizando o risco no uso do ambiente.

10.15.2.2.Realizar a supervisao de todas as equipes envolvidas nas atividades
relacionadas a seguranca da informacdo, definindo estratégias e
politicas de seguranca visando a confidencialidade, integridade e
disponibilidade no uso dos servicos de seguranca, incluindo ainda e
nao se limitando, a melhoria continua nos processos e priorizacao de
atividades e projetos relacionados as tecnologias suportadas,
objetivando a racionalizacao de custos, atendimento aos acordos de
niveis de servicos e, consequentemente, alcancando o aumento na
maturidade na seguranca da informacao pela unidade de Tl do
contratante.

10.15.2.3.Acompanhar e supervisionar as equipes que executarao todas as
atividades inerentes a seguranca da informacdo descritos nesta
especificacéo técnica, objetivando o cumprimento dos acordos de
niveis de servicos estabelecidos, utilizando melhores praticas e
garantindo o alinhamento entre hardware, software, organizacao,
estratégias e politicas da informacao definidas para o contratante.
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10.15.2.4.Elaborar e implantar controles e métodos em conformidade com as
recomendacdes contidas nas normas 150 27001, 27002, 27005 e
22301.

10.15.2.5.5ustentar e apoiar tecnicamente o processo de gestao da
continuidade de negdcios.

10.15.2.6.Realizar analises de conformidade e aderéncia a politicas e normas
de seguranca, incluindo ainda, a elaboracdo de relatérios técnicos
indicando praticas a serem aplicadas em cada servico para atender
as normas de seguranca.

10.15.2.7.Implementar acbes e procedimentos para a melhoria continua dos
aspectos de seguranca da informacao, revisao dos direitos de
acessos dos usudrios, controle do acesso légico a locais restritos,
implantacao de criptografia em servicos, certificacao digital, entre
outras acodes e procedimentos.

10.15.2.8.5uportar e implantar processo de analise de riscos.

10.15.2.9.5ustentar e apoiar tecnicamente o processo de gestao de riscos do
contratante, por meio da execucdo de andlise de riscos e da
implantacao de controles de seguranca a fim de reduzir os indices
de risco dos ativos de Tl do contratante.

10.15.2.10. Elaborar, documentar e apoiar no processo de implantacao de um
processo de gestao de riscos a partir dos riscos identificados.

10.15.2.11. Elaborar andlises de riscos periédicas conforme a demanda do
contratante e descrito no processo de gestao de risco.

10.15.2.12. Implantar controles indicados pela analise de riscos conforme
politica de gestao de riscos definida.

10.15.2.13. Elaborar, documentar e coordenar a implantacao da Politica de
Seguranca e procedimentos inerentes.

10.15.2.14. Apoiar o Comité Gestor de Seguranca da Informacdo do
contratante na elaboracdo e manutencdo das Politicas de Seguranca
da Informacao.

10.15.2.15. Elaborar, documentar e coordenar a implantacao de normas de
uso operacional solicitadas pelo contratante.

10.15.2.16. Elaborar, documentar e coordenar a implantacdo do Processo de
Continuidade de Negdcios (PCN).

10.15.2.17. Apoiar o processo de implantacdo e manutencao da gestao de
continuidade de negdécios do contratante.

10.15.2.18. Elaborar, documentar e coordenar a implantacao do Plano de
Recuperacao de Desastres (PRD) do contratante.

10.15.2.19. Fomentar, disseminar e treinar os profissionais do contratante.

10.15.2.20. Promover o tema Seguranca da iInformacdo no ambito do
contratante, por meio de palestras e atividades relacionadas ao
tema.

10.15.2.21. Realizar treinamentos sobre seguranca da informacao no ambito
das diversas unidades organizacionais do contratante.

10.15.2.22. Ser responsavel pela supervisdo na execucao e controle dos
indicadores dos servicos de seguranca da informacao contratados.

10.15.2.23. Apoiar na elaboracao de Plano Diretor de Seguranca da
informacao (PDSI), parte integrante do Plano Diretor de Tecnologia
da Informacao (PDTI), segundo normativas da Secretaria de
Logistica e Tecnologia da Informacao e Comunicacao do Ministério
de Planejamento Orcamento e Gestao.

10.15.2.24. Apoiar no processo de planejamento e de aquisicao de recursos

tecnoldgicos inerentes a seguranca informacdo incluindo bens e

servicos disponiveis e demandados pelos usuarios.
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10.15.2.25. Supervisionar a especificacdo técnica de equipamentos de
componentes fisicos e l[égicos do ambiente de seguranca da
informacdo com vistas a aguisicao pelo contratante.

10.15.2.26. Elaborar e propor plano de execucao para os servicos inerentes a
seguranca da informacao e organizar a alocacao de turnos e de
profissionais, caso necessario.

10.15.2.27. Propor e elaborar scripts da base de conhecimento.

10.15.2.28. Atuar na definicdo de requisitos técnicos e de negécio para
customizacao das ferramentas de monitoracao contra ataques de
acordo com necessidades do contratante.

10.15.2.29. Todas as atividades descritas nessa secao serao supervisionadas
por servidores do contratante, os quais serdao os Unicos responsaveis
pela aprovacao dos servicos e atividades a serem desempenhadas
pela contratada.

10.15.2.30. Entre outras atividades correlatas que nao foram enumeradas
explicitamente nessa secao.

10.16.Servicos de Suporte - Sistema de Monitoramento de Ativos de TI
10.16.1. Disponibilidade de Servico

Este servico deverd estar disponivel 10 (dez) horas por dia, durante os 5
{cinco) dias Uteis da semana (10 x 5), de segunda a sexta-feira, no
periodo temporal compreendido entre 09:00 e 19:00, de forma
presencial.

10.16.2. Descricao do Servico

10.16.2.1.Instalar, configurar, operar e manter disponivel o sistema de
monitoramento de ativos de Ti, o qual se baseia nas plataformas CA
Unified Infrastructure Management e CA Spectrum.

10.16.2.2.Participar e atuar na definicdo de novos projetos visando a
introducao de melhorias no contexto do sistema de monitoramento
de ativos de TI.

10.16.2.3.Dimensionar e homologar recursos de infraestrutura voltados para o
sistema de monitoramento de ativos de Ti (hardware e software),
visando a perfeita integracdo ao ambiente computacional instalado
e a sua adequada operacao e manutencao.

10.16.2.4.Participar no planejamento da instalacao, implantacao e alteracao
na arquitetura do sistema de monitoramento de ativos de T! do
contratante, realizando testes de software, avaliacbes e liberacoes.

10.16.2.5.50licitar a intervencao do fornecedor, quando for o caso, por meio
da abertura de chamado técnico e registrar as ocorréncias em
repositério apropriado, mediante delegacao do contratante.

10.16.2.6.Instalar, configurar e avaliar novas funcionalidades no ambito do
sistema de monitoramento de ativos de Ti quanto aos requisitos
exigidos, configurar e testar completamente seus componentes,
explorando seus recursos e avaliando seu desempenho.

10.16.2.7.Elaborar scripts para automatizacdo de rotinas operacionais
(backup) e executar testes de recuperacao do sistema de
monitoramento de ativos de TI.

10.16.2.8.Elaborar relatérios consolidados e fornecer previsdes de crescimento
para uso de areas de armazenamento relativos ao sistema de
monitoramento de ativos de TI.
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10.16.2.9.instalar, configurar, aperfeicoar e monitorar todos os mecanismos
existentes para fins de garantia da propriedade de alta-
disponibilidade ({(clusterizacao do conjunto de servidores que
desempenham papéis afins na arquitetura) do sistema de
monitoramento de ativos de TI.

10.16.2.10. Instalar, configurar e monitorar atualizacbes de seguranca e
versées de qualguer aplicacao referente ao sistema de
monitoramento de ativos de TI.

10.16.2.11. Executar atividades de customizacao do sistema de
monitoramento de ativos de Ti por meio de scripts via linha de
comando ou por meio de cédigo baseado em APl assim como sua
integracao com outros sistemas que viabilizem a consecucao de tal
cenario.

10.16.2.12. Implantar as melhores praticas de seguranca na infraestrutura do
sistema de monitoramento de ativos de Ti conforme definido
previamente pelo contratante.

10.16.2.13. Gerenciar areas para armazenamento das bases de dados do
sistema de monitoramento de ativos de Tl

10.16.2.14. Avaliar e implementar melhorias para garantia de desempenho,
integridade e disponibilidade do sistema de monitoramento de
ativos de Ti.

10.16.2.15. Elaborar procedimentos e rotinas a serem observadas para fins de
manutencao do sistema de monitoramento de ativos de Ti.

10.16.2.16. Aplicar procedimentos necessarios a garantia da seguranca sobre
0s recursos do sistema de monitoramento de ativos de Ti.

10.16.2.17. Sugerir, prospectar, homologar e implantar, mediante aprovacao,
novas funcionalidades para o sistema de monitoramento de ativos
de TI.

10.16.2.18. Desempenhar as seguintes atividades no contexto particular da
plataforma CA Unified Infrastructure Management:

10.16.2.18.1. Configurar o monitoramento de dados;

10.16.2.18.2. Examinar os dados monitorados;

10.16.2.18.3. Configurar as funcoes basicas de monitoria;
10.16.2.18.4. Estender as capacidades de monitoramento;
10.16.2.18.5. Criar e distribuir pacotes de monitoramento;
10.16.2.18.6. Executar configuracdes de robds avancadas;
10.16.2.18.7. Configurar atividades de alarme avancadas;
10.16.2.18.8. Executar tarefas de gerenciamento de niveis de servico;
10.16.2.18.9. Configurar relatérios e dashboards personalizados;
10.16.2.18.10. Configurar o portal de gerenciamento e views do portal;
10.16.2.18.11. Executar configuracbes avancadas das sondas e nos

respectivos robos.
10.16.2.19. Desempenhar as seguintes atividades no contexto particular da
plataforma CA Spectrum:
10.16.2.19.1. Modelar a rede manualmente e por meio do mecanismo de
varredura de dispositivos;

10.16.2.19.2 Manipular os modelos de dispositivos;

10.16.2.19.3 Configurar a seguranca dos usuarios;

10.16.2.19.4. Gerenciar as bases de dados;

10.16.2.19.5. Configurar o isolamento de falhas e notificacao de alarme;

10.16.2.19.6 Gerenciar os processos da plataforma;

10.16.2.19.7 Configurar um ambiente SpectroServer distribuido;
6.2.19.8

Criar um ambiente tolerante a falhas.
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10.16.2.20. Todas as atividades descritas nessa secao serao supervisionadas
por servidores do contratante, os quais serdo os Unicos responsdveis
pela aprovacao dos servicos e atividades a serem desempenhadas
pela contratada.

10.16.2.21. Entre outras atividades correlatas que nao foram enumeradas
explicitamente nessa secao.

10.17.Servicos de Suporte - Sistema de Gerenciamento de Configuragcao de
Ativos de TI

10.17.1. Disponibilidade de Servico

Este servico devera estar disponivel 10 (dez) horas por dia, durante os 5
{(cinco) dias Uteis da semana (10 x 5), de segunda a sexta-feira, no
periodo temporal compreendido entre 09:00 e 19:00, de forma
presencial.

10.17.2. Descricao do Servico

10.17.2.1.Instalar, configurar, operar e manter disponivel o sistema de
gerenciamento de configuracao de ativos de Ti, o qual se baseia na
plataforma CA Configuration Automation.

10.17.2.2.Participar e atuar na definicdo de novos projetos visando a
introducao de melhorias no contexto do sistema de gerenciamento
de configuracao de ativos de Tl.

10.17.2.3.Dimensionar e homologar recursos de infraestrutura voltados para o
sistema de gerenciamento de configuracao de ativos de Ti
(hardware e software), visando a perfeita integracdo ao ambiente
computacional instalado e a sua adeguada operacao e manutencao.

10.17.2.4.Participar no planejamento da instalacao, implantacao e alteracao
na arquitetura do sistema de gerenciamento de configuracao de
ativos de Ti do contratante, realizando testes de software,
avaliacOes e liberacoes.

10.17.2.5.50licitar a intervencao do fornecedor, guando for o caso, por meio
da abertura de chamado técnico e registrar as ocorréncias em
repositério apropriado, mediante delegacéo do contratante.

10.17.2.6.Instalar, configurar e avaliar novas funcionalidades no ambito do
sistema de gerenciamento de configuracao de ativos de Tl quanto
aos requisitos exigidos, configurar e testar completamente seus
componentes, explorando seus recursos e avaliando seu
desempenho.

10.17.2.7.Elaborar scripts para automatizacdao de rotinas operacionais
(backup) e executar testes de recuperacao do sistema de
gerenciamento de configuracao de ativos de Ti.

10.17.2.8.Elaborar relatérios consolidados e fornecer previsdes de crescimento
para uso de dreas de armazenamento relativos ao sistema de
gerenciamento de configuracao de ativos de Ti.

10.17.2.9.Instalar, configurar, aperfeicoar e monitorar todos 0s mecanismos
existentes para fins de garantia da propriedade de alta-
disponibilidade (clusterizacéao do conjunto de servidores que
desempenham papéis afins na arquitetura) do sistema de
gerenciamento de configuracao de ativos de TI.
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10.17.2.10. Instalar, configurar e monitorar atualizacbes de seguranca e
versées de qualguer aplicacao referente ao sistema de
gerenciamento de configuracao de ativos de Tl.

10.17.2.11. Executar atividades de customizacdo do sistema de
gerenciamento de configuracao de ativos de Tl por meio de scripts
via linha de comando ou por meio de cddigo baseado em API assim
como sua integracao com outros sistemas que viabilizem a
consecucdo de tal cenario.

10.17.2.12. Implantar as melhores praticas de seguranca na infraestrutura do
sistema de monitoramento de ativos de TI conforme definido
previamente pelo contratante.

10.17.2.13. Gerenciar areas para armazenamento das bases de dados do
sistema de monitoramento de ativos de TL

10.17.2.14. Avaliar e implementar melhorias para garantia de desempenho,
integridade e disponibilidade do sistema de gerenciamento de
configuracao de ativos de Tl.

10.17.2.15. Elaborar procedimentos e rotinas a serem observadas para fins de
manutencao do sistema de gerenciamento de configuracao de
ativos de Ti.

10.17.2.16. Aplicar procedimentos necessdrios a garantia da seguranca sobre
0s recursos do sistema de gerenciamento de configuracao de ativos
de Th

10.17.2.17. Sugerir, prospectar, homologar e implantar, mediante aprovacao,
novas funcionalidades para o sistema de gerenciamento de
configuracao de ativos de Tl.

10.17.2.18. Desempenhar as seguintes atividades especificas:

10.17.2.18.1. Executar mecanismo de varredura de rede para identificar
servidores e aplicacdes;
10.17.2.18.2. Executar a descoberta de componentes da aplicacao tipo

baseada em agente ou sem agente;

10.17.2.18.3 Definir e visualizar servicos;

10.17.2.18.4. Gerenciar desvios de configuracao e estabelecer padrdes
configuracao;

10.1 Gerenciar compatibilidades;

7.2.18.5.
10.17.2.18.6. Configurar dashboards e relatérios.

7.2.19. Todas as atividades descritas nessa segao Serao supervusmnadas
por servidores do contratante, os quais serdo os Unicos responsaveis
pela aprovacao dos servicos e atividades a serem desempenhadas
pela contratada.
10.17.2.20. Entre outras atividades correlatas que nao foram enumeradas
explicitamente nessa secao.

10.18.Servicos de Suporte - Sistema de Gerenciamento de Desktops

10.18.1. Disponibilidade de Servico
Este servico devera estar disponivel 10 {(dez) horas por dia, durante os 5
{cinco) dias (teis da semana (10 x 5), de segunda a sexta-feira, no
periodo temporal compreendido entre 09:00 e 19:00, de forma

presencial.

10.18.2. Descricao do Servico
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10.18.2.1.Instalar, configurar, operar e manter disponivel o sistema de
gerenciamento de desktops, o qual se baseia na plataforma CA IT
Client Manager.

10.18.2.2.Participar e atuar na definicdo de novos projetos visando a
introducao de melhorias no contexto do sistema de gerenciamento
de desktops.

10.18.2.3.Dimensionar e homologar recursos de infraestrutura voltados para o
sistema de gerenciamento de desktops (hardware e software),
visando a perfeita integracao ao ambiente computacional instalado
e a sua adequada operacao e manutencao.

10.18.2.4.Participar no planejamento da instalacao, implantacdo e alteracao
na arquitetura do sistema de gerenciamento de desktops do
contratante, realizando testes de software, avaliacdes e liberacoes.

10.18.2.5.50licitar a intervencao do fornecedor, guando for o caso, por meio
da abertura de chamado técnico e registrar as ocorréncias em
repositério apropriado, mediante delegacéo do contratante.

10.18.2.6.instalar, configurar e avaliar novas funcionalidades no ambito do
sistema de gerenciamento de desktops quanto aos requisitos
exigidos, configurar e testar completamente seus componentes,
explorando seus recursos e avaliando seu desempenho.

10.18.2.7.Elaborar scripts para automatizacdo de rotinas operacionais
(backup) e executar testes de recuperacao do sistema de
gerenciamento de desktops.

10.18.2.8.Elaborar relatérios consolidados e fornecer previsdes de crescimento
para uso de &dreas de armazenamento relativos ao sistema de
gerenciamento de desktops.

10.18.2.9.instalar, configurar, aperfeicoar e monitorar todos 0s mecanismos
existentes para fins de garantia da propriedade de alta-
disponibilidade ({(clusterizacao do conjunto de servidores que
desempenham papéis afins na arquitetura) do sistema de
gerenciamento de desktops.

10.18.2.10. Instalar, configurar e monitorar atualizacbes de seguranca e
versées de qualguer aplicacao referente ao sistema de
gerenciamento de desktops.

10.18.2.11. Executar atividades de customizacao do sistema de
gerenciamento de desktops por meio de scripts via linha de
comando ou por meio de cédigo baseado em APl assim como sua
integracao com outros sistemas que viabilizem a consecucao de tal
cenario.

10.18.2.12. Implantar as melhores préaticas de seguranca na infraestrutura do
sistema de gerenciamento de desktops conforme definido
previamente pelo contratante.

10.18.2.13. Gerenciar areas para armazenamento das bases de dados do
sistema de gerenciamento de desktops.

10.18.2.14. Avaliar e implementar melhorias para garantia de desempenho,
integridade e disponibilidade do sistema de gerenciamento de
desktops.

10.18.2.15. Elaborar procedimentos e rotinas a serem observadas para fins de
manutencao do sistema de gerenciamento de desktops.

10.18.2.16. Aplicar procedimentos necessarios a garantia da seguranca sobre
0s recursos do sistema de gerenciamento de desktops.

10.18.2.17. Sugerir, prospectar, homologar e implantar, mediante aprovacao,
novas funcionalidades para o sistema de gerenciamento de
desktops.
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10.18.2.18. Desempenhar as seguintes atividades especificas:

10.18.2.18.1. Definir os agentes;

10.18.2.18.2. Configurar e componentes da plataforma;

10.18.2.18.3. Gerenciar o monitoramento da infraestrutura de desktops;
10.18.2.18.4. Definir parametros de seguranca;

10.18.2.18.5. Criar consultas;

10.18.2.18.6. Criar grupos;

10.18.2.18.7. Criar relatérios;

10.18.2.18.8. Realizar a manutencao;

10.18.2.18.9. Configurar e realizar a instalacdo de software;
10.18.2.18.10. Criar e instalar pacotes de instalacao;

10.18.2.18.11. Gerenciar a biblioteca de software (software library);
10.18.2.18.12. Configurar e gerenciar a coleta de inventéario de hardware;
10.18.2.18.13. Configurar e gerenciar a coleta de inventério de software,
10.18.2.18.14. Criar tarefas de descoberta de ativos;

10.18.2.18.15. Criar e gerenciar politicas;

10.18.2.18.16. Gerenciar o coletor de descoberta de ativos.

10.18.2.19. Todas as atividades descritas nessa secao serao supervisionadas

por servidores do contratante, os quais serdo os Unicos responsaveis
pela aprovacao dos servicos e atividades a serem desempenhadas
pela contratada.

10.18.2.20. Entre outras atividades correlatas que nao foram enumeradas
explicitamente nessa secao.

10.19.Servicos de Suporte - Sistema de Avaliacao de Desempenho de
Aplicacées e de Infraestrutura
10.19.1. Disponibilidade de Servico
Este servico deverd estar disponivel 10 (dez) horas por dia, durante os 5
{cinco) dias Uteis da semana (10 x 5), de segunda a sexta-feira, no
periodo temporal compreendido entre 09:00 e 19:00, de forma
presencial.
10.19.2. Descricao do Servico
10.19.2.1.Instalar, configurar, operar e manter disponivel o sistema de
avaliacao de desempenho de aplicacdes e de infraestrutura, o qual
se baseia nas plataformas Riverbed SteelCentral
AppResponse/Transaction  Analyzer/Appinternals/Portal e  CA
Performance Center.
10.19.2.2.Participar e atuar na definicdo de novos projetos visando a
introducao de melhorias no contexto do sistema de avaliacao de
desempenho de aplicacdes e de infraestrutura.
10.19.2.3.Dimensionar e homologar recursos de infraestrutura voltados para o
sistema de avaliacao de desempenho de aplicacbes e de
infraestrutura (hardware e software), visando a perfeita integracao
ao ambiente computacional instalado e a sua adequada operacao e
manutencao.
10.19.2.4.Participar no planejamento da instalacao, implantacao e alteracao
na arquitetura do sistema de avaliacdo de desempenho de
aplicacfes e de infraestrutura do contratante, realizando testes de
software, avaliacoes e liberacodes.
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10.19.2.5.50licitar a intervencao do fornecedor, guando for o caso, por meio
da abertura de chamado técnico e registrar as ocorréncias em
repositério apropriado, mediante delegacao do contratante.

10.19.2.6.Instalar, configurar e avaliar novas funcionalidades no ambito do
sistema de avaliacao de desempenho de aplicacbes e de
infraestrutura gquanto aos requisitos exigidos, configurar e testar
completamente seus componentes, explorando seus recursos e
avaliando seu desempenho.

10.19.2.7.Elaborar scripts para automatizacao de rotinas operacionais
(backup) e executar testes de recuperacao do sistema de avaliacao
de desempenho de aplicacdes e de infraestrutura.

10.19.2.8.Elaborar relatérios consolidados e fornecer previstes de crescimento
para uso de dreas de armazenamento relativos ao sistema de
avaliacao de desempenho de aplicacdes e de infraestrutura.

10.19.2.9.instalar, configurar, aperfeicoar e monitorar todos 0s mecanismos
existentes para fins de garantia da propriedade de alta-
disponibilidade ({(clusterizacao do conjunto de servidores que
desempenham papéis afins na arquitetura) do sistema de avaliacdo
de desempenho de aplicacbes e de infraestrutura.

10.19.2.10. Instalar, configurar e monitorar atualizacbes de seguranca e
versoes de qualquer aplicacao referente ao sistema de avaliacao de
desempenho de aplicacbes e de infraestrutura.

10.19.2.11. Executar atividades de customizacao do sistema de avaliacao de
desempenho de aplicacbes e de infraestrutura por meio de scripts
via linha de comando ou por meio de cédigo baseado em APl assim
como sua integracac com outros sistemas que viabilizem a
consecucdo de tal cenario.

10.19.2.12. Implantar as melhores préaticas de seguranca na infraestrutura do
sistema de avaliacdo de desempenho de aplicacbes e de
infraestrutura conforme definido previamente pelo contratante.

10.19.2.13. Gerenciar areas para armazenamento das bases de dados do
sistema de avaliacdo de desempenho de aplicacbes e de
infraestrutura.

10.19.2.14. Avaliar e implementar melhorias para garantia de desempenho,
integridade e disponibilidade do sistema de avaliacao de
desempenho de aplicacbes e de infraestrutura.

10.19.2.15. Elaborar procedimentos e rotinas a serem observadas para fins de
manutencao do sistema de avaliacao de desempenho de aplicacdes
e de infraestrutura.

10.19.2.16. Aplicar procedimentos necessarios a garantia da seguranca sobre
os recursos do sistema de avaliacao de desempenho de aplicacbes e
de infraestrutura.

10.19.2.17. Sugerir, prospectar, homologar e implantar, mediante aprovacao,
novas funcionalidades para o sistema de avaliacao de desempenho
de aplicacdes e de infraestrutura.

10.19.2.18. Desempenhar as seguintes atividades no contexto particular da
plataforma Riverbed SteelCentral:

10.19.2.18.1. Instalar agentes de coleta de dados nos servidores de
aplicacao java EE;

10.19.2.18.2. Instalar agentes de coleta de dados nos hosts VMware ESXi;

10.19.2.18.3. Instalar agentes de coleta de dados nos servidores Citrix
XenApp que rodam o agente VDA ("Virtual Delivery Agents").

10.19.2.18.4. instalar agentes de coleta de dados nos servidores de

telefonia ("Telephony Servers") Aastra MX-ONE;

ANEXO_ACT_INTEROP.DOC Pagina 57 de 267



» ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL
e PODER jUDECEARiO
b < TRIBUNAL DE JUSTICA

2

10.19.2.18.5. Configurar o descobrimento de aplicacdes;

10.19.2.18.6. Configurar o monitoramento das aplicacdes;

10.19.2.18.7. Criar objetos de monitoria ("data groups", "application
models", etc);

10.19.2.18.8. Configurar alertas de degradacao de desempenho de
aplicacdes;

10.19.2.18.9. Configurar o monitoramento no dispositivo de coleta de
tréfego de rede (appliance AppResponse ARX 4300);

10.19.2.18.10. Apoiar a equipe de aplicacbes do contratante na analise do
tempo de resposta das transacfes executadas pelos médulos das
aplicacées monitoradas ("web transaction analysis"});

10.19.2.18.11. Apoiar a equipe de aplicacfes do contratante na analise de
tendéncias do comportamento das aplicacoes.

10.19.2.18.12. Apoiar a equipe de infraestrutura do contratante na andlise

de tendéncias do impacto pilha de protocolos TCP/IP sobre o
comportamento das aplicacdes.
10.19.2.19. Desempenhar as seguintes atividades no contexto particular da
plataforma CA Performance Center:

10.19.2.19.1 Descobrir dispositivos;

10.19.2.19.2 Configurar o monitoramento;

10.19.2.19.3. Definir estratégias de usuarios, grupos e notificacdes;
10.19.2.19.4 Personalizar a interface de usuario;

10.19.2.19.5 Resolver problemas de desempenho dos dispositivos

monitorados.
10.19.2.20. Todas as atividades descritas nessa secao serao supervisionadas
por servidores do contratante, os quais serdo os Unicos responsaveis
pela aprovacao dos servicos e atividades a serem desempenhadas
pela contratada.
10.19.2.21. Entre outras atividades correlatas que nao foram enumeradas
explicitamente nessa secao.

10.20.Servicos de Suporte - Sistema de Gerenciamento de Chamados de
Usuarios

10.20.1. Disponibilidade de Servico

Este servico deverd estar disponivel 10 (dez) horas por dia, durante os 5
(cinco) dias Uteis da semana (10 x 5), de segunda a sexta-feira, no
periodo temporal compreendido entre 09:00 e 19:00, de forma
presencial.

10.20.2. Descricao do Servico

10.20.2.1.instalar, configurar, operar e manter disponivel o sistema de
gerenciamento de chamados de usudrios, o qual se baseia na
plataforma CA Service Desk Manager (CA SDM).

10.20.2.2.Participar e atuar na definicdo de novos projetos visando a
introducao de melhorias no contexto do sistema de gerenciamento
de chamados de usuarios.

10.20.2.3.Dimensionar e homologar recursos de infraestrutura voltados para o
sistema de gerenciamento de chamados de usudrios {(hardware e
software), visando a perfeita integracao ao ambiente computacional
instalado e a sua adequada operacao e manutencao.
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10.20.2.4.Participar no planejamento da instalacao, implantacdo e alteracao
na arquitetura do sistema de gerenciamento de chamados de
usuarios do contratante, realizando testes de software, avaliacbes e
liberacdes.

10.20.2.5.50licitar a intervencao do fornecedor, quando for o caso, por meio
da abertura de chamado técnico e registrar as ocorréncias em
repositério apropriado, mediante delegacéo do contratante.

10.20.2.6.Instalar, configurar e avaliar novas funcionalidades no ambito do
sistema de gerenciamento de chamados de usudrios quanto aos
requisitos exigidos, configurar e testar completamente seus
componentes, explorando seus recursos e avaliando seu
desempenho.

10.20.2.7.Elaborar scripts para automatizacao de rotinas operacionais
(backup) e executar testes de recuperacao do sistema de
gerenciamento de chamados de usuarios.

10.20.2.8.Elaborar relatérios consolidados e fornecer previsdes de crescimento
para uso de areas de armazenamento relativos ao sistema de
gerenciamento de chamados de usudrios.

10.20.2.9.instalar, configurar, aperfeicoar e monitorar todos 0s mecanismos
existentes para fins de garantia da propriedade de alta-
disponibilidade (clusterizacao do conjunto de servidores gque
desempenham papéis afins na arquitetura) do sistema de
gerenciamento de chamados de usuarios.

10.20.2.10. Instalar, configurar e monitorar atualizacbes de seguranca e
versées de qualguer aplicacao referente ao sistema de
gerenciamento de chamados de usuarios.

10.20.2.11. Executar atividades de customizacdo do sistema de
gerenciamento de chamados de usuarios por meio de scripts via
linha de comando ou por meio de cédigo baseado em API assim
como sua integracao com outros sistemas que viabilizem a
consecucdo de tal cenario.

10.20.2.12. Implantar as melhores préaticas de seguranca na infraestrutura do
sistema de gerenciamento de chamados de usudrios conforme
definido previamente pelo contratante.

10.20.2.13. Gerenciar areas para armazenamento das bases de dados do
sistema de gerenciamento de chamados de usudrios.

10.20.2.14. Avaliar e implementar melhorias para garantia de desempenho,
integridade e disponibilidade do sistema de gerenciamento de
chamados de usuarios.

10.20.2.15. Elaborar procedimentos e rotinas a serem observadas para fins de
manutencado do sistema de gerenciamento de chamados de
usuarios.

10.20.2.16. Aplicar procedimentos necessarios a garantia da seguranca sobre
0s recursos do sistema de gerenciamento de chamados de usuarios.

10.20.2.17. Sugerir, prospectar, homologar e implantar, mediante aprovacao,
novas funcionalidades para o sistema de gerenciamento de
chamados de usudrios.

10.20.2.18. Desempenhar as seguintes atividades especificas:
10.20.2.18.1 Configurar mapas por meio de consultas armazenadas;
10.20.2.18.2 Criar tickets de incidentes e modelos de ficket;
10.20.2.18.3 Configurar autenticacao no CA SDM;

10.20.2.18.4. Configurar contatos e grupos;

10.20.2.18.5 Criar papéis e tipos de acesso;

10.20.2.18.6 Configurar notificacbes no CA SDM;

ANEXO_ACT_INTEROP.DOC Pagina 59 de 267



\ ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL
\-' FY PODER JUDICIARIO

- A< TRIBUNAL DE JUSTICA
\:,w.:f

8.7. Gerenciar acordos de niveis de servico;
8.8. Configurar pesquisas de satisfacao de usuarios;
8.9. Configurar bases de conhecimento.

9. Todas as atividades descritas nessa secao serao supervisionadas
por servidores do contratante, os quais serdo os Unicos responsdaveis
pela aprovacao dos servicos e atividades a serem desempenhadas
pela contratada.

10.20.2.20. Entre outras atividades correlatas que nao foram enumeradas

explicitamente nessa secao.

10.21.Servicos de Suporte - Sistema de Gerenciamento de Projetos
10.21.1. Disponibilidade de Servico

Este servico devera estar disponivel 10 (dez) horas por dia, durante os 5
(cinco) dias (teis da semana (10 x 5), de segunda a sexta-feira, no
periodo temporal compreendido entre 09:00 e 19:00, de forma
presencial.

10.21.2. Descricao do Servico

10.21.2.1.Instalar, configurar, operar e manter disponivel o sistema de
gerenciamento de projetos, o qual se baseia na plataforma CA
Clarity Project & Portfolio Manager (CA Clarity PPM).

10.21.2.2.Participar e atuar na definicdo de novos projetos visando a
introducao de melhorias no contexto do sistema de gerenciamento
de projetos.

10.21.2.3.Dimensionar e homologar recursos de infraestrutura voltados para o
sistema de gerenciamento de projetos (hardware e software),
visando a perfeita integracao ao ambiente computacional instalado
e a sua adequada operacao e manutencao.

10.21.2.4.Participar no planejamento da instalacao, implantacdo e alteracao
na arquitetura do sistema de gerenciamento de projetos, realizando
testes de software, avaliacbes e liberacoes.

10.21.2.5.50licitar a intervencao do fornecedor, quando for o caso, por meio
da abertura de chamado técnico e registrar as ocorréncias em
repositério apropriado, mediante delegacao do contratante.

10.21.2.6.Instalar, configurar e avaliar novas funcionalidades no ambito do
sistema de gerenciamento de projetos quanto aos requisitos
exigidos, configurar e testar completamente seus componentes,
explorando seus recursos e avaliando seu desempenho.

10.21.2.7.Elaborar scripts para automatizacdao de rotinas operacionais
(backup) e executar testes de recuperacao do sistema de
gerenciamento de projetos.

10.21.2.8.Elaborar relatérios consolidados e fornecer previsdes de crescimento
para uso de dreas de armazenamento relativos ao sistema de
gerenciamento de projetos.

10.21.2.9.Instalar, configurar, aperfeicoar e monitorar todos 0s mecanismos
existentes para fins de garantia da propriedade de alta-
disponibilidade ({(clusterizacao do conjunto de servidores que
desempenham papéis afins na arquitetura) do sistema de
gerenciamento de projetos.
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10.21.2.10. Instalar, configurar e monitorar atualizacbes de seguranca e
versées de qualguer aplicacao referente ao sistema de
gerenciamento de projetos.

10.21.2.11. Executar atividades de customizacdo do sistema de
gerenciamento de projetos por meio de scripts via linha de comando
ou por meio de cédigo baseado em APl assim como sua integracao
com outros sistemas gue viabilizem a consecucdo de tal cenario.

10.21.2.12. Implantar as melhores praticas de seguranca na infraestrutura do
sistema de gerenciamento de projetos conforme definido
previamente pelo contratante.

10.21.2.13. Gerenciar areas para armazenamento das bases de dados do
sistema de gerenciamento de projetos.

10.21.2.14. Avaliar e implementar melhorias para garantia de desempenho,
integridade e disponibilidade do sistema de gerenciamento de
projetos.

10.21.2.15. Elaborar procedimentos e rotinas a serem observadas para fins de
manutencao do sistema de gerenciamento de projetos.

10.21.2.16. Aplicar procedimentos necessdrios a garantia da seguranca sobre
0s recursos do sistema de gerenciamento de projetos.

10.21.2.17. Sugerir, prospectar, homologar e implantar, mediante aprovacao,
novas funcionalidades para o sistema de gerenciamento de projetos.

10.21.2.18. Desempenhar as seguintes atividades especificas:

10.21.2.18.1. Apoiar a eguipe técnica do contratante nas definicbes

arquiteturais necessarias a instalacdo e configuracdo da
plataforma CA Clarity PPM em conformidade com as melhores
praticas recomendadas pelo fabricante;

10.21.2.18.2. instalar e configurar os servidores de bancos de dados
empregados pela plataforma CA Clarity PPM;

10.21.2.18.3. instalar e configurar o0s servidores de aplicacao
empregados pela plataforma CA Clarity PPM;

10.21.2.18.4. instalar e configurar os componentes de geracao de
relatérios empregados pela plataforma CA Clarity PPM;

10.21.2.18.5. Instalar e configurar aplicacdes clientes ("add-ins") da
plataforma CA Clarity PPM;

10.21.2.18.6. Apoiar na definicao de projetos, programas de projetos,

gerenciamento de ideias (NPD - "New Product Development"),
dashboards, portlets, atribuicbes de acesso ("access rights”, listas
de discussao, gerenciamento de documentos, gestdo de
conhecimento e relatérios.
10.21.2.18.7. Realizar a administracdo dos componentes e servicos
providos pela plataforma CA Clarity PPM, incluindo aspectos
relacionados ao conjunto de elementos de software empregados
para fins de satisfacao das propriedades de seguranca,
desempenho e tolerancia a falhas.
10.21.2.19. Todas as atividades descritas nessa secao serao supervisionadas
por servidores do contratante, os quais serao os Unicos responsdaveis
pela aprovacao dos servicos e atividades a serem desempenhadas
pela contratada.
10.21.2.20. Entre outras atividades correlatas que nao foram enumeradas
explicitamente nessa secao.

10.22.Servigos de Suporte - Provisionamento e Gestao de Identidades

10.22.1. Disponibilidade de Servico
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Este servico devera estar disponivel 10 (dez) horas por dia, durante os 5
{cinco) dias Uteis da semana (10 x 5), de segunda a sexta-feira, no
periodo temporal compreendido entre 09:00 e 19:00, de forma
presencial. Suplementarmente, esse podera vir a ser prestado em
periodos de recesso forense do contratante.

10.22.2. Descricao do Servico

10.22.2.1.Prestar suporte especializado em 3° nivel ao atendimento de
incidentes solicitacdes de servico que requeiram alteracao em
cadastros de usuarios ou suas permissées de acesso.

10.22.2.2.Pesquisar, desenvolver e implementar normas, padroes,
metodologias e procedimentos para controle de acesso e gestao de
identidade, zelando pelas definicbes da Politica de Seguranca da
informacao.

10.22.2.3.Administrar, manter e operar a ferramenta de gestao de identidade
e controle de acesso aos sistemas e servicos componentes da
infraestrutura de Tl (a qual se baseia na plataforma Oracle Identity
Manager).

10.22.2.4.Inclusdo, alteracdo e manutencao de usudrios de rede e de
sistemas, além da manutencdo e criacdo de caixas postais, grupos
de seguranca e listas de distribuicao (via recursos providos pela
plataforma Microsoft Active Directory System e por mddulos
especializados providos por cada sistema de informética ou pela
plataforma Oracle identity Manager).

10.22.2.5.Atribuicao de permissdes de acesso para fins de uso do servico de
arquivos e de correio eletronico.

10.22.2.6.Cadastrar e manter caixas postais de usudrios e listas de
distribuicao/grupos no ambiente de correio eletrénico (o qual se
baseia na plataforma Microsoft Exchange Server 2010).

10.22.2.7.Cadastrar e manter usuarios SIP no ambiente de mensageria e
comunicacao unificada (o qual se baseia na plataforma Microsoft
Skype for Business Server 2015).

10.23.Servicos de Suporte - Sistema de Gestao de Identidades
10.23.1. Disponibilidade de Servico

Este servico devera estar disponivel 10 (dez) horas por dia, durante os 5
{cinco) dias Uteis da semana (10 x 5), de segunda a sexta-feira, no
periodo temporal compreendido entre 09:00 e 19:00, de forma
presencial.

10.23.2. Descricao do Servico

10.23.2.1.Instalar, configurar, operar e manter disponivel o sistema de gestao
de identidades, o qual se baseia na plataforma Oracle identity
Manager (OIM).

10.23.2.2.Participar e atuar na definicdo de novos projetos visando a
introducao de melhorias no contexto do sistema de gestao de
identidades.

10.23.2.3.Dimensionar e homologar recursos de infraestrutura voltados para o
sistema de gestdo de identidades (hardware e software), visando a

ANEXO_ACT_INTEROP.DOC Pagina 62 de 267



Y

ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL
PODER JUDICIARIO

A

—\—a TRIBUNAL DE JUSTICA
A
perfeita integracao ao ambiente computacional instalado e a sua
adequada operacao e manutencao.
10.23.2.4.Participar no planejamento da instalacao, implantacdo e alteracao
na arquitetura do sistema de gestao de identidades do contratante,
realizando testes de software, avaliacoes e liberacdes.
10.23.2.5.50licitar a intervencao do fornecedor, guando for o caso, por meio
da abertura de chamado técnico e registrar as ocorréncias em
repositério apropriado, mediante delegacéo do contratante.
10.23.2.6.instalar, configurar e avaliar novas funcionalidades no ambito do
sistema de gestdo de identidades guanto aos requisitos exigidos,
configurar e testar completamente seus componentes, explorando
seus recursos e avaliando seu desempenho.
10.23.2.7.Elaborar scripts para automatizacdo de rotinas operacionais
(backup) e executar testes de recuperacao do sistema de gestao de
identidades.
10.23.2.8.Elaborar relatérios consolidados e fornecer previsdes de crescimento
para uso de areas de armazenamento relativos ao sistema de
gestao de identidades.
10.23.2.9.instalar, configurar, aperfeicoar e monitorar todos 0s mecanismos
existentes para fins de garantia da propriedade de alta-
disponibilidade (clusterizacao do conjunto de servidores que
desempenham papéis afins na arquitetura) do sistema de gestdo de
identidades.
10.23.2.10. Instalar, configurar e monitorar atualizacbes de seguranca e
versées de qualguer aplicacao referente ao sistema de
gerenciamento de chamados de usuérios.
10.23.2.11. Executar atividades de customizacdo do sistema de gestao de
identidades por meio de scripts via linha de comando ou por meio de
cédigo baseado em API assim como sua integracao com outros
sistemas que viabilizem a consecucao de tal cenério.
10.23.2.12. Implantar as melhores préaticas de seguranca na infraestrutura do
sistema de gestdo de identidades conforme definido previamente
pelo contratante.
10.23.2.13. Gerenciar areas para armazenamento das bases de dados do
sistema de gestdo de identidades.
10.23.2.14. Avaliar e implementar melhorias para garantia de desempenho,
integridade e disponibilidade do sistema de gestdo de identidades.
10.23.2.15. Elaborar procedimentos e rotinas a serem observadas para fins de
manutencao do sistema de gestao de identidades.
10.23.2.16. Aplicar procedimentos necessarios a garantia da seguranca sobre
0s recursos do sistema de gestao de identidades.
10.23.2.17. Sugerir, prospectar, homologar e implantar, mediante aprovacao,
novas funcionalidades para o sistema de gestao de identidades.
10.23.2.18. Desempenhar as seguintes atividades especificas:
10.23.2.18.1. Apoiar a equipe técnica do contratante nas defini¢cdes
arquiteturais necessarias a instalacdo e configuracdao da
plataforma OIM em conformidade com as melhores praticas
recomendadas pelo fabricante no contexto da camada de
apresentacao ("Server-Side Presentation") e légica de negécio
("Server-Side Business Logic"). Ou seja, no contexto do conjunto
de aplicacdes J2EE (Oracle ldentity Manager Server Application)
publicado no respectivo container de cada cluster de servidores
de aplicacdo e respectivas aplicacdes ("Provisioning Manager",
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"Provisioning Server", "Adapter Factory" e "Reconciliation
Engine"};
10.23.2.18.2. instalar e configurar os servidores de bancos de dados 5SQL

empregados pela plataforma OIM (Oracle ldentity Manager
Database), sendo que atualmente estd em operacdo uma
instancia do Oracle Real Application Cluster (RAC) com 2 (dois)
nos para tal finalidade;
10.23.2.18.3. instalar e configurar os servidores de aplicacao J2EE
empregados pela plataforma OIM, sendo que atualmente esta em
operacao uma instancia de c/uster Oracle Weblogic Server com 2
{(dois) nés para tal finalidade;
4. Apoiar na internacionalizacao do OIM;
5 Suportar a integracao do OIM com as plataformas Microsoft
Active Directory System e Microsoft Exchange 2010, bem como
com sistemas de informatica desenvolvidos "in house" ou por
terceiros via emprego de conectores defaul/t do OIM ou por meio
de sua customizacao.
10.23.2.19. Todas as atividades descritas nessa secao serao supervisionadas
por servidores do contratante, os quais serdo os Unicos responsaveis
pela aprovacao dos servicos e atividades a serem desempenhadas
pela contratada.
10.23.2.20. Entre outras atividades correlatas que nao foram enumeradas
explicitamente nessa secao.

10.24.Servicos de Suporte - Apoio a Processos de Gerenciamento de Tl 16

10.24.1. Processo de Gerenciamento de Problemas

10.24.1.1.Disponibilidade de Servico

Este servico deverd estar disponivel 10 (dez) horas por dia, durante 0s 5
{cinco) dias Uteis da semana (10 x 5), de segunda a sexta-feira, no
periodo temporal compreendido entre 09:00 e 19:00, de forma
presencial. Suplementarmente, esse podera vir a ser prestado em
periodos de recesso forense do contratante.

10.24.1.2.Descricao do Servico

10.24.1.2.1. Assegurar o uso estruturado dos recursos e a manutencao da
qualidade do suporte oferecido, visando prevenir e reduzir as
causas desconhecidas de incidentes reportados.

10.24.1.2.2. Investigar problemas, identificar a causa-raiz, providenciar sua
pronta e efetiva correcdo e, se necessario, solicitar mudancas
para elimina-los definitivamente.

10.24.1.2.3. Atualizar os registros de erros conhecidos na base de dados de
erros conhecidos.

10.24.1.2.4. Atuar de forma proativa, antecipando e sugerindo medidas para
evitar a ocorréncia de novos problemas.

10.24.1.2.5. Registar eventos no sistema de gerenciamento de chamados e
informar imediatamente as supervisdes técnicas envolvidas e
demais interessados a identificacao de problemas graves.

16 Sendo que a prestagdo de tais servigos devera empregar as melhores préaticas preconizadas pela norma ABNT ISO/IEC
20000 e pela biblioteca ITIL v3.
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10.24.1.2.6. Realizar a investigacdo e resolucdo inicial referente as
interrupcdes reportadas incluindo a andlise de incidentes
recorrentes na base de dados de erros conhecidos.

10.24.1.2.7. Repassar a equipe responsavel pelo gerenciamento de incidentes,
as solucdes de contorno testadas e liberadas para sua aplicacao e
eliminacao temporaria das interrupcoes reportadas.

10.24.1.2.8. Analisar problemas e estatisticas operacionais.

10.24.1.2.9. Acompanhar junto as demais supervisdes técnicas o prazo para
resolucao definitiva de problemas.

10.24.1.2.10. Alimentar o sistema de gerenciamento de chamados com
as informacdes colhidas sobre o andamento da resolucao do
problema.

10.24.1.2.11. Isolar a causa-raiz e recomendar solucdes de contorno e/ou
definitivas.

10.24.1.2.12. Registrar e priorizar problemas documentando os erros
conhecidos na base de conhecimento.

10.24.1.2.13. Recomendar solucdes alternativas quando a solucao
definitiva ndo for possivel.

10.24.1.2.14. Agrupar problemas registrados que tenham a mesma
origem.

10.24.1.2.15. Verificar as demandas gque se enguadram como problemas
e alterar o tipo na ferramenta de registro de problemas.

10.24.1.2.16. Encaminhar problemas registrados para a equipe
responsavel para tratamento inicial e/ou definitivo.

10.24.1.2.17. Acompanhar e auditar o encaminhamento dos problemas,

gquando essas nao puderem ser solucionadas pela equipe
terceirizada responsavel pelo atendimento aos usuarios do
contratante.

10.24.1.2.18. Acompanhar e auditar o encerramento de todos os
problemas resolvidos, incluindo o contato com o usuédrio
interessado e o fechamento dos incidentes envolvidos no sistema
de gerenciamento de chamados.

10.24.1.2.19. Elaborar relatério gerencial de servicos no que concerne as
atividades de gestdo de problemas.
10.24.1.2.20. Fornecer sugestdes e auxiliar na construcao e manutencao

continua, com o apoio e aprovacao do contratante, de scripts e da
base de conhecimento, contemplando todas as solucbes de
problemas resolvidos com respostas padronizadas. A base de
conhecimento devera estar acessivel ao contratante.

10.24.1.2.21. Todas as atividades descritas nessa secao serao
supervisionadas por servidores do contratante, os quais serao os
unicos responsaveis pela aprovacao dos servicos e atividades a
serem desempenhadas pela contratada.

10.24.1.2.22 Definir as entradas e saidas do processo.

10.24.1.2.23. Assegurar a integracao desse processo com 0s outros
processos de gerenciamento de Ti.

10.24.1.2.24. Entre outras atividades correlatas que nao foram
enumeradas explicitamente nessa secao.

10.24.2. Processo de Gerenciamento de Mudancas

10.24.2.1.Disponibilidade de Servico
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Este servico deverd estar disponivel 10 (dez) horas por dia, durante 0s 5
{(cinco) dias Gteis da semana (10 x 5), de segunda a sexta-feira, no
periodo temporal compreendido entre 09:00 e 19:00, de forma
presencial. Suplementarmente, esse poderd vir a ser prestado em
periodos de recesso forense do contratante.

10.24.2.2.Descricao do Servico

10.24.2.2.1. Empregar o processo de gerenciamento de mudancas pré-
definido para o ambiente de tecnologia do contratante, incluindo
mais nao se limitando, a mudancas em servicos e em
componentes de servicos (eqguipamentos, sistemas, bancos de
dados, processos e métodos, materiais, documentacao
técnica/normativa e estruturas organizacionais, etc)

10.24.2.2.2. Auxiliar os gestores do contratante no planejamento e na analise
de impacto referentes a mudancas em quaisquer componentes de
servicos (equipamentos, sistemas, materiais, documentacao
normativa etc), identificando usuarios afetados e a interacao
constante com a central de atendimento a usudrios do
contratante, e ainda que, implicacdes referentes aos indicadores
e metas do acordo de nivel de servico sejam flexibilizadas e
monitoradas durante a implantacao de cada mudanca.

10.24.2.2.3. Controlar mudancas aprovadas sobre um determinado servico ou
sobre um determinado componente de um dado servico de forma
eficiente e eficaz.

10.24.2.2.4. Manter controle sobre os riscos, prazos, custos e informacdes
acerca da mudanca que possa afetar os usuédrios finais do
contratante.

10.24.2.2.5. Operacionalizar acdées demandadas pela equipe do contratante,
com o objetivo de centralizar e formalizar a andlise, aprovacao,
programacao e controle de todos os processos de mudancas de
componentes de servicos.

10.24.2.2.6. Armazenar todos os dados gerados e demandados pelo servico de
geréncia de mudancas no sistema de gerenciamento de
mudancas da central de atendimento aos usuarios do contratante.

10.24.2.2.7. Descrever as questdes técnicas e institucionais que afetam direta
ou indiretamente o processo de gerenciamento de mudancas.

10.24.2.2.8. Implementar tipos de mudancas, considerando o0s aspectos
relativos a prioridades (impacto e urgéncia) e suas categorias
(padrao, normal e emergencial).

10.24.2.2.9. Implementar o nivel de controle e de detalhamento de dados que
serao utilizados para a execucao das atividades inerentes ao
processo de gerenciamento de mudancas.

10.24.2.2.10. Auxiliar no planejamento de implantacdées de solucdes
definitivas para os problemas identificados no contexto do
processo de gerenciamento de problemas que afetem ou possam
afetar configuracdes, qualidade, desempenho e disponibilidade
dos componentes de servicos entregues e ja disponibilizados aos
usuarios do contratante, tais como sistemas, equipamentos,
documentacao técnica/normativa, instalacbes dentre outros
elementos nao enumerados.

10.24.2.2.11. Auxiliar no planejamento para atualizacao de produtos e
servicos entregues, de acordo com o nivel de controle e de
detalhamento de dados estabelecido.
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10.24.2.2.12. Apoiar as atividades desenvolvidas pelo comité consultivo
de mudancas do contratante, documentando e acompanhando o
processo de analise e aprovacao de todas as mudancas propostas
- antes, durante e depois de realizadas, visando garantir a
eficiéncia e eficacia do processo de gerenciamento de mudancas.

10.24.2.2.13. Solicitar ao contratante a adocao de acdes junto aos outros

fornecedores de servicos contratados que estarao envolvidos nos

processos de mudancas.

10.24.2.2.14. Acompanhar o cumprimento de prazos e prioridades nas
mudancas.
10.24.2.2.15. Assegurar que mudancas nao autorizadas pelo comité

consultivo de mudancas do contratante nao sejam
implementadas.

10.24.2.2.16. Apoiar eventos de orientacdo de usudrios e campanhas
para atualizacao de procedimentos que afetam os componentes
de servicos disponibilizados, quanto ao processo de
gerenciamento de mudancas,

10.24.2.2.17. Fornecer e disponibilizar informacbes para o calculo de
custos e orcamentos destinados aos processos de gerenciamento
de mudancas dos componentes de servicos entregues aos
usuarios.

10.24.2.2.18. Elaborar relatérios gerenciais e estatisticos dos servicos de
geréncia de mudancas.

Definir as entradas e saidas do processo.

Assegurar a integracdo desse processo com o0s outros
processos de gerenciamento de Tl.

10.24.2.2.21. Entre outras atividades correlatas que nao foram
enumeradas explicitamente nessa secao.

10.24.3. Processo de Gerenciamento de Configuracdo

10.24.3.1.Disponibilidade de Servico

Este servico deverd estar disponivel 10 (dez) horas por dia, durante 0s 5
{(cinco) dias Uteis da semana (10 x 5), de segunda a sexta-feira, no
periodo temporal compreendido entre 09:00 e 19:00, de forma
presencial. Suplementarmente, esse poderd vir a ser prestado em
periodos de recesso forense do contratante.

10.24.3.2.Descricao do Servico

10.24.3.2.1. Apoiar os processos de gerenciamento de configuracao - inerente
a atividade de inventario e controle de itens de configuracao (ou
iCs) - equipamentos, sistemas, bancos de dados, processos e
métodos, materiais, documentacdo técnica/normativa e
estruturas organizacionais, etc.

10.24.3.2.2. Iimplantar e manter atualizado o modelo computacional de
configuracao dos itens de configuracdées contendo o mapeamento
lI6gico de todos os componentes e de todos os ativos de
infraestrutura empregados pelo servicos
entregues/disponibilizados aos usuarios.

10.24.3.2.3. Gerar, manter e fornecer informacbes precisas, seguras e
atualizadas sobre todos o0s componentes de servicos
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disponibilizados, garantindo a integracaoc e o relacionamento
entre os outros servicos disponiveis.

10.24.3.2.4. Centralizar e formalizar os procedimentos de identificacao,
cadastramento, controle e verificacao das versdes de todos os
itens de configuracao dos componentes de servicos, tais como
equipamentos, sistemas, materiais, documentacao
técnica/normativa etc.

10.24.3.2.5. Acompanhar o armazenamento de dados gerados e demandados
pelo suporte ao processo de gerenciamento de configuracdes no
banco de dados de gerenciamento de configuracdes gerenciado
pelo contratante.

10.24.3.2.6. Documentar todas as informacodes inerentes ao escopo, objetivos,
politicas, procedimentos, localizacao fisica, responsaveis técnicos
e administrativos de todos dos componentes de servicos
disponibilizados aos usuarios do contratante.

10.24.3.2.7. Realizar a atualizacdo da base de dados de gerenciamento de
configuracdes por meio do inventario de componentes de servicos
entregues e disponibilizados aos usuarios do contratante.

10.24.3.2.8. Elaborar relatérios gerenciais e estatisticos do processo de
gerenciamento de configuracao.

10.24.3.2.9. Homologar junto a equipe de gestdo de servicos do contratante, o
nivel de controle e de detalhamento de dados que deverdo ser
utilizados para a execucao dos processos de gerenciamento de
configuracao.

10.24.3.2.10. Detalhar as estruturas de dados sobre a configuracao de
todos os componentes de servicos entregues/disponibilizados aos
usuarios do contratante.

10.24.3.2.11. Solicitar ao contratante a adocao de acdes junto aos outros
prestadores de servicos contratados que estardo envolvidos em
processos que venham a acarretar em alteracées na configuracao
dos componentes de servicos disponibilizados aos aos usuarios do
contratante.

10.24.3.2.12. Apoiar no processo de inventario (automatizado ou néao),
garantindo o correto armazenamento de informacbes e o
gerenciamento de alteracdes realizadas.

10.24.3.2.13. Fornecer toda documentacdo necessaria para a execucao
das atividades inerentes ao processo de gerenciamento de
configuracao.

10.24.3.2.14. Realizar revisbes e auditorias peridédicas para verificar a
existéncia fisica dos componentes de servicos disponibilizados
aos usuarios e seu correto registro na base de dados de
gerenciamento de configuracao.

10.24.3.2.15. Fornecer e disponibilizar informacdes para o calculo de
custos e orcamentos destinados a servicos de alteracao de
configuracao dos componentes de servicos entregues aos
usuarios do contratante.

10.24.3.2.16. Realizar eventos de treinamento e de atualizacao para a
equipe técnica do contratante no que tange aos componentes de
servicos disponibilizados, quanto as atividades inerentes ao
processo de gerenciamento de configuracao.

10.24.3.2.17. Elaborar relatérios gerenciais e estatisticos do processo de
gerenciamento de configuracao.
10.24.3.2.18. Definir as entradas e saidas do processo.
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10.24.3.2.19. Assegurar a integracao desse processo com os outros
processos de gerenciamento de Ti.
10.24.3.2.20. Entre outras atividades correlatas que nao foram
enumeradas explicitamente nessa secao.
10.24.4. Processo de Gerenciamento do Catalogo de Servicos
10.24.4.1.Disponibilidade de Servico

Este servico deverd estar disponivel 10 (dez) horas por dia, durante os 5
{cinco) dias Uteis da semana (10 x 5), de segunda a sexta-feira, no
periodo temporal compreendido entre 09:00 e 19:00, de forma
presencial. Suplementarmente, esse poderd vir a ser prestado em
periodos de recesso forense do contratante.

4.2.Descricao do Servico

.4.2.1. Revisar e atualizar o catdlogo de servicos atual do contratante.

.4.2.2. Solicitar mudancas no catalogo de servicos.

4.2.3. Aprovar mudancas no catdlogo de servicos.

.4.2.4. Publicar servicos novos ou modificados no catalogo de servicos.

.4.2.5. Viabilizar a visualizacdo dos atributos dos servicos pelos usuarios
finais.

.4.2.6. Viabilizar a solicitacdo de servicos pelos usuérios finais a partir do
catdlogo de servicos.

4.2.7. Definir as entradas e saidas do processo.

4.2.8. Assegurar a integracao desse processo com 0S outros processos
de gerenciamento de Tl.

4.2.9. Entre outras atividades correlatas gue nao foram enumeradas
explicitamente nessa secao.

5. Processo de Gerenciamento de Liberacdes

5.1.Disponibilidade de Servico

Este servico deverd estar disponivel 10 (dez) horas por dia, durante os 5
{cinco) dias Uteis da semana (10 x 5), de segunda a sexta-feira, no
periodo temporal compreendido entre 09:00 e 19:00, de forma
presencial. Suplementarmente, esse poderd vir a ser prestado em
periodos de recesso forense do contratante.

5.2.Descricao do Servico

5.2.1. Efetuar os ajustes necessarios no desenho do processo de
liberacéo atualmente em operacao no ambito dos processos de
gestao de servicos do contratante.

5.2.2. Realizar a criacao de pacotes de liberacoes.

.5.2.3. Criar modelos de liberacdes e distribuicdes.

5.2.4. Assegurar que cada pacote de liberacao consiste de um conjunto

de ativos e componentes de servigo que sao compativeis entre si.

.5.2.5. Garantir que a integridade de cada pacote de liberacao e seus

elementos constituintes sejam mantidos por meio das atividades

apropriadas, e registradas com precisao no sistema de
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gerenciamento de configuracac (ou CMS - "Configuration
Management System") do contratante.

10.24.5.2.6. Assegurar que todos os pacotes de liberacdes possam ser
rastreados, instalados, testados, verificados e desinstaladas se
apropriado.

10.24.5.2.7. Registrar e gerenciar desvios, riscos e questdes relacionadas a
um servico novo ou a um servico modificado, e tomar as acoes
corretivas necessarias.

10.24.5.2.8. Realizar todo o planejamento necessdario no contexto de cada
pacote de liberacao a ser instalado em cada componente de cada
servico provido em ambiente de producao.

10.24.5.2.9. Conduzir as atividades de planejamento de distribuicao e de
logistica dos pacotes de liberacoes.

10.24.5.2.10. Planejar a realizacdo de testes pilotos dos pacotes de
liberacdes em ambiente de testes e/ou homologacao.

10.24.5.2.11. Viabilizar a construcao de ambiente para testagem dos
pacotes de liberacbes antes de sua execucao em ambiente de
producao.

10.24.5.2.12. Realizar a documentacao e registros de todas as liberacles
efetuadas em ambiente de producao.

10.24.5.2.13 Definir as entradas e saidas do processo.

10.24.5.2.14. Assegurar a integracao desse processo com 0Ss outros
processos de gerenciamento de Ti.

10.24.5.2.15. Entre outras atividades correlatas que nao foram

enumeradas explicitamente nessa secao.

10.24.6. Processo de Gerenciamento da Disponibilidade

10.24.6.1.Disponibilidade de Servico

Este servico deverd estar disponivel 10 (dez) horas por dia, durante os 5
(cinco) dias Uteis da semana (10 x 5), de segunda a sexta-feira, no
periodo temporal compreendido entre 09:00 e 19:00, de forma
presencial. Suplementarmente, esse podera vir a ser prestado em
periodos de recesso forense do contratante.

10.24.6.2.Descricao do Servico

10.24.6.2.1. Monitorar, medir, analisar e reportar informacoes a respeito da
disponibilidade de componentes e servicos de Ti.

2. Conduzir analise de situacbes de indisponibilidade e de falhas.

.3. Produzir e manter um Plano de Disponibilidade apropriado e
atualizado que deverd refletir as necessidades atuais e futuras do
contratante.

10.24.6.2.4. Avaliar o impacto de mudancas no Plano de Disponibilidade,
24.6.2.5. Prover recomendacbdes e aconselhamento no que tange a

guestdes relacionadas a gestdo de disponibilidade.

10.24.6.2.6. Garantir que medidas proativas para aumentar a disponibilidade
dos servicos sejam implementadas.

7. Definir as entradas e saidas do processo.

.8. Assegurar a integracao desse processo com 0s outros processos
de gerenciamento de TI.

10.24.6.2.9. Entre outras atividades correlatas que nao foram enumeradas

explicitamente nessa secao.
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10.24.7. Processo de Gerenciamento da Capacidade

10.24.7.1.Disponibilidade de Servico

Este servico devera estar disponivel 10 (dez) horas por dia, durante os 5
{cinco) dias Uteis da semana (10 x 5), de segunda a sexta-feira, no
periodo temporal compreendido entre 09:00 e 19:00, de forma
presencial. Suplementarmente, esse podera vir a ser prestado em
periodos de recesso forense do contratante.

10.24.7.2.Descricao do Servico

10.24.7.2.1. Produzir e manter um Plano de Capacidade apropriado e
atualizado, o qual devera refietir as necessidades atuais e futuras
do contratante.

10.24.7.2.2. ldentificar mudancas ocorridas no ambiente de negdcios do
contratante para avaliar como essas podem afetar a capacidade
dos servigos.

3. Planejar e implementar o Plano de Capacidade.

4. ldentificar e gerenciar cada item de configuracdao de cada
componente de cada servico de Ti que possam afetar a
experiéncia dos usuarios do contratante.

10.24.7.2.5. Viabilizar o uso racional dos recursos para assegurar o melhor
nivel de desempenho dos servicos de Ti.

10.24.7.2.6. Realizar a gestdo e o controle de thresholds associados a cada
item de configuracao.

10.24.7.2.7. Prover o gerenciamento da demanda pelos recursos de TI.

10.24.7.2.8. Utilizar técnicas de gerenciamento de capacidade (modelagem
analitica, andlise de tendéncias e modelagem de capacidade)

10.24.7.2.9. Definir os indicadores chaves de desempenho.

10.24.7.2.10 Identificar e tratar os fatores criticos e riscos.

10.24.7.2.11. Definir as entradas e saidas do processo.

10.24.7.2.12 Assegurar a integracao desse processo com os outros

processos de gerenciamento de Tl.
10.24.7.2.13. Entre outras atividades correlatas que nao foram
enumeradas explicitamente nessa secao.

10.24.8. Processo de Gerenciamento do Nivel de Servico

10.24.8.1.Disponibilidade de Servico

Este servico deverd estar disponivel 10 (dez) horas por dia, durante os 5
{cinco) dias Uteis da semana (10 x 5), de segunda a sexta-feira, no
periodo temporal compreendido entre 09:00 e 19:00, de forma
presencial. Suplementarmente, esse podera vir a ser prestado em
periodos de recesso forense do contratante.

10.24.8.2.Descricao do Servico

10.24.8.2.1. Desenhar, negociar, aprovar e documentar os requisitos de nivel
de servico no contexto de servicos novos ou modificados.

ANEXO_ACT_INTEROP.DOC Pagina 71 de 267



Y

ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL
PODER JUDICIARIO

A

A —< TRIBUNAL DE JUSTICA

10.24.8.2.2. Assegurar gue a area de Ti e a drea de negdcio tenham uma visao
clara e ndo ambigua a respeito das expectativas relativas aos
niveis de servico a serem entregues ao negdcio.

10.24.8.2.3. Elaborar, aprovar e divulgar os Acordos de Nivel de Servico.

10.24.8.2.4. Medir o desempenho dos servicos com relacao aos Acordos de
Nivel de Servico elaborados.

10.24.8.2.5. Conduzir analise das medicoes com relacdo as metas.

10.24.8.2.6. Viabilizar a criacao de planos de acao para melhorar o

desempenho dos servicos.
10.24.8.2.7. Prover analise e melhoria da satisfacdo do cliente devido ao
aumento da qualidade dos servicos providos.
10.24.8.2.8. Revisar os Acordos de Nivel de Servico e do préprio escopo dos
servicos.
10.24.8.2.9. Garantir que sejam tomadas medidas proativas para aumentar os
niveis de servicos entregues e implementados.
4.8.2.10 Definir os indicadores chaves de desempenho.
10.24.8.2.11. Definir as entradas e saidas do processo.
4.8.2.12 Assegurar a integracao desse processo com os outros
processos de gerenciamento de Ti.
10.24.8.2.13. Entre outras atividades correlatas que nao foram
enumeradas explicitamente nessa secao.

10.25.Servicos de Suporte - Apoio a Processos de Controle Patrimonial
10.25.1. Disponibilidade de Servico

Este servico deverd estar disponivel 10 (dez) horas por dia, durante os 5
{cinco) dias Uteis da semana (10 x 5), de segunda a sexta-feira, no
periodo temporal compreendido entre 09:00 e 19:00, de forma
presencial. Suplementarmente, esse poderd vir a ser prestado em
periodos de recesso forense do contratante.

10.25.2. Descricao do Servico

10.25.2.1.Apoiar no planejamento e gerenciamento da distribuicao e coleta
dos equipamentos componentes da infraestrutura de Tt em todas as
comarcas e prédios do Poder judiciario Gaucho.

10.25.2.2.5ugerir e implementar os padrdes quantitativos de distribuicao de
equipamentos de informatica (microcomputadores, notebooks,
impressoras, monitores e dispositivos afins).

10.25.2.3.Auxiliar na gestdao dos contratos de terceirizacao dos servicos de
encaminhamento, instalacdo e recolhimento de eguipamentos de
informatica, zelando pela boa prestacdo dos servicos e pelo
atendimento aos niveis de servico contratados, encaminhando para
providéncias toda e qualquer néo conformidade.

10.25.2.4.Assistir e realizar a confeccéao de roteiros de renovacao de
equipamentos de informatica com base em critérios de eficiéncia e
economicidade.

10.25.2.5.Controlar o encaminhamento e recolhimento de equipamentos por
empresas terceirizadas ou por setores do Poder judiciario.

10.25.2.6.Controlar e efetuar a movimentacdao de equipamentos de
informatica, utilizando o sistema informatizado de controle de
materiais e patriménio do Poder judiciario (a saber, o sistema ERP
Thema).
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10.25.2.7.Manter e garantir a atualizacao dos registros dos equipamentos de

informatica movimentados.

11. MODELO DE EXECUGAO DO OBJETO

11.1. Solicitagao, Execugcao e Acompanhamento dos Servicos

11.1.1.

11.1.2.

11.1.3.

11.1.4.

11.1.5.

11.1.6.

B ot ol ot
oot fod o ot
B
SO OY Oy
Bwi e

Para fins de execucdo do objeto do contrato serd implementado
método de trabalho baseado no conceito de delegacdo de
responsabilidade. O conceito supracitado define o contratante como
responsavel pela fiscalizacdo e pelo acompanhamento do contrato
bem como pela verificacdo da aderéncia da execucdo aos padroes
de qualidade exigidos dos produtos e servicos entregues, e a
contratada como responsavel pela execucdo dos servicos e pela
gestdo dos recursos humanos e materiais necessarios a sua
consecucao.

A remuneracdo da contratada dar-se-& por desempenho '/, e o
modelo de prestacdao de servicos, adotado nesta contratacao,
seguird o principio de linha de montagem, no qual cada produto a
ser entregue serd definido previamente e seguird critérios para
afericao, de acordo com as atividades (ou tarefas) enumeradas na
tabela associada a cada grupo de servicos. Tais grupos de servicos
sao apresentados no Anexo |l deste Termo - Catdlogo de Servicos.

O dimensionamento das equipes para atendimento do objeto em sua
totalidade é de responsabilidade exclusiva da contratada, devendo
ser suficiente para o cumprimento integral de todas as tarefas
solicitadas de acordo com as exigéncias de qualidade e requisitos
minimos de servico exigidos nesta especificacao técnica.

As tarefas serao solicitadas pelo contratante por meio da emissao de
Ordens de Servico {0OS) e somente serao objeto de execucao pela
contratada apdés o encaminhamento de tais instrumentos
previamente autorizados pelo contratante e em concordancia com
0os padroes e processos definidos neste documento e nos
procedimentos internos do contratante.

As Ordens de Servico poderac ser abertas pelos servidores do
contratante que possuam autorizacdo para encaminhd-las ou ainda
pela prépria contratada, quando autorizada ou determinado pelo
contratante para tal finalidade. Em ambos os casos, caberd ao
gestor do contrato do contratante ou servidor por ele designado
efetuar a aprovacao da OS e recebimento do produto descrito nesse
instrumento, para efeito de pagamento.

As Ordens de Servico deverao seguir os modelos estipulados pelo
contratante, atentando-se para os atributos minimos abaixo
relacionados, podendo sofrer acréscimos e supressées, mediante
informacado prévia a contratada, em razdo da readequacao de
processos internos do contratante:

identificador Gnico da OS;

Valor previsto em UST;

Datas de inicio e término previstas para execucao do servico;
NUmero e nome do grupo de servicos ao gual a OS esta associada;

17 Ou seja, a contraprestagédo dos servigos prestados se dara a partir dos resultados efetivamente entregues ao ambiente

de Tl do contratante.
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11.1.6.5. Especificacao da colecao de atividades a serem executadas, em
conformidade com o conjunto de atividades que pertencem a cada
grupo de servicos expressamente contido no Anexo Il deste Termo -
Catalogo de Servigos;

6. Critérios de recebimento do servico pelo contratante;

.7. Niveis de servico a serem cumpridos, especificos daguela 0S;

.8. Pressupostos e restricées aplicados a OS;

9. ldentificacdo dos responsdveis por parte da contratada pela

realizacao do servico;

.10.ldentificacao dos solicitantes do servico no contratante;

.11.identificacao do servidor responsavel pela abertura da OS e pelo

recebimento do servico a que ela se refere.

11.1.7. Levando em conta a evolucéo tecnolégica que é inerente a area de
Ti, a prévia definicdo das atividades em grupos de servicos néao
impede que, no decorrer da vigéncia do contrato, as atividades e
grupos de servicos existentes sejam modificados ou que novos
sejam inseridos, por iniciativa do contratante ou por proposicao da
contratada com autorizacao do contratante. Desde gue as seguintes
condicdes e regras de modificacao sejam atendidas estritamente, e
gue haja concordancia entre as partes:

11.1.7.1. As novas atividades e/ou grupos de servicos deverao ser
previamente definidos e estimados em seus valores unitérios e de
demanda;

11.1.7.2. A inclusédo de novos grupos de servicos devera obedecer ao mesmo
formato de preenchimento dos grupos de servicos iniciais, com a
definicao do nome do grupo de servicos, numeracao sequencial,
definicdo de resultados esperados e niveis de qualidade exigidos,
condicbes de desconto, observacdes e listagem das atividades com
a discriminacao de sua complexidade, esforco unitario em UST e
estimativa de esforco total para o periodo do contrato;

11.1.7.3. Deverdo ser discriminados explicitamente quais grupos de servicos
e em que guantidade cederd suas USTs previstas para que se
constitua esse novo grupo de servicos de forma que o total absoluto
de USTs do contrato nao seja ultrapassado, salvo em circunstancia
de acréscimo por meio de aditamento contratual;

11.1.7.4. Pressupbe-se que a criacao de um novo grupo de servicos serd
motivado por mudancas tecnolégicas ou na plataforma de servicos
providos pela infraestrutura de Ti do contratante.

11.1.8. As atividades demandadas sé serdo objeto de execucdo pela
contratada apd6s o encaminhamento de OS autorizada pelo
contratante e em concordancia com os padrées e processos
definidos neste documento e nos procedimentos internos do
contratante.

11.1.9. As Ordens de Servico poderao ser abertas pelos servidores do
contratante que possuam autorizacdo para encaminha-las ou ainda
pela propria contratada quando expressamente autorizada ou
determinado pelo contratante. Em ambos os casos, cabera ao
Gestor do Contrato do contratante ou servidor por ele designado
efetuar a aprovacao da OS5 e o recebimento do produto descrito na
0S, para efeito de pagamento.

11.1.10. As Ordens de Servico poderao ser abertas a qualquer hora do dia ou
da noite, tanto em dias Uteis, como nos finais de semana, feriados,
pontos facultativos e em periodos de recesso, mediante aviso prévio
de 30 (trinta) dias, ressalvadas regras especificas em contrario.

11.1.
11.1

Oy OY
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11.1.11. Caberd a contratada assegurar a existéncia de evidéncias
documentais (telas, scripts, etc.) que provem efetivamente a
execucao das atividades previstas em cada 0S, as quais deverao
obrigatoriamente corresponder a atividades enumeradas nos grupos
contidos no catédlogo de servicos, de forma a facilitar possiveis
auditorias futuras da execucao contratual.

11.1.12. Para execucao do contrato devera a contratada atender aos niveis
de servico estabelecidos no Anexo |l deste Termo - Catdlogo de
Servigos bem como os estabelecidos nessa especificacdo técnica, ou
conforme OS em particular.

11.1.13. Os demandantes dos servicos serao os servidores designados pelo
contratante, a guem caberao autorizar e encaminhar as Ordens de
Servico, contendo todas as informacdes exigidas, a contratada.

11.1.14. Ao demandante do servico compete:

11.1.14.1 . Autorizar as Ordens de Servico, contendo todas as atividades e
informacdes necessarias a realizacdo do servico;

11.1.14.2.Supervisionar a execucao e implantacao dos servicos/produtos
objetos das Ordens de Servico;

11.1.14.3.Analisar a qualidade dos servicos realizados pela contratada e
propor eventuais fatores de ajustes que deverdo ser aplicados a
Ordem de Servico quando nao atendidos os padrbes de qualidade e
resultados  esperados  especificados, anexando elementos
comprobatérios do ndo atendimento;

11.1.14.4. Avaliar a compatibilidade contratual, registrar e autorizar a
execucao.

11.1.15. O preposto, o qual assumira a funcdo de ponto de contato principal
com as equipes técnicas do contratante, deverd possuir experiéncia
em ambientes de infraestrutura de Ti, conforme exigéncias de
qgualificacdo profissional estabelecidas em secdo especifica dessa
especificacdo técnica. Tal profissional da contratada deverd estar
disponivel nos dias Gteis "in loco" no horéario entre 09:00 e 19:00,
bem como estar acessivel por contato telefénico em qualquer
horario, inclusive em feriados e finais de semana, devendo a
contratada disponibilizar nimero de celular do preposto ao
contratante.

11.1.16. Caberd ao preposto:

11.1.16.1.Atuar como representante da contratada para solucao de qualquer
duvida, conflito ou desvio, em relacdo a questées técnicas e
administrativas envolvendo a prestacao de servico;

11.1.16.2.Elaborar, quando solicitado, minuta de O0S, para discussao,
aprovacao e autorizacao pelos demandantes, fiscais técnicos e
gestor do contrato;

11.1.16.3.Planejar e acompanhar o trabalho dos profissionais da contratada
envolvidos na execucao de cada 0OS, sendo o responsavel pelo
cumprimento integral de todas atividades nos prazos e qualidade
exigidos;

11.1.16.4.Avaliar o prazo requerido e alocar os profissionais necessarios para a
execucao das 0S;

11.1.16.5.Informar os profissionais da contratada que serdo os responsdveis
pelo atendimento da 0OS;

11.1.16.6.Acompanhar a execucao de todas as OS5, garantindo o cumprimento
dos niveis de servico;

11.1.16.7.Informar ao contratante sobre problemas de qualguer natureza que
possam impedir o adequado atendimento das O5;
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11.1.16.8.Realizar a entrega dos servicos;

11.1.16.9.0bter as assinaturas de autorizacdo e ateste das OS5 a serem
executadas ou concluidas, respectivamente;

11.1.16.10. Auxiliar na identificacao de necessidades e ferramentas para
validacao/homologacao de servicos/sistemas quando solicitado;

11.1.16.11. Auxiliar nas definicbes dos critérios e procedimentos para
automacao dos processos de analise, suporte e producao do
ambiente de Ti do contratante;

11.1.16.12. Auxiliar o estabelecimento de metas e planos de acao preventivos
e corretivos, visando o aumento na qualidade dos servicos
prestados;

11.1.16.13. Coletar, extrair, tratar e depurar dados; elaborar e gerar relatérios
(técnicos e gerenciais), graficos, informacodes e planilhas, periddicos,
eventuais ou de acordo com as necessidades do contratante;

11.1.16.14. Documentar e manter atualizados todos os processos executados
pela respectiva equipe;

11.1.16.15. Elaborar, manter e disponibilizar documentacao de procedimentos
e fluxos operacionais para o ambiente da rede corporativa do
contratante;

11.1.16.16. Garantir a operacionalidade, acessibilidade, disponibilidade e
integridade (adequacao aos padroes de configuracdes estabelecidos
pelo contratante) dos softwares de geréncia e respectivos
servidores;

11.1.16.17. Participar e atuar na definicdo de novos projetos;

11.1.16.18. Participar no planejamento de instalacdes, implantacdes e
alteracGes na infraestrutura de Ti do contratante, realizando para
tanto, testes de software, avaliacbes e liberacoes;

11.1.16.19. Elaborar acordos de niveis de servicos e operacionais e
respectivos cronogramas em conformidade com os acordos de
servicos estabelecidos;

11.1.16.20. Exercitar e simular testes de contingenciamento, com emissao de
pareceres conclusivos quanto a necessidade de correcdes e
aperfeicoamentos, mantendo e atualizando o plano de continuidade
de negdécio;

11.1.16.21. Propor e implementar melhorias e otimizaces nos processos em
parceria com os gestores da drea de processos;

11.1.16.22. Solicitar a intervencao de terceiros, quando necessario, através
da abertura de chamado técnico, incluindo o processo de registro
em repositério apropriado, mediante delegacdo do contratante;

11.1.16.23. Sugerir indicadores e auxiliar na definicdo de métricas na
elaboracao dos acordos de niveis de servico, operacionais ou
contratos.

11.1.17. O Fiscal do Contrato, servidor indicado pelo contratante, serd
responsavel por:

11.1.17.1.Acompanhar e fiscalizar a execucao dos servicos e manter registro
sobre todas as ocorréncias relacionadas com a execucao do servico,
comunicando tempestivamente ao Gestor do Contrato os fatos que
requeiram acodes corretivas por parte da contratada;

11.1.17.2.Analisar e verificar se os acordos de niveis de servico contratados
foram alcancados e propor os redutores estipulados para cada caso;

11.1.17.3.Mensalmente, com base nas informacdes enviadas pelos
demandantes dos servicos, aprovar o Relatério Gerencial de
Servicos para efeitos de consolidacdao no pagamento;
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11.1.17.4.Encaminhar o Relatério Gerencial de Servicos aprovado ao Gestor do
Contrato até o segundo dia (til subsequente a sua aprovacao.
11.1.18. O Gestor do Contrato, servidor indicado pelo contratante, sera
responsavel por:
11.1.18.1.Exigir da contratada, sempre que necessdrio, a apresentacdo de
documentos que comprovem a validacao e manutencao de todas as
condicbes de habilitacao e qualificacao previstas no ato
convocatério;
11.1.18.2.Atestar a nota de cobranca encaminhada pela contratada, em
conjunto com o Fiscal do Contrato e enviar, juntamente com as
Ordens de Servico e os relatdérios de servicos, a area administrativa
para providéncias;
11.1.18.3.Autorizar a aplicacao dos fatores de ajustes propostos pelos
demandantes e pelo Fiscal do Contrato;
11.1.18.4.Encaminhar a documentacdo comprobatéria de sancdes ou multas
administrativas para os setores responsaveis e solicitar
providéncias.
11.1.19. Na assinatura do contrato, a contratada designara profissional para
ser o seu preposto como também outro profissional para atuar como
substituto eventual. Esse representante administrativo devera ter a
sua indicacao formalizada junto ao contratante e contar com a
anuéncia deste. O substituto eventual atuard somente na auséncia
do preposto titular.
11.1.20. O preposto ou seu substituto devera estar disponivel nas
dependéncias do contratante, nos dias Uteis, no horédrio entre 09:00
e 19:00, o gual sera responsdvel por:
11.1.20.1.informar ao contratante os problemas de quaisquer naturezas que
possam impedir o bom andamento dos servicos;
11.1.20.2.Executar os procedimentos administrativos referentes aos recursos
alocados para execucao dos servicos contratados;
.3.Executar a gestao geral do contrato por parte da contratada;
4. Assegurar que as determinacdes do contratante sejam disseminadas
junto aos profissionais alocados a execucao dos servicos;
11.1.20.5.Gestéao em todas as dimensdes previstas no manual de
gerenciamento de projetos PMBOK, incluindo o registro de atas de
reunidao e outras documentacdes necessarias, as quais deverdo ser
disponibilizadas para o contratante sempre gue solicitadas;
11.1.20.6.Participar, quando convocado pelo contratante, de reunides de
alinhamento de expectativas contratuais.

11.1.20
11.1.20

11.2. Gestao das Ordens de Servico

11.2.1. A execucao do contrato por meio da emissao de Ordens de Servico
com objetivos e prazos claramente definidos resulta em beneficios
para a Administracdo, posto que estabelece o volume de cada
atividade a ser realizada em um determinado periodo, o que
presumivelmente permitira a introducao de melhorias no modelo de
gestao contratual em contratacdes futuras.

11.2.2. Entretanto, tal modelo de execucdo acarreta em maior
complexidade no que tange a gestao contratual, o que pode resultar
na ocorréncia dos seguintes problemas: excesso de trabalho nas
atividades de ateste (afericao) das atividades realizadas pela
contratada, seja no contexto da verificacdo de evidéncia da
atividade, seja no contexto da verificacao da qualidade do servico
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entregue; dificuldade em realizar alterac6es manuais no Catdlogo de
Servicos, etc.

11.2.3. Por conseguinte, infere-se que a utilizacao bem sucedida de sistema
automatizado para gestdo de contratos desta natureza ¢é
fundamental, visto que é razoavel pressupor que o controle manual
das Ordens de Servico e do Catalogo de Servicos mostra-se inviavel
e ineficaz a médio e longo prazo.

11.2.4. De tal forma que sera de responsabilidade do contratante o
fornecimento de licencas de uso de sistema de informatizado para
fins de gerenciamento das Ordens de Servico e do Catdlogo de
Servicos, o qual deverd assegurar a automacdo do Catalogo de
Servicos, da abertura e fechamento das Ordens de Servico e do
registro dos chamados. Enquanto que caberd a contratada a
customizacao do sistema de gerenciamento de Ordens de Servico e
do Catdlogo de Servicos, caso se faca necessario no decorrer da
execucao do contrato. Caberd ainda a contratada a criacdo e a
manutencdo do Catalogo de Servicos para fins de execucdo das
Ordens de Servico a serem registradas no sistema informatizado
atualmente empregado na operacao do servico de Service Desk do
contratante 8, a plataforma CA Service Desk Manager (CA SDM).

11.2.5. Os processos de trabalho a serem desenvolvidos pela contratada
para fins da boa execucao dos servicos descritos em cada 0S5
deverao ser balizados pelas melhores praticas da norma ABNT
ISO/IEC 20000 ou da biblioteca ITIL v3, visto que o contratante °
emprega tais praticas em seus processos de trabalho.

11.2.6. A remuneracao de cada OS5 emitida e executada serd por
desempenho, na qual o valor mensal a ser pago pelo servico estard
associado ao alcance de Niveis Minimos de Servico (NMS)
estabelecidos para a prestacao dos servicos.

11.2.7. As OS atentardo para resultados esperados, critérios de qualidade,
NMS, padrdes e procedimentos descritos nos diversos itens desta
especificacdo técnica, na prépria Ordem de Servico e na base de
conhecimentos do contratante.

11.2.8. A contratada ndo podera se eximir da execucao de gualguer tarefa
demandada que esteja prevista no Anexo Il deste Termo - Catdlogo
de Servigos, sob pena de ver aplicadas as sancbes previstas em
contrato.

11.2.9. Para cada OS concluida, sera verificado o cumprimento dos niveis de
servico, devendo ser aplicados, quando for o caso, os fatores de
ajustes especificos de cada atividade que serdo descritos mais a
frente nessa especificacdo técnica. O percentual definido para os
fatores de ajustes de cada atividade incide sobre o valor total da 0S
concluida.

11.2.10. A seu critério, o contratante podera, a gualguer momento, alterar o
protocolo de gestdao das ordens de servicos, desde que respeitadas

18 Cabe salientar que a Central de Service Desk terceirizada do Poder Judiciario Gaticho atualmente emprega a plataforma
CA Service Desk (CA SDM), conforme conjunto de clausulas contidas no contrato n° 166/2014-DEC.

19 Cabe salientar que o contratante ainda se encontram em fase de implantagdo de 9 (nove) processos da biblioteca ITIL v3
(Gerenciamento do Catélogo de Servicos, Gerenciamento de Incidentes, Gerenciamento de Problemas, Gerenciamento de
Mudangas, Gerenciamento de Configuragcdo, Gerenciamento de LiberagBes, Gerenciamento da Disponibilidade,
Gerenciamento da Capacidade e Gerenciamento de Nivel de Servigo), conforme conjunto de clausulas contidas no
contrato n° 165/2014-DEC, via emprego e customizagéo da plataforma CA Service Desk (CA SDM) para tal finalidade.
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as premissas definidas no edital e mediante prévia comunicacao a
contratada.

Cada OS5 devera listar as atividades demandas pelo contratante e a
previsao da quantidade de vezes que cada atividade serd realizada
no periodo, devendo a contratada respeitar os procedimentos e
padrbes de execucao definidos previamente para as atividades.

As atividades listadas em cada OS poderao conter campo de
observacdo, onde serdo especificados requisitos técnicos
complementares dentro do escopo da atividade solicitada e que
deverao ser atendidos para a execucao da ordem de servico.

Cada OS5, descrita em termos de suas atividades componentes,
deverd ser registrada na ferramenta de controle automatico de
ordens de servico, visto gue os relatérios extraidos desta ferramenta
servirdo de subsidio na quantificacdo das atividades efetivamente
realizadas.

As Ordens de Servico poderao ser abertas a qualquer hora do dia ou
da noite, tanto em dias Uteis, como nos finais de semana, feriados e
pontos facultativos.

Conforme enfatizado anteriormente, o sistema de gestao de ordens
de servico e do catdlogo de servicos serd provido pelo contratante e
devera estar disponivel para consulta e atualizacdo pela contratada,
respeitados os perfis e niveis de acesso definidos. Por outro, a
contratada deverd customizar a ferramenta em operacdo no
ambiente do contratante para fins de apuracao e controle das
ordens de servico, caso tal demanda seja identificada
consensualmente por ambas as partes.

Quando uma 0S5 for aberta, uma notificacdo da abertura de OS serd
encaminhada para o endereco eletrénico indicado pelo contratante,
gue fard uso do sistema de gestdo de ordens de servico para
atualizar as informacdes relacionadas ao atendimento de cada 0S.
Em regra, o risco da estimativa da quantidade de atividades
necessarias para a conclusdo de uma dada OS5 é da contratada.
Desta forma, caso uma OS5 ndo seja concluida, a alegacdo de que
uma quantidade maior de atividades do que o numerdrio de
atividades previamente estimadas teriam sido necessérias para a
sua conclusdo ndo serd motivo de isencdo de sancdo ou da
aplicacao de fatores de ajuste. Sendo assim, espera-se gque uma 05§
seja sempre concluida, a menos que haja autorizacao expressa pelo
Gestor ou pelo Fiscal do Contrato, ou por motivo de forca maior.

Por outro lado, as OS5 concluidas serao pagas na quantidade de
atividades efetivamente realizadas no periodo para a conclusao da
0S, ainda que a OS preveja uma estimativa de quantitativo superior,
desde que o resultado descrito como o objeto esperado da OS tenha
sido alcancado.

O contratante podera autorizar acréscimos no volume de USTs
contidas em uma dada OS5 em particular, visto gue em alguns casos
0 escopo do servico poderd mudar em funcao de demandas da drea
de negdcio, e desde que nao se caracterize em falha de estimativa
da contratada.

A contratada podera apresentar a qualquer tempo, para avaliacao
do contratante, novo estudo com estimativas visando fundamentar
alteracdo do volume de USTs da OS correspondente para o préximo
ciclo de faturamento.
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Havendo ou nado acréscimo autorizado nos termos dos paragrafos
anteriores, a contratada estard vinculada a manter os servicos
previstos em cada 0S5, segundo os niveis minimos de servicos
estabelecidos, até o fim do periodo estabelecido na O0S
correspondente, sem custo adicional para o contratante. A
ocorréncia de falta da contratada no gue se refere a tal cenario a
sujeitard as sancdes previstas no contrato, inclusive, a critério da
Administracao, a declaracao de inexecucao contratual.

O volume global de UST estimadas, especificadas neste documento,
poderd ser remanejado entre as diferentes atividades e entre
diferentes grupos de servicos, sempre que a demanda dos servicos,
metas e diretrizes institucionais requeiram a respectiva
readequacdo. Dessa forma, a critério do contratante, os
quantitativos estimados de demanda, medidos em UST, para cada
grupo de servicos e para cada atividade individual poderao ser
remanejados entre si, apenas com prévia comunicacdo a contratada,
com antecedéncia de 30 (trinta) dias, em funcdo da necessidade da
Administracao.

Em nenhuma hipétese, contudo, nos moldes desse documento, o
valor global de UST definido para a totalidade do contrato serd
ultrapassado tampouco os valores individuais de cada tarefa,
medidos em UST, serdo redefinidos, exceto nesse Ultimo caso, para
baixo, se houver prévia e formal concordancia da contratada,
ressalvada a situacao de aditamento contratual.

Os instrumentos de solicitacao, acompanhamento e avaliacao dos
servicos previstos nesse documento deverao ser implementados por
formularios ou registros eletronicos correspondentes em sistema
informatizado a ser fornecido pela contratada ou pelo contratante,
gue contemple os controles necessarios a gestdo dos servicos
previstos no contrato.

A apuracao dos niveis de servico ndo considerard os periodos de
indisponibilidades justificados de:

Periodos de interrupcdo previamente acordados com o contratante;
interrupcao de servicos publicos essenciais a plena execucdo dos
servicos (exemplo: suprimento de energia elétrica);

Indisponibilidade de acesso ao ambiente e/ou aos sistemas da rede,
motivada por razdes incontrolaveis (exemplo: greve de servidores);
Falhas da infraestrutura nao relacionadas as atividades e aos
servicos mantidos pela contratada;

Falhas nos mecanismos e sistemas de seguranca da informacao que
impecam a plena execucao dos servigos;

Motivos de forca maior (exemplo: inundacdes, enchentes,
terremotos ou calamidade publica).

Se ocorrer uma situacao de emergéncia, por exemplo, consistindo
em uma indisponibilidade de algum servico para o qual j& estd
vigente uma O0OS, é esperado que o atendimento e o
restabelecimento do servico sejam feitos de imediato sem a
necessidade de nova 0OS.

Quando os servicos solicitados em cada OS dependerem de outras
equipes técnicas do contratante, as quais sao distintas das equipes
técnica da contratada, os prazos serao suspensos a partir do
referido encaminhamento, voltando a ativacao da contagem de
prazos tao logo sejam devolvidos pela area responsavel acionada.

ANEXO_ACT_INTEROP.DOC Pagina 80 de 267



11.2.29.

11.2.30.

11.2.31.

11.2.32.

11.2.33.

11.2.34.

ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL

PODER jUDECEARiO
A< TRIBUNAL DE JUSTICA

A obrigacao de execucao das atividades previstas em uma dada 0S
ocorrerd quando a contratada receber, por gqualquer dos canais
credenciados por esta especificacao de servicos ou pelo Gestor do
Contrato, a OS5 previamente autorizada pelo contratante e em
concordancia com os padrées e processos definidos neste
documento e nos procedimentos internos do contratante.

A contratada deverd atentar aos procedimentos adotados pelo
contratante quando da execucao das atividades a serem
desempenhadas. Caso nao estejam disponiveis na base de
conhecimento do contratante, ou estejam desatualizados, caberd a
contratada coletar as informacdes mais atuais e inseri-las/atualiza-
las na base de conhecimento segundo os padrdes adotados, e
submeter ao contratante para aprovacao.

Todas as tarefas deverao ser realizadas de acordo com as
recomendacbes e boas praticas adotadas pelos fabricantes das
solucdées de TiI empregadas pelo contratante, bem como em
conformidade com as boas praticas adotadas pelo mercado.

Nos casos excepcionais, em que a contratada nao consiga executar
a 0S conforme a condi¢cao demandada, por motivos de dependéncia
de alguma acdo do préprio contratante ou por motivos de forca
maior, deverd comunicar ao Fiscal ou Gestor do Contrato por escrito
e com antecedéncia, apresentando os fatos e motivos que impedem
sua execucao, cabendo ao contratante avaliar a admissibilidade das
justificativas.

Apds a execucdo das atividades previstas na OS5, a contratada
deverd obter do demandante por meio de ateste sobre a OS5, ou em
outra forma determinada pelo contratante, a comprovacao da
qualidade do servico e do produto entregue, encaminhando a seguir
para o Gestor ou Fiscal do Contrato ou outro servidor por esses
designados, para aprovacao final.

Cada OS serd encerrada guando todos os objetivos propostos forem
plenamente atingidos e os produtos/servicos realizados/entregues
com a qualidade demandada e devidamente atestados pelo
demandante e aprovados pelo Gestor ou Fiscal do Contrato ou outro
servidor para isso designado; exceto se autorizado o encerramento
parcial pelo Gestor ou Fiscal do Contrato.

Caso a 0OS seja encerrada pela contratada sem anuéncia do
demandante do servico ou do Gestor ou Fiscal do Contrato ou outro
servidor por esses designados, ou sem que o problema tenha sido
de fato resolvido, a OS serd reaberta e os prazos serao contados em
continuidade ao expresso na solicitacao original da 0S5, inclusive
para efeito de aplicacao das sancdes previstas.
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11.3. Indicadores e Niveis Minimos de Servico °

11.3.1. Niveis de Minimos de Servico sao critérios objetivos e mensuraveis
estabelecidos entre o contratante e a contratada, no escopo de cada
0s, com a finalidade de aferir e avaliar diversos fatores relacionados
com o0s servicos contratados, quais sejam: qualidade, prazo,
desempenho, disponibilidade e abrangéncia.

11.3.2. Para mensurar tais fatores serao utilizados indicadores relacionados
com a natureza e caracteristica dos servicos contratados, para os
guais forem estabelecidas metas quantificaveis a serem cumpridas
pela contratada. Esses indicadores sac expressos em unidades de
medida como, por exemplo: percentuais, tempo medido em horas
ou minutos, nimeros que expressam quantidades fisicas, dias Uteis
e dias corridos.

11.3.3. A apuracdo dos indicadores sera feita a partir de consuitas
submetidas a base de dados do sistema de gestao de Service Desk e
do sistema de monitoramento de servicos e equipamentos de Ti,
ambos de propriedade do contratante 2.

11.3.4. No célculo desses indicadores, serdo desconsiderados os periodos
em que as demandas estiveram suspensas ou nao estiveram sob a
responsabilidade da contratada. Para tanto, a suspensao e a
transferéncia de demandas deverdo observar estritamente as
condicbes e os procedimentos estabelecidos pelo fiscal/gestor do
contrato.

11.3.5. Os niveis minimos de servico definidos no escopo desta
especificacéo técnica sao apresentados respectivamente no Anexo Il
- Catédlogo de Servicos e no Anexo IV deste Termo - Acordos de Nivel
de Servico.

11.4. Relatérios Mensais

11.4.1. A freqguéncia de afericdo e avaliacdo dos servicos serd mensal,
devendo a contratada elaborar Relatério de Servigos Prestados até o
5 (quinto) dia Gtil do més subsequente.

11.4.2. Deverdao constar desse relatério, entre outras informacdes, o
conjunto de ordens de servico executado e recebido definitivamente
no periodo de apuracdo, os indicadores/metas de niveis de servico
alcancados, eventuais fatores de ajustes aplicados, recomendacoes
técnicas, administrativas e gerenciais para o préximo periodo e
demais informacodes relevantes para a gestao contratual.

11.4.3. O relatério deverad conter ainda, com relacdo as ordens de servico
realizadas no periodo de apuracao, informacdes relativas a data e

2 Cabe salientar que tal segdo Termo de Referéncia visa atender as recomendagdes contidas no acérddo n° 916/2015

Plenario do TCU em sua integralidade. Tal acordéo afirma que métricas como UST e UMS mostram-se inadequadas para
servicos que nao geram resultados ou produtos aferiveis pela Administracdo, o que conforme entendimento do TCU,

supostamente pode ocorrer no contexto da execugao terceirizada de servicos de "datacenter” (ou de infraestrutura de TI),
por exemplo. O que poderia resultar em aumento da lucratividade da empresa e no aumento do custo para a Administragao

no caso do emprego de um modelo de remuneragdo em que a contraprestacdo da empresa contratada seja resultado
exclusivo da quantidade de incidentes e problemas ocorridos. Sugere o TCU entdo, nesse contexto particular, que sejam

estabelecidos, sempre que possivel, acordos de niveis de servico no instrumento convocatério gue favorecam a reducéo

de ocorréncias dessa natureza e incentivem a boa prestacao dos servigcos prestados.

21 Cabe salientar que o contratante emprega as plataformas CA Spectrum e CA Nimsoft para tal finalidade.
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hora de abertura, data e hora de inicio do atendimento, data e hora

de conclusdo, resumo da conclusao do atendimento, nome do

responsavel gue autorizou a 0S5, nome do profissional que efetuou o

atendimento, descricdo do problema, nivel de severidade,

informacdes sobre eventual escalacao e descricao da solucao.

O Relatério Mensal de Servicos Prestados contera, também, os

indicadores e metas de niveis de servicos acordados e alcancados,

resultados obtidos e custos despendidos, estatisticas de

disponibilidade dos servicos, além de recomendacdes técnicas e

gerenciais de forma a garantir aprimoramento constante dos

servicos prestados.

O relatério devera ser emitido em arqguivo eletrénico

preferencialmente nos formatos PDF, MS-Word e Excel, com

informacdes analitica e sintética das ordens de servico do periodo
de apuracao.

A apresentacdo do relatério, pela contratada, é condicdo para o

pagamento. Durante a vigéncia do contrato, o contratante podera

solicitar reunides com a contratada para avaliacao dos niveis de
servico e ajustes na prestacao do servico.

Ap6s anadlise, em até 10 (dez) dias Uteis do recebimento do Relatério

de Servigos Prestados, o contratante comunicard a contratada os

ajustes necessarios, a qual faréd a consolidacdo das ordens de
servico e elaborard o Relatério Gerencial de Servigos, a ser
apresentado em até 10 (dez) dias Gteis contando do recebimento da
comunicacdo do contratante, que conterd a relacdo do conjunto de

05 encerrado ao final do més com eventuais fatores de ajustes

aplicados pela ndo obtencdo dos resultados esperados e niveis de

qualidade exigidos.

. Os servicos prestados serao avaliados e homologados pelo
contratante, até o 52 dia Util subsequente a apresentacdo pela
contratada do Relatério Gerencial de Servicos consolidado,
subtraidos eventuais ajustes existentes. Se o Relatério Gerencial de
Servigos recebido continuar necessitando de ajustes, esse sera
devolvido a contratada e o cicio se repetird com os mesmos prazos
até que ele esteja adequado, e conseguentemente, 0s servicos
prestados possam ser avaliados e homologados.

. Ao final do relatério haverd uma secdo de resumo com a lista de
extrapolacao de prazos no atendimento, quando for o caso, e com
os totais de ordens de servico do més e indicadores acumulados.

0. O relatério mensal de servicos podera sofrer alteracbes no decorrer
do contrato para melhor se adequar aos processos internos do
contratante.

12. ENCERRAMENTO DOS SERVICOS E TRANSICAO CONTRATUAL

12.1.

12.2.

O encerramento se refere ao processo de finalizacao da prestacao dos
servicos ao final do contrato. A fim de possibilitar a transicao contratual
gue assegure migracao com o menor impacto para a continuidade dos
servicos, sera elaborado Plano de Encerramento dos servicos prestados.
A contratada devera elaborar o Plano de Encerramento, no prazo de 60
(sessenta) dias corridos antes do encerramento do contrato, para o
repasse integral e irrestrito dos conhecimentos e das competéncias
necessarias e suficientes para promover a continuidade dos servicos.
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12.3. O Plano de Encerramento dos servicos deve tratar, no minimo, do
seguinte conjunto de tépicos:

e ldentificacao dos profissionais da contratada que irao compor a
equipe de repasse, bem como o0s seus papéis e as suas
responsabilidades;

e (Cronograma geral do repasse, identificando para cada tarefa ou
grupo de tarefas: as etapas e as atividades com suas respectivas
datas de inicio e término, os produtos gerados, os recursos envolvidos
e 0s marcos intermedidrios, quando aplicavel. O cronograma serd
avaliado e podera ser complementado em reunides especificas para
aprovacao do cronograma definitivo pelo contratante.

12.4. Constarao dos produtos gerados, entre outros, os seguintes elementos:

e Documentacao e base de conhecimento atualizada com todos os
procedimentos operacionais, ftemplates, documentacao as-built e
parametros de instalacdo e configuracao para todos os servicos
realizados;

¢ Demonstrativo de crescimento anual, compreendendo toda a vigéncia
do contrato, para todas as tarefas realizadas;

e Fornecimento de todos os artefatos l6gicos (documentos técnicos,
scripts) utilizados para a operacionalizacao do contrato;

e Indicacdo da magquina virtual ou outro meio em que estejam
armazenadas as imagens de instalacao dos ambientes configurados
em resposta aos servicos demandados por meio de ordens de servico.

13. FUNDAMENTAGAO E JUSTIFICATIVA PARA O DISPENDIO FINANCEIRO

13.1. Motivagao da Contratagao

13.1.1. A principal motivacao que justifica o atendimento dessa demanda
envolve a necessidade de ampliacdo da capacidade produtiva das
equipes de infraestrutura de tecnologia da informacao e comunicacao
(TIC) do Tribunal de Justica do Estado do RS, em quantidade e em
especialidades, de modo a superar as limitacdes de pessoal
especializado frente ao atendimento de demandas represadas
("backiog") e a crescente demanda de trabalho, levando em
consideracao também a incorporacdo de boas praticas de mercado com
incremento de qualidade na gestao, no processo € nNOs Servicos
entregues.

13.1.2. As demandas futuras a serem atendidas com a presente
contratacao correspondem a crescente informatizacao e automacao de
processos de trabalho no ambito do contratante e das instituicbes e
organizacbées em geral, em especial os processos que suportam a
virtualizacdo de processos judiciais (processo eletroénico), no gqual a
atuacao de profissionais da area de TIC torna-se indispensavel.

13.1.3. O modelo de execucao do objeto especificado no presente Termo
de Referéncia implementa a prestacdo de servicos pagos por servigos
entregues, em observancia as orientacbes do Conselho Nacional de
Justica e do Tribunal de Contas da Unido, tendo como referéncia a
Sumula n? 269-TCU e jurisprudéncia relacionada. Dessa forma, o objeto
nao se caracteriza como alocacao de posto de trabalho e, sim, como
prestacao de servicos por meio da execucao de atividades previamente
definidas, com remuneracao vinculada a resultados e ao atendimento de
niveis de servico. A métrica adotada para esta contratacdo consiste em
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Unidades de Servico Teécnico (UST), e o volume dos servicos foi
dimensionado por esta métrica, os quais serao requisitados, sob
demanda, por meio de Ordens de Servico.

13.1.4. Demais detalhamentos para a necessidade da contratacao ora
licitada encontram-se no artefato "Estudos Preliminares”, o qual é parte
integrante do processo licitatério.

13.2. Objetivos a Serem Alcancados por Meio da Contratacao

13.2.1. Garantir a entrega de projetos estratégicos para a Administracéo
do Poder judiciario com minimizacao de prejuizos em escopo e prazos.
13.2.2. Viabilizar a sustentacdao dos servicos de infraestrutura de TIC

fornecidos em ambiente de producao, 0s quais por sua vez suportam os
sistemas de informacdo empregados pelas dareas jurisdicional e
administrativa do Poder judicidrio, o que acarreta na minimizacdo de
prejuizos pela falta de recursos humanos necesséario ao atendimento de
tal escopo.

13.2.3. Facilitar a implementacao de novos e inovadores servicos de
infraestrutura de TIC e sua liberacao em ambiente de producao, o que
resulta na reducao de prejuizos pela falta de mao de obra especializada
que faz necessaria ao atendimento de tal escopo.

13.3. Beneficios Diretos e Indiretos Resultantes da Contratacao

Com a contratacao dos servicos especificados nesse documento é
esperado que os seguintes beneficios venham a ser obtidos:

e Assegurar o pleno funcionamento dos ativos de TIC do Poder judiciario,
com satisfatérios indices de qualidade, disponibilidade, desempenho,
seguranca e confiabilidade: a contratacao da prestacao especializada de
servicos TIC possibilitard assegurar a disponibilidade da infraestrutura
de TIC, de acordo com os indices de disponibilidade, desempenho e
gualidade exigidos pelo Poder judicidrio.

e Controle objetivo de prazos para a execucao dos servicos, dos
resultados e dos niveis minimos de qualidade definidos, por meio de
ordens de servico: utilizando a métrica UST, por meio da emissdo de
ordens de servico, serd possivel fazer um controle objetivo dos prazos
para a execucao das atividades, dos resultados obtidos e do
atingimento dos niveis minimos de qualidade exigidos.

e Melhor gestao dos custos da sustentacdo de infraestrutura de TIC: a
utilizacao da métrica UST para fins de remuneracao dos servicos
prestados pelo fornecedor possibilita uma analise objetiva e minuciosa
dos gastos da Administracao com a sustentacao da infraestrutura de
TiC.

e Documentacao do ambiente de infraestrutura de TIC: com a nova
contratacao propde-se que o0s procedimentos realizados sejam
documentados e que as atividades sejam executadas de forma
harmoénica, de modo que o inventdrio do ambiente tecnolégico seja
mantido constantemente atualizado, eliminando os multiplos controles
existentes.

e Aumentar o nivel de aderéncia do Poder judicidrio as melhores praticas
de Governanca de TIC: os servicos contratados permitirao o rompimento
do atual modo de trabalho, permitido um incremento na operacao das
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atividades e, também, a adocdo de processos aderentes as melhores
praticas de Governanca de TIC.

e (riacao, padronizacao e/ou aprimoramento dos procedimentos
relacionados a sustentacdo de infraestrutura de TiC e ao atendimento
de solicitacbes: a utilizacdo da métrica UST necessita da criacdo de um
catalogo de servicos de porte significativo, o qual detalha as atividades
e tarefas a serem realizadas pelos prestadores de servico. Dessa forma,
por meio do catalogo de servicos, inicia-se a padronizacao dos
procedimentos e atividades desenvolvidos no ambito da sustentacéo de
infraestrutura de TIC, a qual possibilita o aprimoramento dos processos
relacionados a tais atividades.

e Celeridade no atendimento das demandas: a utilizacdo da métrica UST
proporcionarad maior celeridade no atendimento de demandas, j& que
nesse modelo, o prestador serd remunerado pelas demandas
efetivamente atendidas, ao invés do tempo decorrido. Dessa forma, ha
um estimulo ao atendimento &gil, pois guanto mais demandas ele
conseguir atender, maior serd sua remuneracao, desde que sejam
atendidos os niveis minimos de servico exigidos no edital.

e Aumento do grau de satisfacdo dos usudrios: conforme ja exposto, a
utilizacdo da métrica UST proporcionard maior celeridade no
atendimento aos usuarios. De tal maneira de gue é razoavel pressupor
gue um atendimento mais agil proporcionard aumento no grau de
satisfacdo dos usuédrios.

e Retencao do conhecimento por meio de registro dos
procedimentos/roteiros em meio eletrbnico: tendo em vista que é
previsto que as atividades desenvolvidas sejam documentadas (por
meio de artigos técnicos) e roteirizadas em meio eletrénico (por meio de
scripts), possibilita-se que o conhecimento seja explicitado, acumulado e
uma base de conhecimento seja construida.

e Otimizacao do uso de recursos humanos e financeiros do Poder
judiciario: a contratacdo de servicos de TIC utilizando uma métrica
objetiva permitird o melhor uso de recursos financeiros do Poder
judicidrio. A terceirizacdo da execucdo das atividades de TIC por
empresas especializadas otimizarad o uso dos recursos humanos do DI,
visto que os servidores poderao focar seus esforcos em atividades
relacionadas ao planejamento, gestdo e ao desenvolvimento da
governanca corporativa na drea de TIC.

13.4. Alinhamento Entre a Contratacdo e o Planejamento Estratégico do Orgéo

13.4.1. Os servicos a serem contratados estao integralmente alinhados
com relacao ao planejamento estratégico elaborado pelo Poder
Judiciario do Estado do Rio Grande do Sul. Mais especificamente, com o
objetivo estratégico "Eficientizar os Meios de Informética".

13.5. Referéncia aos Estudos Preliminares de STIC Realizados

13.5.1. O presente termo de referéncia estd razoavelmente consistente
com o conjunto de elementos enumerados nos respectivos estudos
preliminares de STIC previamente realizados por essa equipe de
planejamento.

13.6. Natureza do Objeto
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13.6.1. O objeto consiste na prestacdao de servicos técnicos
especializados sob demanda, os quais se sugerem sejam classificados
do tipo comum. Consequentemente, as evidéncias coletadas durante a
elaboracédo desse artefato permite inferir que ¢é possivel o
estabelecimento de padrdes de qualidade e de desempenho peculiares
ao objeto por intermédio de especificacbes comumente utilizadas no
mercado, do que acarreta na possibilidade do emprego da modalidade
de licitacao do tipo pregao.

13.6.2. Tal selecdo da modalidade licitatéria pela unidade técnica
encontra amparo na cartilha de Licitacbes e Contratos #* que esta
contida no repositério de publicacbes 2 do Tribunal de Contas da Unido
(TCU), visto gue essa modalidade usualmente consiste na opcao
preferencial no caso da aquisicao de bens e de servicos de informética,
conforme jurisprudéncia j& sedimentada pelo TCU.

13.7. Parcelamento dos Iltens que Constituem a Solugdao de Tecnologia da
Informacao e Comunicagao

13.7.1. De acordo com a Lei das Licitacbes e Contratos, impde-se o
parcelamento do objeto quando se verifica a existéncia de parcela de
natureza especifica que possa ser executada por empresas com
especialidades préprias ou diversas e for vidvel técnica e
economicamente. Todavia, o parcelamento deverd em gualguer caso
apresentar-se como vantajoso para a Administracao.

13.7.2. Como resultado, a drea técnica sugere que seja empregado o
critério de julgamento baseado no menor preco global para fins de
adjudicacdo do objeto, com uma Unica empresa sendo a fornecedora de
todos os servicos que compdem o objeto. Tal proposicao baseia-se no
fato de que os itens do objeto sao dependentes entre si

13.7.3. Por fim, presume-se que seja sensato afirmar-se que a
contratacao dos servicos de variados fornecedores especializados em
cada item do objeto possa implicar risco a Administracdo, posto que é
razodvel pressupor-se que a contratacdo de um Unico fornecedor venha
a minimizar os efeitos decorrentes de um possivel inadimplemento das
exigéncias contratuais por parte dos potenciais contratados. Sem falar
nas dificuldades de sincronizacao das atividades a serem realizadas por
cada contratado, uma vez existe uma relacdo de interdependéncia
significativa entre os todos os servicos a serem prestados.

13.7.4. De tal maneira que a adocado do critério supracitado visa garantir
a qualidade técnica dos servicos entregues ao contratante, evitando-se
assim instabilidades e divergéncias em relacdo as responsabilidades
técnicas dos diversos contratados.

13.8. Forma e Critério de Selecdo do Fornecedor com Indicacdo da Modalidade
e o Tipo de Licitagdo Escolhidos bem como os Critérios de Habilitacao
Obrigatérios

2 LicitagBes e Contratos : Orientacdes e Jurisprudéncia do TCU (Tribunal de Contas da Uniao) - 4. ed. rev., atual. e ampl. -
Brasilia : TCU, Secretaria-Geral da Presidécia : Senado Federal, Secretaria Especial de Editoracdo e Publicagdes, 2010.
Acessivel "on-line" em: http://portal2.tcu.gov.br/portal/pls/portal/docs/2057620.PDF.

3 http://portal2.tcu.gov.br/portal/page/portal/ TCU/publicacoes_institucionais
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13.8.1. Sugere-se o emprego da modalidade de licitacdo pregao,
preferencialmente na forma eletrénica, ?* e do tipo de licitacdo menor
preco, enquanto critérios para fins de selecao do fornecedor, uma vez
gue a licitacdo porvir propor-se-d a contratacdo de servicos comuns.

13.8.2. Conforme entendimento consensual j& estabelecido na legislacao
e na jurisprudéncia da area de Licitacbes e Contratos, a avaliacdo da
documentacao relativa a qualificacdo técnica tem por objetivo aferir se
os licitantes dispéem de conhecimentos, experiéncia e aparato
operacional suficiente para cumprir as obrigacdes decorrentes do
contrato administrativo.

13.8.3. Consequentemente, essa area técnica aconselha o uso dos
seguintes critérios obrigatérios para fins de habilitacdo das licitantes no
gue tange a qualificacao técnica:

13.8.3.1. Atestado(s) de capacidade técnico-operacional para fins de

comprovacado de que a licitante, enquanto gue unidade econbmica
agrupadora de bens e pessoas, j& executou, de modo satisfatério,
atividade pertinente e compativel em caracteristicas, quantidades e
prazos com o objeto da licitacao.

| 4. DO CRITERIO DE ACEITACAO DO OBJETO

4.1. A empresa vencedora da licitacdo deverd atender a todas as exigéncias
do Ato Convocatério.

| 5. DA PRESTACAO DOS SERVICOS

5.1. Em conformidade com a Clausula Segunda da Minuta do Contrato,
Anexo V.

6. DO PRECO E DO PAGAMENTO

6.1. Em conformidade com a Clausula Terceira da Minuta do Contrato, Anexo
V.

7. DO ACOMPANHAMENTO E FISCALIZAGAO DOS SERVICOS

7.1. Em conformidade com a Clausula Quarta da Minuta do Contrato, Anexo
V.

8. DAS OBRIGACOES DA CONTRATADA

8.1. Em conformidade com a Cldusula Quinta da Minuta do Contrato, Anexo
V.

9. DAS OBRIGACOES DO CONTRATANTE

9.1. Em conformidade com a Clausula Sexta da Minuta do Contrato, Anexo
V.

2 Visto que de acordo com o artigo 1° do Decreto Presidencial n° 5.450, "a modalidade de licitagdo pregéo, na forma
eletronica, de acordo com o disposto no § 10 do artigo 22 da Lei n° 10.520, de 17 de julho de 2002, destina-se a aquisi¢éo

de bens e servicos comuns."
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| 10. DA GARANTIA DOS SERVICOS

10.1. Em conformidade com a Clausula Sétima da Minuta do Contrato, Anexo
V.

11. DA GARANTIA CONTRATUAL

11.1. Em conformidade com a Clausula Oitava da Minuta do Contrato, Anexo
V.

| 12. DAS PENALIDADES

12.1. Em conformidade com a Cldusula Nona da Minuta do Contrato, Anexo IV.

| 13. DA RESCISAO CONTRATUAL

13.1. Em conformidade com a Cldusula Décima da Minuta do Contrato, Anexo
V.

14. DO REAJUSTAMENTO DE PRECOS

14.1. Em conformidade com a Clausula Décima Primeira da Minuta do
Contrato, Anexo V.

15. DA DA VIGENCIA CONTRATUAL

15.1. Em conformidade com a Clausula Décima Segunda da Minuta do
Contrato, Anexo V.

16. DAS DISPOSIGOES GERAIS

16.1. Em conformidade com a Clausula Décima Terceira da Minuta do
Contrato, Anexo V.

14. REFERENCIA LEGAL QUE REGULA A MATERIA

14.1. Resolucao n? 182/2013-CNj

14.2. Resolucao n? 211/2015-CNj

14.3. Instrucao Normativa n? 02/2008 SLTI/MPOG
14.4. Instrucao Normativa n® 04/2014 SLTI/MPOG
14.5. Nota Técnica n® 6/2010 - SEFTI/TCU - versao 1.2.
14.6. SUmula n° 269-TCU
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Anexo | do Termo de Referéncia - Qualificacdo Técnica dos Profissionais

1. Caberd a contratada garantir que a equipe técnica que prestard os
servicos esteja constantemente atualizada e seja capaz de se adequar a
mudancas no ambiente tecnoldgico do contratante.

2. A equipe técnica da contratada devera estar atualizada e capacitada nas
novas tecnologias disponiveis para operar novos equipamentos e/ou
sistemas incorporados ao ambiente computacional do contratante.
Quando houver mudancas no ambiente tecnoldgico do contratante, a
contratada devera fornecer capacitacdo a sua equipe técnica, sem Onus
para o contratante, afim de garantir a continuidade e eficiéncia dos
servicos prestados.

3. O presente anexo descreve os requisitos minimos de formacado,
capacitacdo e experiéncia dos perfis profissionais da empresa
contratada a serem requeridos pelo contratante para execucao dos
servicos solicitados por meio de Ordens de Servico.

4. Para todos os papéis indicados em cada perfil serdo exigidas as
gualificacdes minimas indicadas para os diferentes niveis de
senioridade. Sao estabelecidos na Tabela 1, a sequir apresentada, os
critérios de tempo minimo de experiéncia dos perfis profissionais para
enquadramento em diferentes niveis de senioridade:

Tabela 1 - Critérios para Enquadramento de Senioridade

Tempo Minimo de Experiéncia Profissional na Realizacdo de

Nivel de Senioridade Atividades Correlatas

janior Até 2 anos

Pleno Acima de 2 até 5 anos

Sénior Acima de 5 anos

5. A experiéncia profissional deverd ser comprovada na area de

conhecimento ou de atuacao do respectivo papel a ser desempenhado
pelo profissional na execucdo dos servicos indicados no catdlogo de
servicos, a qual deverd ser devidamente comprovada através de
Carteira de Trabalho ou declaracdes de empresas publicas ou privadas.

6. Todas as formacdes e certificacbes dos profissionais exigidas pelo
contratante deverdao ser comprovadas pela empresa contratada por
documentos fornecidos pelas entidades certificadoras ou instituicées de
ensino, e serem fornecidos novamente ao contratante quando da
substituicao de profissionais em atuacao.

7. Todas as experiéncias profissionais exigidas pelo contratante deverdo
ser comprovadas por documentos validos para este fim (carteira de
trabalho, contrato de prestacao de servicos, declaracao do empregador,
contrato social no qual figure como socio, dentre outros cendrios de
comprovacao da vinculacdo do profissional a contratada) a serem
fornecidos ao contratante, e novamente fornecidos quando da
substituicao de profissionais em atuacao. Todas as declaracbes deverao
constar de forma clara o nome, endereco eletronico (e-mail), telefone de
contato e cargo/funcao do declarante.

8. Todos os documentos de comprovacac de formacao, capacitacao e
experiéncia profissional deverdo ser apresentados em cdpias
autenticadas. Serdo aceitas cépias nao autenticadas em caso de
apresentacao das mesmas juntamente com suas versdes originais.
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9. O contratante reserva-se no direito de efetuar diligéncias junto aos
emitentes ou declarantes dos documentos com a finalidade de
elucidacao de ddvidas ou comprovacao de sua autenticidade.

10. Além do atendimento dos requisitos de formacdo, qualificacdo e
experiéncia profissional exigidos dos profissionais que prestardo os
servicos, o contratante poderd efetuar anadlise curricular, entrevista e
opcionalmente, caso entenda necessério, aplicar teste tedrico-pratico de
conhecimentos para os profissionais indicados para execucao das
atividades, reservando-se no direito de recusar o profissional indicado
em caso de inadequacao de perfil para a plena execucao dos servicos.

11. A relacdo dos papeéis associados a cada um dos perfis profissionais a
serem requeridos pelo contratante para fins de execucao dos servicos,
bem como as respectivas qualificacdes minimas por nivel de
senioridade, estd subdividida nos Anexos I-A (Perfil - Servicos de Suporte
- Operacao e Monitoria), I-B (Perfil - Servicos de Suporte - Ambiente de
Producao de Sistemas Corporativos), I-C (Perfil - Servicos de Suporte -
infraestrutura de Conectividade de Redes LAN/WAN/WLAN), I-D (Perfil -
Servicos de Suporte - Sistema Operacional Windows), I-E (Perfil -
Servicos de Suporte - Sistema Operacional Linux), I-F (Perfil - Servicos de
Suporte - Banco de Dados), |-G (Perfil - Servicos de Suporte - Mensageria
e Comunicacao Unificada), I-H (Perfil - Servicos de Suporte - Correio
Eletronico), Il (Perfil - Servicos de Suporte - Colaboracdo e
Gerenciamento de Conteldo), |- (Perfil - Servicos de Suporte - Ambiente
Web), I-K (Perfil - Servicos de Suporte - Ambiente de Armazenamento), I-
L (Perfil - Servicos de Suporte - Ambiente de Backup), I-M (Perfil -
Servicos de Suporte - Ambiente de Virtualizacao), I-N (Perfil - Servicos de
Suporte - Seguranca da Informacao), I-O (Perfil - Servicos de Suporte -
Gestao da Seguranca da informacao), I-P {Perfil - Servicos de Suporte -
Sistema de Monitoramento de Ativos de Ti), 1-Q (Perfil - Servicos de
Suporte - Sistema de Gerenciamento de Configuracao de Ativos de Ti), I-
R (Perfil - Servicos de Suporte - Sistema de Gerenciamento de
Desktops), I-S (Perfil - Servicos de Suporte - Sistema de Avaliacdao de
Desempenho de Aplicacbes e de infraestrutura), I-T (Perfil - Servicos de
Suporte - Sistema de Gerenciamento de Chamados de Usuarios), I-U
(Perfil - Servicos de Suporte - Sistema de Gerenciamento de Projetos), |-
V (Perfil - Servicos de Suporte - Provisionamento e Gestdo de
identidades), I-X (Perfil - Servicos de Suporte - Sistema de Gestao de
identidades), I-Y (Perfil - Servicos de Suporte - Apoio a Processos de
Gerenciamento de Ti), I-Z (Perfil - Servicos de Suporte - Apoio a
Processos de Controle Patrimonial).

12. Excepcionalmente, e pontualmente, o contratante podera requisitar ou
aceitar papéis complementares para viabilizar o atendimento de
demandas especificas relacionadas ao objeto e que exigem
competéncias e habilidades nao previstas dentro do conjunto de papéis
indicados no presente instrumento. Neste caso em particular, a
classificacao dos papéis complementares entre os diferentes perfis sera
baseada em praticas de mercado, fundamentando-se nos aspectos de
gualificacao e quantificacao dos servicos a serem prestados e artefatos
a serem produzidos, na justa remuneracao dos servicos e no interesse
publico.

13. Os cursos técnicos de nivel médio, de nivel superior ou de pés-
graduacao exigidos, quando nao indicado explicitamente sua
nomenclatura ou area de conhecimento nos anexos de cada perfil,
deverdo ser aqueles relacionados a éarea de conhecimento ou de
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formacao académica do respectivo papel a ser desempenhado pelo
profissional, os quais deverao ser oficialmente reconhecidos pelo
Ministério da Educacao (MEC).

Os cursos ou treinamentos exigidos com carga horaria especifica,
guando ndo indicados explicitamente sua nomenclatura, drea de
conhecimento ou tecnologia, deverao estar relacionados a area de
conhecimento ou as tecnologias requeridas pela atividade a ser
executada.

As cargas horarias dos cursos técnicos de nivel médio, de nivel superior
e de pds-graduacdo, guando nao indicadas explicitamente nos anexos
de cada perfil, serdo aquelas definidas pelo Ministério da Educacao, a
exemplo das definicbes constantes no seu Catalogo Nacional de Cursos
Técnicos (CNCT).

As certificacbes apresentadas no conjunto de tabelas contido no
presente anexo servem como referéncia do nivel de capacitacao exigido
para o desempenho das atividades em cada categoria de servico, dado
o respectivo grau de complexidade. Por conseguinte, outras
certificacbes equivalentes ou superiores serao aceitas em funcao da
necessidade de servico ou em funcdo da obsolescéncia das certificacdes
descritas taxativamente, desde que cumpram a mesma finalidade ou
gue atestem o mesmo grau de exigéncia de qualificacao técnica.

As certificacbes exigidas envolverdo as tecnologias ou é&reas de
conhecimento diretamente relacionadas as atividades a serem
executadas pelos profissionais da contratada, em niveis de certificacao
de mercado proporcionais a natureza e ao grau de complexidade dos
servicos a serem prestados. Dessa forma, o contratante reserva-se no
direito de indicar em tempo de execucdo dos servicos, a seu critério e
em funcao da necessidade de servico, as certificacbes de mercado
disponiveis, ou equivalentes, a serem exigidas dos profissionais
requeridos para execucao dos servicos, ainda que essas tenham sido
explicitamente enumeradas no presente anexo.

A comprovacao de certificacao dos profissionais da contratada gque
prestardo os servicos poderd ser exigida pelo contratante, antes ou
durante a execucao de cada OS, a qualguer tempo. A nao apresentacao
da documentacdo comprobatéria da certificacdo, quando solicitada,
ensejara a aplicacdo de multa, conforme clausulas contratuais.

Os artigos, quando exigidos, serao aceitos aqueles que forem publicados
em canais de comunicacao de relevante reputacao e especializados em
artigos académicos ou cientificos ou simpédsios, seminarios, congressos
gue possuem como tema principal o artigo em questdao. O contratante
reserva-se no direito de efetuar diligéncias para atestar a veracidade do
artigo e propriedade intelectual e recusar quando nao estando de
acordo com as exigéncias estabelecidas.

A qualificacdo profissional minima exigida no Anexo Il - Catdlogo de
Servicos para cada atividade vinculard a prestacao dos respectivos
servicos por profissionais que possuam qualificacao adequada para a
prestacao dos servicos.

As tarefas que requeiram profissionais certificados para sua execucao
tém os nomes das certificacbes expressos nos Anexos |-A (Perfil -
Servicos de Suporte - Operacao e Monitoria), I-B (Perfil Analista -
Servicos de Suporte - Ambiente de Producao de Sistemas Corporativos),
I-C (Perfil - Servicos de Suporte - Infraestrutura de Conectividade de
Redes LAN/WAN/WLAN), I-D (Perfil - Servicos de Suporte - Sistema
Operacional Windows), I-E (Perfil - Servicos de Suporte - Sistema
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Operacional Linux}, I-F (Perfil - Servicos de Suporte - Banco de Dados), I-
G (Perfil - Servicos de Suporte - Mensageria e Comunicacao Unificada), |-
H (Perfil - Servicos de Suporte - Correio Eletronico), I-l (Perfil - Servicos
de Suporte - Colaboracao e Gerenciamento de Conteudo), |- (Perfil -
Servicos de Suporte - Ambiente Web), I-K (Perfil - Servicos de Suporte -
Ambiente de Armazenamento), I-L (Perfil - Servicos de Suporte -
Ambiente de Backup), I-M (Perfil - Servicos de Suporte - Ambiente de
Virtualizacao), I-N (Perfil - Servicos de Suporte - Seguranca da
informacao), 1-O (Perfil - Servicos de Suporte - Gestdao da Seguranca da
informacao), I-P (Perfil - Servicos de Suporte - Sistema de
Monitoramento de Ativos de Ti), 1-Q (Perfil - Servicos de Suporte -
Sistema de Gerenciamento de Configuracao de Ativos de Ti}, I-R {Perfil -
Servicos de Suporte - Sistema de Gerenciamento de Desktops), I-S
(Perfil - Servicos de Suporte - Sistema de Avaliacao de Desempenho de
Aplicacdes e de Infraestrutura), I-T (Perfil - Servicos de Suporte - Sistema
de Gerenciamento de Chamados de Usuarios), I-U (Perfil - Servicos de
Suporte - Sistema de Gerenciamento de Projetos), |-V (Perfil - Servicos
de Suporte - Provisionamento e Gestao de Identidades), I-X {Perfil -
Servicos de Suporte - Sistema de Gestao de Identidades), I-Y (Perfil -
Servicos de Suporte - Apoio a Processos de Gerenciamento de Ti}, I-Z
(Perfil - Servicos de Suporte - Apoio a Processos de Controle
Patrimonial).
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Anexo I-A do Termo de Referéncia
(Perfil - Servicos de Suporte - Operacao e Monitoria)

Perfil Profissional | Nivel de Qualificacao Minima Classificacao do Grau de
Senioridade #° Complexidade das Tarefas na
Area de Atuagdo Profissional
do Respectivo Perfil 2°

Analista de JUnior v Formacao: Baixa
Operacdo e > Curso técnico completo
Monitoramento de nivel médio na area

de informatica,

comprovada por cépia
do respectivo diploma,
devidamente

registrado, e fornecido
por instituicdo  de

ensino técnico

reconhecido pelo MEC.
Analista de Pleno v Formacao: Intermediaria
Operacdo e > Curso superior
Monitoramento incompleto, cursando o

respectivo curso de
graduacao nas areas
de Computacao,
Informéatica, Andlise de
Sistemas, Ciéncia da
Computacao, Sistemas
de informacao,
Engenharia de
Software ou Ciéncias
Exatas, comprovada
por cépia do respectivo
histérico escolar,
devidamente
registrado, e fornecido
por instituicéo de
ensino superior
reconhecida pelo MEC.
v Capacitacao (pelo menos 1

(uma) das opgoes):

> Certificacao ITiL
Foundation v3 ou
superior

> Certificacdo LPIC 1 -
Linux Professional
Institute  Certification
Level 1

> Certificacdo Microsoft
Technology Associate
(MTA) - Infraestrutura

de Ti
Analista de Sénior v Formacao: Mediana
Operacao e > Curso superior
Monitoramento completo nas areas de

Computacado,

Informatica, Analise de
Sistemas, Ciéncia da
Computacao, Sistemas
de informacéo,
Engenharia de
Software ou Ciéncias
Exatas, ou qualquer
outro curso superior
combinado com curso

% Ou nivel de experiéncia profissional desejado.

% Cabe enfatizar que esse mapeamento entre o grau de complexidade dos servicos a serem prestados e a area de

atuacao profissional de cada perfil € meramente referencial, visto que a execucéo dos servicos no decorrer do periodo de

vigéncia do contrato poderao identificar outros requisitos de formacéo, capacitacédo e experiéncia no contexto de cada perfil
profissional.
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de especializacao na
area de Informatica
com carga horéria
minima de 360
(trezentos e sessenta)
horas, ou curso de
mestrado na area de
Informatica,
comprovada por cépia
do respectivo diploma,
devidamente
registrado, e fornecido
por instituicéo de
ensino superior
reconhecida pelo MEC.
v Capacitagéo (pelo menos 1

(um )das opgoes):
Certificacdo ITIL
Foundation v3 ou
superior
> Certificacao LPIC 2 -
Linux Professional
Institute  Certification
Level 2

> Certificacdo  Microsoft
Certified Technology
Specialist (MCTS)

> Certificacdo  Microsoft
Certified Solutions
Associate (MSCA) -
Windows Server

Especialista em | Sénior v Formacao: Alta

Operacdo e > Curso superior

Monitoramento completo nas areas de
Computacao,

Informatica, Anélise de
Sistemas, Ciéncia da
Computacao, Sistemas
de Informacao,
Engenharia de
Software ou Ciéncias
Exatas, ou qualquer
outro curso superior
combinado com curso
de especializacao na
area de Informética
com carga horéria
minima de 360
(trezentos e sessenta)
horas, ou curso de
mestrado na &rea de
Informatica,
comprovada por cépia
do respectivo diploma,
devidamente
registrado, e fornecido
por instituicéo de
ensino superior
reconhecida pelo MEC.
v Capacitacao (pelo menos 2

gduas) das opcoes):

Certificacdo ITIL
Foundation v3 ou
superior

> Certificacdo LPIC 3 -
Linux Professional
Institute  Certification
Level 3

> Certificacdo  Microsoft
Certified IT Professional
(MCITP)

> Certificacdo  Microsoft
Certified Solutions
Expert (MSCE) - Server
Infrastructure

ANEXO_ACT_INTEROP.DOC Pagina 95 de 267



PODER JUDICIARIO

% L TRIBUNAL DE JUSTICA
\zu.:/

ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL

Anexo |-B do Termo de Referéncia
(Perfil Analista - Servicos de Suporte - Ambiente de Producado de Sistemas
Corporativos)

Perfil Profissional | Nivel de

Qualificagdo Minima

Classificacao do Grau de

Ambiente de
Producao de
Sistemas

Corporativos

>

Senioridade Complexidade das Tarefas na
Area de Atuagao Profissional
do Respectivo Perfil
Analista de Pleno v Formacao: Baixa
Ambiente de > Curso superior
Producgéo de incompleto, cursando o
Sistemas respectivo curso de
Corporativos graduacao nas areas
de Computacdo,
Informatica, Andlise de
Sistemas, Ciéncia da
Computacado, Sistemas
de Informacao,
Engenharia de
Software ou Ciéncias
Exatas, comprovada
por cépia do respectivo
histérico escolar,
devidamente
registrado, e fornecido
por instituicéo de
ensino superior
reconhecida pelo MEC.
v Capacitacao (pelo menos 1
{(um 1 das opcodes):
Certificacdo LPIC 1 -
Linux Professional
Institute  Certification
Level 1
> Certificacdo Microsoft
Technology Associate
(MTA) - Infraestrutura
de TI
Analista de Sénior v Formacao: Intermediaria

Curso superior
completo nas areas de
Computacado,

Informatica, Andlise de
Sistemas, Ciéncia da
Computacao, Sistemas
de informacéo,
Engenharia de
Software ou Ciéncias
Exatas, ou qualquer
outro curso superior
combinado com curso
de especializagao na
area de Informatica
com carga horaria
minima de 360
(trezentos e sessenta)
horas, ou curso de
mestrado na édrea de
Informatica,

comprovada por cépia
do respectivo diploma,
devidamente

registrado, e fornecido
por instituicao de
ensino superior
reconhecida pelo MEC.

v Capacita(;éo {pelo menos 1

(um ) das opcodes):

Certificacdo LPIC 2 -
Linux Professional
Institute  Certification
Level 2

Certificacdo  Microsoft
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Certified Technology
Specialist (MCTS)

> Certificacdo  Microsoft
Certified Solutions
Associate  (MSCA) -
Windows Server

Especialista em Pleno v Formacao: Mediana
Ambiente de > Curso superior

Producdo de completo nas areas de

Sistemas Computacao,

Corporativos Informatica, Andlise de

Sistemas, Ciéncia da
Computacao, Sistemas
de Informacao,
Engenharia de
Software ou Ciéncias
Exatas, ou qualquer
outro curso superior
combinado com curso
de especializacao na
area de Informética
com carga horéria
minima de 360
(trezentos e sessenta)
horas, ou curso de
mestrado na é&rea de
Informética,
comprovada por cépia
do respectivo diploma,
devidamente
registrado, e fornecido
por instituicéo de
ensino superior
reconhecida pelo MEC.
v Capacitacao (pelo menos 1
{(um zdas opgoes):
Certificacdo LPIC 3 -
Linux Professional
Institute  Certification
Level 3
> Certificacdo  Microsoft
Certified IT Professional

(MCITP)

> Certificacdo  Microsoft
Certified Solutions
Expert (MSCE) - Server
Infrastructure

>  Certificacao Oracle
Certified Associate
(OCA) - Oracle
WebLogic Server

Administrator
»  Certificacdo Red Hat

Certified jBoss
Administrator (RHCJA)
Especialista em Sénior v Formacao: Alta
Ambiente de >  Curso superior
Producao de completo nas areas de
Sistemas Computacao,
Corporativos Informatica, Andlise de

Sistemas, Ciéncia da
Computacao, Sistemas
de Informacao,
Engenharia de
Software ou Ciéncias
Exatas, ou qualquer
outro curso superior
combinado com curso
de especializacao na
area de Informatica
com carga horéria
minima de 360
(trezentos e sessenta)
horas, ou curso de
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mestrado na &rea de
Informatica,
comprovada por cépia
do respectivo diploma,
devidamente
registrado, e fornecido
por instituicéo de
ensino superior
reconhecida pelo MEC.
v Capacitacdo (pelo menos 2

gduas) das opgoes):
Certificacdo LPIC 3 -
Linux Professional
institute  Certification
Level 3

>  Certificacdo Microsoft
Certified IT Professional

(MCITP)

> Certificacdo  Microsoft
Certified Solutions
Expert (MSCE) - Server
Infrastructure

> Certificacdo Oracle
Certified  Professional
(OCP) - Oracle
WeblLogic Server

Administrator
»  Certificagdo Red Hat

Certified Architect
(RHCA) - Application
Platform
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Anexo |-C do Termo de Referéncia
(Perfil - Servicos de Suporte - infraestrutura de Conectividade de Redes

LAN/WAN/WLAN)
Perfil Profissional Nivel de Qualificagdo Minima Classificagao do Grau de
Senioridade Complexidade das
Tarefas na Area de
Atuacao Profissional do
Respectivo Perfil
Analista de Pleno v Formacao: Baixa
Infraestrutura de > Curso superior
Conectividade de incompleto, cursando o
Redes LAN/WAN/WLAN respectivo  curso  de
graduacdo nas areas de
Computacao,
Informatica, Andlise de
Sistemas, Ciéncia da
Computacao, Sistemas
de Informacao,
Engenharia de Software
ou Ciéncias  Exatas,
comprovada por cépia do
respectivo histérico
escolar, devidamente
registrado, e fornecido
por instituicdo de ensino
superior reconhecida
pelo MEC.
Analista de Sénior v Formacéo: Intermediaria
Infraestrutura de > Curso superior completo
Conectividade de nas areas de
Redes LAN/WAN/WLAN Computacao,
Informatica, Andlise de
Sistemas, Ciéncia da
Computacao, Sistemas
de informacao,
Engenharia de Software
ou Ciéncias Exatas, ou
qualguer outro curso
superior combinado com
curso de especializacao
na drea de Informatica
com carga horéria
minima de 360
(trezentos e sessenta)
horas, ou curso de
mestrado na édrea de
Informética, comprovada
por cépia do respectivo
diploma, devidamente
registrado, e fornecido
por instituicdo de ensino
superior reconhecida
pelo MEC.
Especialista em Pleno v Formacao: Mediana
Infraestrutura de > Curso superior completo
Conectividade de nas areas de
Redes LAN/WAN/WLAN Computacao,
Informatica, Andlise de
Sistemas, Ciéncia da
Computacao, Sistemas
de informacéo,

Engenharia de Software
ou Ciéncias Exatas, ou
qualquer outro curso
superior combinado com
curso de especializacdo
na drea de Informatica

com carga horéria
minima de 360
(trezentos e sessenta)
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horas, ou curso de
mestrado na é&rea de
Informética, comprovada
por cépia do respectivo
diploma, devidamente
registrado, e fornecido
por instituicdo de ensino
superior reconhecida
pelo MEC.

v Capacitacao (pelo menos 1 (uma)

das opcdes):

Extreme Certified
Network Associate
{ECNA)

> Cisco Certified Entry
Networking  Technician

(CCENT)
Especialista em Sénior v Formacao: Alta
Infraestrutura de > Curso superior completo
Conectividade de nas areas de
Redes LAN/WAN/WLAN Computacao,

Informética, Andlise de
Sistemas, Ciéncia da
Computacao, Sistemas
de informacao,
Engenharia de Software
ou Ciéncias Exatas, ou
qualguer outro curso
superior combinado com
curso de especializacao
na éarea de Informatica
com carga horéria
minima de 360
(trezentos e sessenta)
horas, ou curso de
mestrado na édrea de
Informética, comprovada
por cépia do respectivo
diploma, devidamente
registrado, e fornecido
por instituicdo de ensino
superior reconhecida
pelo MEC.
v Capacitacao (pelo menos 1 (uma)
das opcodes):
> Extreme Certified
Specialist (ECS)
> Cisco Certified Network
Associate (CCNA)

Arquiteto de Sénior v' Formacao: Especial
Infraestrutura de > Curso superior completo
Conectividade de nas areas de

Redes LAN/WAN/WLAN Computacao,

Informatica, Andlise de
Sistemas, Ciéncia da
Computacao, Sistemas
de informacéo,
Engenharia de Software
ou Ciéncias Exatas, ou
qualquer outro curso
superior combinado com
curso de especializacdo
na area de Informatica
com carga horéaria
minima de 360
(trezentos e sessenta)
horas, ou curso de
mestrado na édrea de
Informatica, comprovada
por cépia do respectivo
diploma, devidamente
registrado, e fornecido
por instituicdo de ensino
superior reconhecida
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pelo MEC.
v' Capacitacao (pelo menos 1 (uma)
das opcoes):
> Extreme Certified Expert
(ECE)
> Cisco Certified Network
Professional (CCNP)

»  Cisco Certified
Internetworking  Expert
(CCIE)
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Anexo I-D do Termo de Referéncia
(Perfil - Servicos de Suporte - Sistema Operacional Windows)

Perfil Profissional Nivel de Qualificagao Minima Classificacao do Grau de
Senioridade Complexidade das
Tarefas na Area de
Atuagado Profissional do
Respectivo Perfil

Analista de Sistema Pleno v Formacéo: Baixa
Operacional Windows > Curso superior
incompleto, cursando o
respectivo curso de
graduacaoc nas &reas
de Computacao,
Informéatica, Andlise de
Sistemas, Ciéncia da
Computacao, Sistemas
de informacao,
Engenharia de
Software ou Ciéncias
Exatas, comprovada
por cépia do respectivo
histérico escolar,
devidamente
registrado, e fornecido
por instituicao de
ensino superior
reconhecida pelo MEC.

Analista de Sistema Sénior v Formacéo: Intermediaria

Operacional Windows > Curso superior
completo nas édreas de
Computacao,
Informatica, Andlise de
Sistemas, Ciéncia da
Computacado, Sistemas
de Informacao,
Engenharia de
Software ou Ciéncias
Exatas, ou qualquer
outro curso superior
combinado com curso
de especializacao na
drea de Informatica
com carga horaria
minima de 360
(trezentos e sessenta)
horas, ou curso de
mestrado na area de
Informatica,
comprovada por cépia
do respectivo diploma,
devidamente
registrado, e fornecido
por instituicao de
ensino superior
reconhecida pelo MEC.

v Capacitacdao (pelo menos 1

(uma) das opcdes):
> Certificacdo  Microsoft
Technology Associate
(MTA) - Infraestrutura
deTi
> Certificacdo  Microsoft

Certified Technology
Specialist (MCTS)

Especialista em Sistema Pleno v Formacao: Mediana
Operacional Windows > Curso superior
completo nas areas de
Computacao,

Informatica, Andlise de
Sistemas, Ciéncia da
Computacdo, Sistemas
de Informacao,
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Engenharia de
Software ou Ciéncias
Exatas, ou qualquer
outro curso superior
combinado com curso
de especializacdo na
drea de Informatica
com carga horéria
minima de 360
(trezentos e sessenta)
horas, ou curso de
mestrado na area de
Informatica,
comprovada por cépia
do respectivo diploma,
devidamente
registrado, e fornecido
por instituicdo de
ensino superior
reconhecida pelo MEC.
v Capacitagéo {pelo menos 1
{um )das opcdes):
Certificacdo Microsoft
Certified Technology
Specialist (MCTS)
> Certificagdo  Microsoft
Certified Solutions
Associate  (MSCA) -
Windows Client
> Certificagdao  Microsoft
Certified Solutions
Associate  (MSCA) -
Windows Server
> Certificagdao  Microsoft
Certified IT Professional

(MCITP)
Especialista em Sistema Sénior v Formacgao: Alta
Operacional Windows > Curso superior
completo nas éareas de
Computacao,

Informatica, Andlise de
Sistemas, Ciéncia da
Computacao, Sistemas
de Informacao,
Engenharia de
Software ou Ciéncias
Exatas, ou qualquer
outro curso superior
combinado com curso
de especializacao na
drea de Informatica
com carga horaria
minima de 360
(trezentos e sessenta)
horas, ou curso de
mestrado na area de
Informatica,
comprovada por cépia
do respectivo diploma,
devidamente
registrado, e fornecido
por instituicao de
ensino superior
reconhecida pelo MEC.
v Capacitacao (pelo menos 2
jduas) das opcodes):
Certificacdo  Microsoft
Certified Technology
Specialist (MCTS)
> Certificacdo  Microsoft
Certified Solutions
Associate  (MSCA) -
Windows Client
> Certificacdo Microsoft
Certified Solutions
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Associate (MSCA) -
Windows Server

> Certificacao  Microsoft
Certified IT Professional

Informatica, Andlise de
Sistemas, Ciéncia da
Computacdo, Sistemas
de Informacao,
Engenharia de
Software ou Ciéncias
Exatas, ou qualquer
outro curso superior
combinado com curso
de especializacao na
drea de Informatica
com carga horaria
minima de 360
(trezentos e sessenta)
horas, ou curso de
mestrado na area de
Informatica,
comprovada por cépia
do respectivo diploma,
devidamente
registrado, e fornecido
por instituicao de
ensino superior
reconhecida pelo MEC.
v Capacitacao (pelo menos 1
{uma) das opcodes):
> Certificacdo  Microsoft
Certified IT Professional

(MCITP)
> Certificacdo Microsoft
Certified Solutions

Expert (MSCE) -
Enterprise Devices and
Apps

> Certificacdo Microsoft
Certified Solutions
Expert (MSCE) - Server
Infrastructure

(MCITP)
> Certificacdo Microsoft

Certified Solutions

Expert (MSCE) - Server

Infrastructure
Arquiteto de Sistema Sénior v Formacado: Especial
Operacional Windows > Curso superior

completo nas édreas de

Computacao,
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Anexo I-E do Termo de Referéncia
(Perfil - Servicos de Suporte - Sistema Operacional Linux)

Perfil Profissional Nivel de Qualificagao Minima Classificacao do Grau de
Senioridade Complexidade das
Tarefas na Area de
Atuagao Profissional do
Respectivo Perfil
Analista de Sistema Pleno v Formacéo: Baixa
Operacional Linux > Curso superior
incompleto, cursando o
respectivo curso de
graduacaoc nas a&reas
de Computacao,
Informéatica, Andlise de
Sistemas, Ciéncia da
Computacao, Sistemas
de informacao,
Engenharia de
Software ou Ciéncias
Exatas, comprovada
por cépia do respectivo
histérico escolar,
devidamente
registrado, e fornecido
por instituicao de
ensino superior
reconhecida pelo MEC.
Analista de Sistema Sénior v Formacéo: Intermediaria
Operacional Linux > Curso superior
completo nas édreas de
Computacao,
Informatica, Andlise de
Sistemas, Ciéncia da
Computacado, Sistemas
de Informacao,
Engenharia de
Software ou Ciéncias
Exatas, ou qualquer
outro curso superior
combinado com curso
de especializacao na
drea de Informatica
com carga horaria
minima de 360
(trezentos e sessenta)
horas, ou curso de
mestrado na area de
Informatica,
comprovada por cépia
do respectivo diploma,
devidamente
registrado, e fornecido
por instituicao de
ensino superior
reconhecida pelo MEC.
v Capacitacao (pelo menos 1
(uma) das opcdes):
> Certificacao Linux
Essentials Professional
Development
Certificate (PDC)
> Certificagcdo LPIC 1 -
Linux Professional
institute  Certification
Level 1
Especialista em Sistema Pleno v Formacao: Mediana
Operacional Linux > Curso superior
completo nas areas de
Computacao,
Informatica, Andlise de
Sistemas, Ciéncia da
Computacao, Sistemas
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de Informacao,
Engenharia de
Software ou Ciéncias
Exatas, ou qualquer
outro curso superior
combinado com curso
de especializacao na
drea de Informatica
com carga horaria
minima de 360
(trezentos e sessenta)
horas, ou curso de
mestrado na area de
Informatica,
comprovada por cépia
do respectivo diploma,
devidamente
registrado, e fornecido
por instituicao de
ensino superior
reconhecida pelo MEC.
v Capacitac;éo (pelo menos 1

{um )das opcdes):

Certificagcao LPIC 2 -
Linux Professional
institute  Certification
Level 2

»  Certificagdo Red Hat
Certified System
Administrator (RHCSA)

> Certificacao SUSE

Certified Administrator
- Enterprise Linux

> Certificacao Oracle
Certified Associate
(OCA) - Oracle Linux
System Administrator

Especialista em Sistema Sénior v Formacgao: Alta

Operacional Linux > Curso superior
completo nas areas de
Computacao,

Informética, Andlise de
Sistemas, Ciéncia da
Computacao, Sistemas
de informacao,
Engenharia de
Software ou Ciéncias
Exatas, ou qualquer
outro curso superior
combinado com curso
de especializacao na
drea de Informatica
com carga horéria
minima de 360
(trezentos e sessenta)
horas, ou curso de
mestrado na area de
Informatica,
comprovada por cépia
do respectivo diploma,
devidamente
registrado, e fornecido
por instituicdo de
ensino superior
reconhecida pelo MEC.
v Capacitacao (pelo menos 2
jduas) das opcodes):
Certificacdo LPIC 3 -

Linux Professional
institute  Certification
Level 3

> Certificacdo Red Hat
Certified Engineer
(RHCE)

> Certificacéo SUSE
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Certified Engineer -
Enterprise Linux

> Certificacéo Oracle
Certified Associate
(OCA) - Oracle Linux
System Administrator

> Certificacéo Oracle
Certified  Professional
(OCP)} - Oracle Linux
System Administrator

Arquiteto de Sistema Sénior v Formacdo: Especial
Operacional Linux > Curso superior

completo nas édreas de

Computacao,

Informética, Anadlise de
Sistemas, Ciéncia da
Computacao, Sistemas
de Informacao,
Engenharia de
Software ou Ciéncias
Exatas, ou qualquer
outro curso superior
combinado com curso
de especializacao na
area de Informética
com carga horaria
minima de 360
(trezentos e sessenta)
horas, ou curso de
mestrado na éarea de
Informatica,
comprovada por cépia
do respectivo diploma,
devidamente
registrado, e fornecido
por instituicao de
ensino superior
reconhecida pelo MEC.
v Capacitacao (pelo menos 2
jduas) das opcodes):
Certificacdo LPIC 3 -

Linux Professional
institute  Certification
Level 3

> Certificacdo Red Hat
Certified Architect
(RHCA)

> Certificacéo SUSE

Enterprise Architect -
Enterprise Linux

> Certificacao Oracle
Certified Associate
(OCA) - Oracle Linux
System Administrator

> Certificacado Oracle
Certified  Professional
(OCP) - Oracle Linux
System Administrator
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Anexo I-F do Termo de Referéncia
(Perfil - Servicos de Suporte - Banco de Dados)

Perfil Profissional Nivel de Qualificagao Minima Classificacao do Grau de
Senioridade Complexidade das
Tarefas na Area de
Atuagao Profissional do
Respectivo Perfil

Analista de Banco de Pleno v Formacéo: Baixa
Dados > Curso superior
incompleto, cursando o
respectivo curso de
graduacaoc nas a&reas
de Computacao,
Informéatica, Andlise de
Sistemas, Ciéncia da
Computacao, Sistemas
de informacao,
Engenharia de
Software ou Ciéncias
Exatas, comprovada
por cépia do respectivo
histérico escolar,
devidamente
registrado, e fornecido
por instituicao de
ensino superior
reconhecida pelo MEC.
Analista de Banco de Sénior v Formacéo: Intermediaria
Dados > Curso superior
completo nas édreas de
Computacao,
Informatica, Andlise de
Sistemas, Ciéncia da
Computacado, Sistemas
de Informacao,
Engenharia de
Software ou Ciéncias
Exatas, ou qualquer
outro curso superior
combinado com curso
de especializacao na
drea de Informatica
com carga horaria
minima de 360
(trezentos e sessenta)
horas, ou curso de
mestrado na area de
Informatica,
comprovada por cépia
do respectivo diploma,
devidamente
registrado, e fornecido
por instituicao de
ensino superior
reconhecida pelo MEC.
v Capacitacao (pelo menos 1
(uma) das opcdes):
> Certificacdo  Microsoft
Technology Associate
(MTA) - Infraestrutura
deTi
> Certificacdo  Microsoft
Certified Technology
Specialist (MCTS)
Especialista em Banco de | Pleno v Formacao: Mediana
Dados > Curso superior
completo nas areas de
Computacao,
Informatica, Andlise de
Sistemas, Ciéncia da
Computacdo, Sistemas
de Informacao,
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Engenharia de
Software ou Ciéncias
Exatas, ou qualquer
outro curso superior
combinado com curso
de especializacdo na
drea de Informatica
com carga horéria
minima de 360
(trezentos e sessenta)
horas, ou curso de
mestrado na area de
Informética,
comprovada por cépia
do respectivo diploma,
devidamente
registrado, e fornecido
por instituicdo de
ensino superior
reconhecida pelo MEC.
v Capacitagéo {pelo menos 1

{um ) das opcodes):

Microsoft Certified

Solutions Associate

(MSCA) - SQL Server

> Certificacao Oracle

Certified Associate

(OCA) - Oracle

Database Administrator
Especialista em Banco de | Sénior v Formacao: Alta
Dados > Curso superior

completo nas édreas de

Computacao,

Informatica, Andlise de
Sistemas, Ciéncia da
Computacao, Sistemas
de Informacao,
Engenharia de
Software ou Ciéncias
Exatas, ou qualquer
outro curso superior
combinado com curso
de especializacao na
drea de Informatica
com carga horaria
minima de 360
(trezentos e sessenta)
horas, ou curso de
mestrado na area de
Informatica,
comprovada por cépia
do respectivo diploma,
devidamente
registrado, e fornecido
por instituicao de
ensino superior
reconhecida pelo MEC.
v Capacitacao (pelo menos 2
fduas) das opcodes):
Certificacdo  Microsoft
Certified Database
Administrator (MCDBA)
> Certificacdo Microsoft

Certified Solutions
Expert (MSCE) - Data
Platform

> Certificacado Oracle
Certified  Professional
(OCP) - Oracle
Database Administrator

> Certificacado Oracle
Certified  Professional
(OCP) - MySQL

Database Administrator
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Arquiteto de Banco de Sénior v Formacado: Especial
Dados > Curso superior
completo nas édreas de
Computacado,

Informatica, Andlise de
Sistemas, Ciéncia da
Computacao, Sistemas
de Informacao,
Engenharia de
Software ou Ciéncias
Exatas, ou qualquer
outro curso superior
combinado com curso
de especializacdo na
drea de Informatica
com carga horaria
minima de 360
(trezentos e sessenta)
horas, ou curso de
mestrado na area de
Informatica,
comprovada por cépia
do respectivo diploma,
devidamente
registrado, e fornecido
por instituicao de
ensino superior
reconhecida pelo MEC.
v Capacitacdao (pelo menos 2
jduas) das opcoes):
Certificagdo  Microsoft

Certified Database
Administrator (MCDBA)
> Certificacao Oracle
Certified Specialist
(0CS)
> Certificacéo Oracle
Certified Expert (OCE)
> Certificacado Oracle

Certified Master (OCM)
- Oracle Database
Administrator
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Anexo |-G do Termo de Referéncia
(Perfil - Servicos de Suporte - Mensageria e Comunicacao Unificada)

Perfil Profissional Nivel de Qualificagao Minima Classificacao do Grau de
Senioridade Complexidade das
Tarefas na Area de
Atuagao Profissional do
Respectivo Perfil
Analista de Mensageria e | Pleno v Formacgao: Baixa

Comunicacao Unificada > Curso superior
incompleto, cursando o
respectivo curso de
graduacaoc nas a&reas
de Computacao,
Informéatica, Andlise de
Sistemas, Ciéncia da
Computacao, Sistemas

de informacao,
Engenharia de
Software ou Ciéncias
Exatas, comprovada
por cépia do respectivo
histérico escolar,

devidamente
registrado, e fornecido
por instituicao de

ensino superior

reconhecida pelo MEC.
Analista de Mensageria e | Sénior v Formacgao: Intermediaria
Comunicacao Unificada > Curso superior

completo nas édreas de

Computacao,

Informatica, Andlise de
Sistemas, Ciéncia da
Computacado, Sistemas
de Informacao,
Engenharia de
Software ou Ciéncias
Exatas, ou qualquer
outro curso superior
combinado com curso
de especializacao na
drea de Informatica
com carga horaria
minima de 360
(trezentos e sessenta)
horas, ou curso de
mestrado na area de
Informatica,
comprovada por cépia
do respectivo diploma,
devidamente
registrado, e fornecido
por instituicao de
ensino superior
reconhecida pelo MEC.
v Capacitacao (pelo menos 1
(uma) das opcdes):

> Certificacdo  Microsoft
Technology Associate
(MTA) - Infraestrutura
deTi

> Certificacdo  Microsoft
Certified Technology
Specialist (MCTS)

Especialista em Pleno v Formacao: Mediana
Mensageria e > Curso superior
Comunicacao Unificada completo nas areas de

Computacao,

Informatica, Anadlise de
Sistemas, Ciéncia da
Computacdo, Sistemas
de Informacao,
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Engenharia de
Software ou Ciéncias
Exatas, ou qualquer
outro curso superior
combinado com curso
de especializacdo na
drea de Informatica
com carga horéria
minima de 360
(trezentos e sessenta)
horas, ou curso de
mestrado na area de
Informética,
comprovada por cépia
do respectivo diploma,
devidamente
registrado, e fornecido
por instituicdo de
ensino superior
reconhecida pelo MEC.
v Capacitagéo {pelo menos 1
{um )das opcdes):
Certificacdo Microsoft
Certified Solutions
Associate  (MSCA) -
Office 365
> Certificacdo Microsoft
Certified IT Professional
(MCITP)
Especialista em Sénior v Formacao: Alta
Mensageria e > Curso superior
Comunicacao Unificada completo nas édreas de
Computacao,

Informatica, Andlise de
Sistemas, Ciéncia da
Computacao, Sistemas
de Informacao,
Engenharia de
Software ou Ciéncias
Exatas, ou qualquer
outro curso superior
combinado com curso
de especializacao na
drea de Informatica
com carga horaria
minima de 360
(trezentos e sessenta)
horas, ou curso de
mestrado na area de
Informatica,
comprovada por cépia
do respectivo diploma,
devidamente
registrado, e fornecido
por instituicao de
ensino superior
reconhecida pelo MEC.
v Capacitacao (pelo menos 2
fduas) das opcodes):
Certificacdo  Microsoft

Certified Solutions
Associate (MSCA) -
Office 365

> Certificacdo Microsoft
Certified Solutions

Associate (MSCA) -
Windows Server

> Certificacdo Microsoft
Certified IT Professional

(MCITP)
> Certificacdo  Microsoft
Certified Solutions

Expert (MSCE) -
Enterprise Devices and
Apps
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> Certificacdo Microsoft
Certified Solutions
Expert (MSCE) - Server
infrastructure

> Certificacdo Microsoft
Certified Solutions
Expert (MSCE) -
Communication

Arquiteto de Mensageria e | Sénior v Formacgao: Especial

Comunicacdo Unificada > Curso superior
completo nas areas de
Computacao,
Informética, Andlise de
Sistemas, Ciéncia da
Computacdo, Sistemas
de Informacao,
Engenharia de
Software ou Ciéncias
Exatas, ou qualquer
outro curso superior
combinado com curso
de especializacao na
drea de Informatica
com carga horéria
minima de 360
(trezentos e sessenta)
horas, ou curso de
mestrado na area de
Informatica,
comprovada por cdpia
do respectivo diploma,
devidamente
registrado, e fornecido
por instituicdo de
ensino superior
reconhecida pelo MEC.

v Capacitacao (pelo menos 2

jduas) das opcodes):

Certificacdo  Microsoft
Certified Solutions
Expert (MSCE) -
Enterprise Devices and

Apps

> Certificacdo Microsoft
Certified Solutions
Expert (MSCE) - Server
Infrastructure

> Certificacdo Microsoft
Certified Solutions

Expert (MSCE) -
Communication
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Anexo I-H do Termo de Referéncia
(Perfil - Servicos de Suporte - Correio Eletrénico)

Perfil Profissional Nivel de Qualificagao Minima Classificagao do Grau
Senioridade de Complexidade das
Tarefas na Area de
Atuagao Profissional do
Respectivo Perfil
Analista de Correio Pleno v Formacéo: Baixa
Eletronico > Curso superior
incompleto, cursando o
respectivo curso de
graduacaoc nas a&reas
de Computacao,
Informatica, Andlise de
Sistemas, Ciéncia da
Computacao, Sistemas
de informacao,
Engenharia de
Software ou Ciéncias
Exatas, comprovada
por cépia do respectivo
histérico escolar,
devidamente
registrado, e fornecido
por instituicao de
ensino superior
reconhecida pelo MEC.
Analista de Correio Sénior v Formacéo: Intermediaria
Eletronico > Curso superior
completo nas édreas de
Computacao,
Informatica, Andlise de
Sistemas, Ciéncia da
Computacado, Sistemas
de Informacao,
Engenharia de
Software ou Ciéncias
Exatas, ou qualquer
outro curso superior
combinado com curso
de especializacao na
drea de Informatica
com carga horaria
minima de 360
(trezentos e sessenta)
horas, ou curso de
mestrado na area de
Informatica,
comprovada por cépia
do respectivo diploma,
devidamente
registrado, e fornecido
por instituicao de
ensino superior
reconhecida pelo MEC.
v Capacitacao (pelo menos 1
(uma) das opcdes):
> Certificacdo  Microsoft
Technology Associate
(MTA) - Infraestrutura
deTi
> Certificacdo  Microsoft
Certified Technology
Specialist (MCTS)
Especialista em Correio Pleno v Formacao: Mediana
Eletrénico > Curso superior
completo nas areas de
Computacao,
Informatica, Andlise de
Sistemas, Ciéncia da
Computacdo, Sistemas
de Informacao,
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Engenharia de
Software ou Ciéncias
Exatas, ou qualquer
outro curso superior
combinado com curso
de especializacdo na
drea de Informatica
com carga horéria
minima de 360
(trezentos e sessenta)
horas, ou curso de
mestrado na area de
Informatica,
comprovada por cépia
do respectivo diploma,
devidamente
registrado, e fornecido
por instituicaéo de
ensino superior
reconhecida pelo MEC.
v Capacitacdao (pelo menos 1
{uma) das opcodes):
> Microsoft Certified
Solutions Associate
(MSCA) - Office 365
> Certificagdao  Microsoft
Certified IT Professional

(MCITP)
Especialista em Correio Sénior v Formacgao: Alta
Eletrénico > Curso superior
completo nas areas de
Computacao,

Informatica, Andlise de
Sistemas, Ciéncia da
Computacao, Sistemas
de informacao,
Engenharia de
Software ou Ciéncias
Exatas, ou qualquer
outro curso superior
combinado com curso
de especializacao na
drea de Informatica
com carga horéria
minima de 360
(trezentos e sessenta)
horas, ou curso de
mestrado na area de
Informaética,
comprovada por cdpia
do respectivo diploma,
devidamente
registrado, e fornecido
por instituicdo de
ensino superior
reconhecida pelo MEC.
v Capacitacao (pelo menos 2
{duas) das opcdes):
> Certificacdo Microsoft

Certified Solutions
Associate (MSCA) -
Office 365

> Certificacdo Microsoft
Certified Solutions

Associate (MSCA) -
Windows Server

> Certificacdo  Microsoft
Certified IT Professional

(MCITP)
> Certificacdo  Microsoft
Certified Solutions

Expert (MSCE) -
Enterprise Devices and
Apps

»  Certificagcdo Microsoft
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Certified Solutions
Expert (MSCE) - Server
Infrastructure
> Certificacdo Microsoft

Certified Solutions
Expert (MSCE) -
Messaging

Arquiteto de Correio Sénior v Formacéo: Especial

Eletronico > Curso superior
completo nas areas de
Computacado,

Informatica, Andlise de
Sistemas, Ciéncia da
Computacao, Sistemas
de Informacao,
Engenharia de
Software ou Ciéncias
Exatas, ou qualquer
outro curso superior
combinado com curso
de especializacao na
drea de Informatica
com carga horéria
minima de 360
(trezentos e sessenta)
horas, ou curso de
mestrado na area de
Informatica,
comprovada por cépia
do respectivo diploma,
devidamente
registrado, e fornecido
por instituicdo de
ensino superior
reconhecida pelo MEC.
v Capacitacao (pelo menos 2
jduas) das opcodes):
Certificacdo Microsoft
Certified Solutions
Expert (MSCE) -
Enterprise Devices and

Apps

> Certificacdo Microsoft
Certified Solutions
Expert (MSCE) - Server
Infrastructure

> Certificacdo  Microsoft
Certified Solutions
Expert (MSCE) -
Messaging
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Anexo |-l do Termo de Referéncia
(Perfil - Servicos de Suporte - Colaboracdo e Gerenciamento de Conteldo)

Perfil Profissional

Nivel de
Senioridade

Qualificagao Minima

Classificagao do Grau
de Complexidade das
Tarefas na Area de
Atuagao Profissional do
Respectivo Perfil

Analista de Colaboracdo e
Gerenciamento de
Conteldo

Pleno

v

Formacao:

> Curso superior
incompleto, cursando o
respectivo curso de
graduacaoc nas areas
de Computacao,
Informéatica, Andlise de
Sistemas, Ciéncia da
Computacao, Sistemas
de informacao,
Engenharia de
Software ou Ciéncias
Exatas, comprovada
por cépia do respectivo
histérico escolar,
devidamente
registrado, e fornecido
por instituicao de
ensino superior
reconhecida pelo MEC.

Baixa

Analista de Colaboracao e
Gerenciamento de
Contetdo

Sénior

v

v Capacitacao
(uma) das opcdes):
>

>

Formacao:

Curso superior completo nas
areas de  Computacdo,
Informéatica, Andlise de
Sistemas, Ciéncia da
Computacdo, Sistemas de
Informacao, Engenharia de
Software ou Ciéncias Exatas,
ou qualquer outro curso
superior combinado com
curso de especializacao na
area de Informatica com
carga horaria minima de 360
(trezentos e sessenta) horas,
ou curso de mestrado na
area de Informética,
comprovada por cépia do
respectivo diploma,
devidamente registrado, e
fornecido por instituicdo de
ensino superior reconhecida
pelo MEC.

(pelo menos 1

Certificacdo  Microsoft
Technology Associate
(MTA) - Infraestrutura
deTi

> Certificacdo  Microsoft
Certified Technology
Specialist (MCTS)

Intermediaria

Especialista em
Colaboracao e
Gerenciamento de
Contelido

Pleno

v

Formacao:

> Curso superior
completo nas areas de
Computacao,
Informatica, Andlise de
Sistemas, Ciéncia da
Computacao, Sistemas
de Informacao,
Engenharia de
Software ou Ciéncias
Exatas, ou qualquer
outro curso superior
combinado com curso
de especializacdo na

Mediana
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drea de Informatica
com carga horéria
minima de 360
(trezentos e sessenta)
horas, ou curso de
mestrado na area de
Informética,
comprovada por cépia
do respectivo diploma,
devidamente
registrado, e fornecido
por instituicédo de
ensino superior
reconhecida pelo MEC.
v Capacitacdo (pelo menos 1
{uma) das opcdes):
> Microsoft Certified
Solutions Associate
(MSCA) - Office 365
> Certificagdo  Microsoft
Certified IT Professional
(MCITP)
Especialista em Sénior v Formacgao: Alta
Colaboracao e > Curso superior
Gerenciamento de completo nas areas de
Conteldo Computacado,
Informatica, Andlise de
Sistemas, Ciéncia da
Computacao, Sistemas
de informacao,
Engenharia de
Software ou Ciéncias
Exatas, ou qualquer
outro curso superior
combinado com curso
de especializacao na
drea de Informatica
com carga horéria
minima de 360
(trezentos e sessenta)
horas, ou curso de
mestrado na area de
Informatica,
comprovada por cépia
do respectivo diploma,
devidamente
registrado, e fornecido
por instituicdo de
ensino superior
reconhecida pelo MEC.
v'  Capacitacao (pelo menos 2
jduas) das opcdes):
Certificacdo Microsoft
Certified Solutions
Associate  (MSCA) -
Office 365
> Certificacdo  Microsoft
Certified Solutions
Associate (MSCA) -
Windows Server
> Certificacdo  Microsoft
Certified IT Professional
(MCITP)
> Certificacdo Microsoft
Certified Solutions
Expert (MSCE) - Server
Infrastructure
> Certificacdo Microsoft
Certified Solutions
Expert (MSCE) -
Sharepoint
Arquiteto de Colaboracdo | Sénior v Formacéo: Especial
e Gerenciamento de > Curso superior
Conteldo completo nas areas de
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Computacdo,
Informética, Andlise de
Sistemas, Ciéncia da
Computacdo, Sistemas
de Informacao,
Engenharia de
Software ou Ciéncias
Exatas, ou qualquer
outro curso superior
combinado com curso
de especializacdo na
drea de Informatica
com carga horaria
minima de 360
(trezentos e sessenta)
horas, ou curso de
mestrado na area de

Informética,
comprovada por cépia
do respectivo diploma,

devidamente
registrado, e fornecido
por instituicdo de
ensino superior
reconhecida pelo MEC.
v Capacitacao (pelo menos 2

{duas) das opcdes):
> Certificacdo Microsoft
Certified Solutions
Expert (MSCE) -
Enterprise Devices and

Apps

> Certificacdo Microsoft
Certified Solutions
Expert (MSCE) - Server
Infrastructure

> Certificacdo Microsoft
Certified Solutions
Expert (MSCE) -
Sharepoint
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Anexo |-J do Termo de Referéncia
(Perfil - Servicos de Suporte - Ambiente Web)

Perfil Profissional Nivel de Qualificagao Minima Classificagao do Grau
Senioridade de Complexidade das
Tarefas na Area de
Atuagao Profissional do
Respectivo Perfil
Analista de Ambiente Web | Pleno v Formacéo: Baixa
> Curso superior
incompleto, cursando o
respectivo curso de
graduacaoc nas a&reas
de Computacao,
Informdtica, Andlise de
Sistemas, Ciéncia da
Computacao, Sistemas
de informacao,
Engenharia de
Software ou Ciéncias
Exatas, comprovada
por cépia do respectivo
histérico escolar,
devidamente
registrado, e fornecido
por instituicao de
ensino superior
reconhecida pelo MEC.
Analista de Ambiente Web | Sénior v Formacéo: Intermediaria
> Curso superior
completo nas édreas de
Computacao,
Informatica, Andlise de
Sistemas, Ciéncia da
Computacado, Sistemas
de Informacao,
Engenharia de
Software ou Ciéncias
Exatas, ou qualquer
outro curso superior
combinado com curso
de especializacao na
drea de Informatica
com carga horaria
minima de 360
(trezentos e sessenta)
horas, ou curso de
mestrado na area de
Informatica,
comprovada por cépia
do respectivo diploma,
devidamente
registrado, e fornecido
por instituicao de
ensino superior
reconhecida pelo MEC.
v Capacitacao (pelo menos 1
(uma) das opcdes):
> Certificagcdo LPIC 1 -

Linux Professional
institute  Certification
Level 1

> Certificacado Linux

Essentials Professional
Development
Certificate (PDC)

> Certificacdo  Microsoft
Technology Associate
(MTA) - Infraestrutura
de Ti

> Certificacdo  Microsoft
Certified Technology
Specialist (MCTS)
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Especialista em Ambiente | Pleno v Formacado: Mediana
Web > Curso superior

completo nas édreas de

Computacado,

Informatica, Andlise de

Sistemas, Ciéncia da

Computacao, Sistemas

de Informacao,

Engenharia de

Software ou Ciéncias

Exatas, ou qualquer

outro curso superior

combinado com curso

de especializacdo na

drea de Informatica

com carga horaria

minima de 360

(trezentos e sessenta)

horas, ou curso de

mestrado na area de
Informatica,

comprovada por cépia

do respectivo diploma,
devidamente

registrado, e fornecido

por instituicao de

ensino superior

reconhecida pelo MEC.

v Capacitacdao (pelo menos 1

uma das seguintes

certificactes):
> Certificacao LPIC 2 -

Linux Professional
institute  Certification
Level 2

> Certificagdo  Microsoft
Certified Technology
Specialist (MCTS)
> Certificacdo  Microsoft
Certified Solutions
Associate  (MSCA) -
Windows Server
> Certificacéo Oracle
Certified
Implementation
Specialist - Oracle
WeblLogic Server
Especialista em Ambiente | Sénior v Formacgao: Alta
Web > Curso superior
completo nas areas de
Computacao,
Informatica, Andlise de
Sistemas, Ciéncia da
Computacado, Sistemas
de informacao,
Engenharia de
Software ou Ciéncias
Exatas, ou qualquer
outro curso superior
combinado com curso
de especializacdao na
drea de Informatica
com carga horéria
minima de 360
(trezentos e sessenta)
horas, ou curso de
mestrado na area de
Informatica,
comprovada por cépia
do respectivo diploma,
devidamente
registrado, e fornecido
por instituicdo  de
ensino superior
reconhecida pelo MEC.
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v Capacitacdo (pelo menos 2
{duas) das seguintes
certificagdes):

> Certificacdo LPIC 3 -
Linux Professional
Institute  Certification
Level 3

> Certificacdo Red Hat
Certified System
Administrator (RHCSA)

> Certificacao SUSE
Certified Administrator
- Enterprise Linux

> Certificacao Oracle
Certified Associate
(OCA) - Oracle Linux
System Administrator

> Certificacao  Microsoft
Certified IT Professional
(MCITP)

> Certificagdao  Microsoft
Certified Solutions
Expert (MSCE) - Server
Infrastructure

> Certificacao Oracle
Certified Associate
(OCA) - Oracle
WebLogic Server
Administrator

Arquiteto de Ambiente Sénior v Formacao: Especial
Web > Curso superior

completo nas édreas de
Computacao,

Informatica, Andlise de
Sistemas, Ciéncia da
Computacao, Sistemas
de Informacao,
Engenharia de
Software ou Ciéncias
Exatas, ou qualquer
outro curso superior
combinado com curso
de especializacao na
drea de Informatica
com carga horaria
minima de 360
(trezentos e sessenta)
horas, ou curso de
mestrado na area de
Informatica,

comprovada por cépia
do respectivo diploma,
devidamente

registrado, e fornecido
por instituicao de
ensino superior
reconhecida pelo MEC.

v Capacitacao (pelo menos 2

jduas) das opcodes):
Certificacdo LPIC 3 -

Linux Professional
institute Certification
Level 3

> Certificacdo Red Hat
Certified Engineer
(RHCE)

» Certificacao SUSE

Certified Engineer -
Enterprise Linux

> Certificacao Microsoft
Certified Solutions Expert
(MSCE)

> Certificacéo Oracle
Certified Professional
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(OCP) - Oracle Linux
System Administrator

» - Server Infrastructure

» Certificacéo Oracle
Certified Professional
(OCP) - Oracle WebLogic
Server Administrator

> Certificacgo Red Hat

Certified iBoss
Administrator (RHCJA)
» Certificacéo SUSE

Enterprise  Architect -
Enterprise Linux
» Certificacdo Red Hat

Certified Architect
(RHCA) - Application
Platform
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Anexo I-K do Termo de Referéncia
(Perfil - Servicos de Suporte - Ambiente de Armazenamento)

Perfil Profissional Nivel de Qualificagao Minima Classificagao do Grau
Senioridade de Complexidade das
Tarefas na Area de
Atuagao Profissional do
Respectivo Perfil
Analista de Ambiente de Pleno v Formacéo: Baixa
Armazenamento > Curso superior
incompleto, cursando o
respectivo curso de
graduacaoc nas a&reas
de Computacao,
Informética, Andlise de
Sistemas, Ciéncia da
Computacao, Sistemas
de informacao,
Engenharia de
Software ou Ciéncias
Exatas, comprovada
por cépia do respectivo
histérico escolar,
devidamente
registrado, e fornecido
por instituicao de
ensino superior
reconhecida pelo MEC.
Analista de Ambiente de | Sénior v Formacéo: Intermediaria
Armazenamento > Curso superior
completo nas édreas de
Computacao,
Informatica, Andlise de
Sistemas, Ciéncia da
Computacado, Sistemas
de Informacao,
Engenharia de
Software ou Ciéncias
Exatas, ou qualquer
outro curso superior
combinado com curso
de especializacao na
drea de Informatica
com carga horaria
minima de 360
(trezentos e sessenta)
horas, ou curso de
mestrado na area de
Informatica,
comprovada por cépia
do respectivo diploma,
devidamente
registrado, e fornecido
por instituicao de
ensino superior
reconhecida pelo MEC.
v Capacitacao (pelo menos 1

uma das seguintes
certificacdes)::
> Certificacao SNIA
Certified Storage
Professional (SCSP)
> Certificacado SNIA
Certified Storage
Engineer (5CSE)
> Certificacao EMC

Proven Professional -
Associate Level -

EMCISA

> Certificacéo Brocade
Data Center -
Introductory

ANEXO_ACT_INTEROP.DOC Pagina 124 de 267



. -0 ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL
;‘@ PODER JUDICIARIO
&< TRIBUNAL DE JUSTICA

Especialista em Ambiente | Pleno v Formacado: Mediana
de Armazenamento > Curso superior

completo nas édreas de

Computacado,

Informatica, Andlise de
Sistemas, Ciéncia da
Computacao, Sistemas
de Informacao,
Engenharia de
Software ou Ciéncias
Exatas, ou qualquer
outro curso superior
combinado com curso
de especializacdo na
drea de Informatica
com carga horaria
minima de 360
(trezentos e sessenta)
horas, ou curso de
mestrado na area de
Informatica,
comprovada por cépia
do respectivo diploma,
devidamente
registrado, e fornecido
por instituicao de
ensino superior
reconhecida pelo MEC.
v Capacitacdao (pelo menos 1

uma das seguintes
certificactes):

> Certificacéo SNIA

Certified Storage

Architect (5CSA)

> Certificacao Cisco Data
Center Unified Fabric
Support Specialist

> Certificacao EMC
Proven Professional -
Specialist Level -
EMCSA (pelo menos 1
uma das opcdes:
VMAX3 Solutions,
Storage Area Network
SAN, Isilon Solutions e
VPLEX)

> Certificacao EMC
Proven Professional -
Specialist Level - EMCIE
{pelo menos 1 {(uma)
das opgoes: VPLEX,
VMAX3  Solutions e
isilon Solutions)

> Certificacao EMC
Proven Professional -
Specialist Level -
EMCPE (pelo menos 1
uma das opcdes:
VMAX Family e isilon)

> Certificacado EMC
Proven Professional -
Specialist Level -
EMCTSE (isilon)

> Certificacao EMC
Proven Professional -
Specialist Level -
EMCTA (pelo menos 1
uma das opcdes:
VMAX3  Solutions e
Isilon Solutions)

> Certificacado Brocade

Data Center -
Intermediate
Especialista em Ambiente | Sénior v Formacado: Alta
de Armazenamento > Curso superior

ANEXO_ACT_INTEROP.DOC Pagina 125 de 267



ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL
PODER JUDICIARIO

P 4 TRIBUNAL DE JUSTICA
\z,__;/

completo nas areas de
Computacao,
Informéatica, Andlise de
Sistemas, Ciéncia da
Computacdo, Sistemas
de Informacao,
Engenharia de
Software ou Ciéncias
Exatas, ou qualquer
outro curso superior
combinado com curso
de especializacao na
drea de Informatica
com carga horaria
minima de 360
(trezentos e sessenta)
horas, ou curso de
mestrado na area de
Informatica,
comprovada por cépia
do respectivo diploma,
devidamente
registrado, e fornecido
por instituicao de
ensino superior
reconhecida pelo MEC.
v Capacitacao (pelo menos 2
jduas) das opcodes):

Certificacao SNIA
Certified Storage
Architect (5CSA)

> Certificacdo Cisco Data
Center Unified Fabric
Support Specialist

> Certificacao EMC
Proven Professional -
Specialist Level -
EMCSA (pelo menos 1
uma das opcoes:
VMAX3 Solutions,
Storage Area Network
SAN, lIsilon Solutions e
VPLEX)

> Certificacao EMC
Proven Professional -
Specialist Level - EMCIE
(pelo menos 1 (uma)
das opgdes: VPLEX,
VMAX3  Solutions e
Isilon Solutions)

> Certificacado EMC
Proven Professional -
Specialist Level -
EMCPE (pelo menos 1
uma das opcoes:
VMAX Family e isilon)

> Certificacao EMC
Proven Professional -
Specialist Level -
EMCTSE (lIsilon)

> Certificacado EMC
Proven Professional -
Specialist Level -
EMCTA (pelo menos 1
uma das opcoes:
VMAX3  Solutions e
isilon Solutions)

> Certificacao Brocade

Data Center -
Intermediate

> Certificacado SNIA
Certified Storage
Engineer (SCSE)

> Certificacao EMC

Proven Professional -
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Associate Level -
EMCISA

> Certificacéo Brocade
Data Center -
Introductory

> Certificacao SNIA
Certified Storage
Networking Expert
(SCSN-E)

> Certificacdo Cisco Data
Center Unified Fabric
Design Specialist

> Certificacéo EMC
Proven Professional -
Expert Level - EMCSA
(VMAX3 Solutions)

> Certificacéo EMC
Proven Professional -
Expert Level - EMCIE
{(VMAX3 Solutions)

> Certificacao EMC
Proven Professional -
Expert Level - EMCTA
{(VMAX3 Solutions)

> Certificacao Brocade
Data Center -
Advanced

Arquiteto de Ambiente de | Sénior v Formacado: Especial
Armazenamento > Curso superior

completo nas areas de
Computacao,

Informatica, Andlise de
Sistemas, Ciéncia da
Computacao, Sistemas
de informacao,
Engenharia de
Software ou Ciéncias
Exatas, ou qualquer
outro curso superior
combinado com curso
de especializacao na
drea de Informatica
com carga horéria
minima de 360
(trezentos e sessenta)
horas, ou curso de
mestrado na area de
Informaética,
comprovada por cépia
do respectivo diploma,
devidamente
registrado, e fornecido
por instituicdo de
ensino superior
reconhecida pelo MEC.
v Capacitacao (pelo menos 2
jduas) das opgoes):

Certificacao SNIA
Certified Storage
Engineer (5CSE)

> Certificacado SNIA
Certified Storage

Architect (SCSA)

> Certificacao Brocade
Data Center -
Distinguished Architect

> Certificacado Brocade
Data Center -
Advanced

> Certificacado EMC
Proven Professional -
Expert Level - EMCSA
(VMAX3 Solutions)

> Certificacao EMC
Proven Professional -
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Expert Level - EMCIE
(VMAX3 Solutions)

> Certificacao EMC
Proven Professional -
Expert Level - EMCTA
(VMAX3 Solutions)
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Anexo I-L do Termo de Referéncia
(Perfil - Servicos de Suporte - Ambiente de Backup)

Perfil Profissional Nivel de Qualificagao Minima Classificagao do Grau
Senioridade de Complexidade das
Tarefas na Area de
Atuagao Profissional
do Respectivo Perfil
Analista de Ambiente de Pleno v Formacéo: Baixa
Backup > Curso superior
incompleto, cursando o
respectivo curso de
graduacaoc nas a&reas
de Computacao,
Informéatica, Andlise de
Sistemas, Ciéncia da
Computacao, Sistemas
de informacao,
Engenharia de
Software ou Ciéncias
Exatas, comprovada
por cépia do respectivo
histérico escolar,
devidamente
registrado, e fornecido
por instituicao de
ensino superior
reconhecida pelo MEC.
Analista de Ambiente de | Sénior v Formacéo: Intermediaria
Backup > Curso superior
completo nas édreas de
Computacao,
Informatica, Andlise de
Sistemas, Ciéncia da
Computacado, Sistemas
de Informacao,
Engenharia de
Software ou Ciéncias
Exatas, ou qualquer
outro curso superior
combinado com curso
de especializacao na
drea de Informatica
com carga horaria
minima de 360
(trezentos e sessenta)
horas, ou curso de
mestrado na area de
Informatica,
comprovada por cépia
do respectivo diploma,
devidamente
registrado, e fornecido
por instituicao de
ensino superior
reconhecida pelo MEC.
v Capacitacao (pelo menos 1
(uma) das opcdes):
> Certificacdo  Microsoft
Technology Associate
(MTA) - Infraestrutura
deTi
> Certificacdo  Microsoft
Certified Technology
Specialist (MCTS)
Especialista em Ambiente | Pleno v Formacao: Mediana
de Backup > Curso superior
completo nas areas de
Computacao,
Informatica, Andlise de
Sistemas, Ciéncia da
Computacdo, Sistemas
de Informacao,
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Engenharia de
Software ou Ciéncias
Exatas, ou qualquer
outro curso superior
combinado com curso
de especializacdo na
drea de Informatica
com carga horéria
minima de 360
(trezentos e sessenta)
horas, ou curso de
mestrado na area de
Informatica,
comprovada por cépia
do respectivo diploma,
devidamente
registrado, e fornecido
por instituicdo de
ensino superior
reconhecida pelo MEC.
v Capacitagéo {pelo menos 1
{um )das opcdes):
Certificacdo Microsoft
Certified Solutions
Associate  (MSCA) -
Windows Server
> Certificacdo Microsoft
Certified IT Professional
(MCITP)
> Certificagcdo LPIC 1 -
Linux Professional
Institute  Certification
Level 1
Especialista em Ambiente | Sénior v Formacgao: Alta
de Backup > Curso superior
completo nas areas de
Computacao,

Informética, Andlise de
Sistemas, Ciéncia da
Computacao, Sistemas
de informacao,
Engenharia de
Software ou Ciéncias
Exatas, ou qualquer
outro curso superior
combinado com curso
de especializacao na
drea de Informatica
com carga horéria
minima de 360
(trezentos e sessenta)
horas, ou curso de
mestrado na area de
Informaética,
comprovada por cdpia
do respectivo diploma,
devidamente
registrado, e fornecido
por instituicdo de
ensino superior
reconhecida pelo MEC.
v Capacitagéo (pelo menos 1

{um ) das opcodes):

Certificacdo Microsoft
Certified Solutions
Expert (MSCE) - Server
infrastructure

> Certificacao LPIC 2 -
Linux Professional
institute  Certification
Level 2

> Certificacado SNIA
Certified Storage
Professional (SCSP)

> Certificacéo Veritas
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Certified Specialist
(VCS)
Arquiteto de Ambiente de | Sénior v Formacéo: Especial
Backup > Curso superior
completo nas areas de
Computacdo,

Informatica, Andlise de
Sistemas, Ciéncia da
Computacao, Sistemas
de Informacao,
Engenharia de
Software ou Ciéncias
Exatas, ou qualquer
outro curso superior
combinado com curso
de especializacdo na
drea de Informatica
com carga horéria
minima de 360
(trezentos e sessenta)
horas, ou curso de
mestrado na é&rea de
Informaética,
comprovada por cépia
do respectivo diploma,
devidamente
registrado, e fornecido
por instituicdo de
ensino superior
reconhecida pelo MEC.
v Capacitagéo {pelo menos 1

{um ) das opcodes):

Certificacdo Microsoft
Certified Solutions
Expert (MSCE) - Server
infrastructure

> Certificacdo LPIC 3 -
Linux Professional
institute  Certification
Level 3

> Certificacao Veritas
Certified  Professional
(VCP)

> Certificacao EMC

Proven Professional -
Specialist Level -
EMCSA (Data Domain)

> Certificacao EMC
Proven Professional -
Specialist Level - EMCIE
{Data Domain)
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Anexo I-M do Termo de Referéncia
(Perfil - Servicos de Suporte - Ambiente de Virtualizacao)

Perfil Profissional Nivel de Qualificacao Minima Classificacao do Grau
Senioridade de Complexidade das
Tarefas na Area de
Atuagado Profissional do
Respectivo Perfil
Analista de Ambiente de | Pleno v Formacao: Baixa
Virtualizagao > Curso superior
incompleto, cursando o
respectivo curso de
graduacdo nas éreas
de Computacao,
Informética, Andlise de
Sistemas, Ciéncia da
Computacao, Sistemas
de informacao,
Engenharia de
Software ou Ciéncias
Exatas, comprovada
por cépia do respectivo
histérico escolar,
devidamente
registrado, e fornecido
por instituicéo de
ensino superior
reconhecida pelo MEC.
Analista de Ambiente de | Sénior v Formacao: Intermediaria
Virtualizacao > Curso superior
completo nas éreas de
Computacao,
Informética, Andlise de
Sistemas, Ciéncia da
Computacdo, Sistemas
de Informacao,
Engenharia de
Software ou Ciéncias
Exatas, ou qualquer
outro curso superior
combinado com curso
de especializacao na
drea de Informatica
com carga horéaria
minima de 360
(trezentos e sessenta)
horas, ou curso de
mestrado na area de
Informaética,
comprovada por cépia
do respectivo diploma,
devidamente
registrado, e fornecido
por instituicéo de
ensino superior
reconhecida pelo MEC.
v Capacitacao (pelo menos 1
(uma) das opgoes):
> Certificacdo Microsoft
Technology Associate
(MTA) - Infraestrutura
de Tl
> Certificacdo Microsoft
Certified Technology
Specialist (MCTS)
> Certificacdo  Microsoft
Certified Solutions
Associate  (MSCA) -
Windows Server
> Certificacao VMware

Certified Associate
(VCA)
> Certificagao Citrix
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Certified Associate -
Virtualization (CCA-V)

Ambiente de
Virtualizacdo

Especialista em Pleno v Formacao: Mediana
Ambiente de > Curso superior
Virtualizacdo completo nas areas de
Computacdo,
Informética, Analise de
Sistemas, Ciéncia da
Computacado, Sistemas
de Informacao,
Engenharia de
Software ou Ciéncias
Exatas, ou qualquer
outro curso superior
combinado com curso
de especializacdo na
area de Informatica
com carga horéria
minima de 360
(trezentos e sessenta)
horas, ou curso de
mestrado na area de
Informética,
comprovada por cépia
do respectivo diploma,
devidamente
registrado, e fornecido
por instituicéo de
ensino superior
reconhecida pelo MEC.
v Capacitagéo (pelo menos 1
(um )das opcoes):
Certificacdo  Microsoft
Certified IT Professional
(MCITP)
> Certificacdo VMware
Certified  Professional
(VCP)
> Certificacao Citrix
Certified Professional -
Virtualization (CCP-V)
Especialista em Sénior v Formacao: Alta

> Curso superior
completo nas éreas de
Computacao,

Informatica, Analise de
Sistemas, Ciéncia da
Computacdo, Sistemas
de Informacao,
Engenharia de
Software ou Ciéncias
Exatas, ou qualquer
outro curso superior
combinado com curso
de especializacdo na
drea de Informatica
com carga horéria
minima de 360
(trezentos e sessenta)
horas, ou curso de
mestrado na é&rea de
Informaética,
comprovada por cépia
do respectivo diploma,
devidamente
registrado, e fornecido
por instituicéo de
ensino superior
reconhecida pelo MEC.
v Capacitacao (pelo menos 2
(duas) das opcoes):
> Certificacdo Microsoft
Certified Solutions
Expert (MSCE) - Server
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Infrastructure
> Certificagao VMware
Certified  Professional
(VCP)
> Certificacao Citrix
Certified Professional -
Virtualization (CCP-V)
> Certificagao VMware
Certified Advanced
Professional (VCAP)
> Certificacao Citrix
Certified Expert -
Virtualization (CCE-V)
Arquiteto de Ambiente Sénior v Formacao: Especial
de Virtualizacao > Curso superior
completo nas areas de
Computacao,
Informética, Analise de
Sistemas, Ciéncia da
Computacao, Sistemas
de informacao,
Engenharia de
Software ou Ciéncias
Exatas, ou qualquer
outro curso superior
combinado com curso
de especializacao na
area de Informatica
com carga horéria
minima de 360
(trezentos e sessenta)
horas, ou curso de
mestrado na éarea de
Informética,
comprovada por cépia
do respectivo diploma,
devidamente
registrado, e fornecido
por instituicéo de
ensino superior
reconhecida pelo MEC.
v Capacitacdo (pelo menos 2
(duas) das opgoes):
Certificacao VMware
Certified Advanced
Professional (VCAP)
> Certificacao Citrix
Certified Expert -
Virtualization (CCE-V)
> Certificacdo VMware

Certified
Implementation Expert
(VCIX)

> Certificacao Citrix

Certified Expert -
Virtualization (CCE-V)

> Certificacdo Citrix
Certified Associate -
Networking (CCA-N)

> Certificacdo VMware
Certified Design Expert
(VCDX)

> Certificacao Citrix
Certified Professional -
Networking (CCP-N)
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Anexo I-N do Termo de Referéncia
(Perfil - Servicos de Suporte - Seguranca da informacao)

Perfil Profissional Nivel de Qualificacao Minima Classificacao do Grau
Senioridade de Complexidade das
Tarefas na Area de
Atuagado Profissional do
Respectivo Perfil
Analista de Seguranca Pleno v Formacao: Baixa
da Informacdo > Curso superior
completo nas éreas de
Computacdo,
Informdtica, Andlise de
Sistemas, Ciéncia da
Computacado, Sistemas
de Informacao,
Engenharia de
Software ou Ciéncias
Exatas, ou qualquer
outro curso superior
combinado com curso
de especializacao na
drea de Informatica
com carga horéaria
minima de 360
(trezentos e sessenta)
horas, ou curso de
mestrado na area de
Informaética,
comprovada por cépia
do respectivo diploma,
devidamente
registrado, e fornecido
por instituicéo de
ensino superior
reconhecida pelo MEC.
Analista de Seguranga Sénior v Formacao: Intermediaria
da Informacao > Curso superior
completo nas areas de
Computacao,
Informatica, Andlise de
Sistemas, Ciéncia da
Computacao, Sistemas
de informacao,
Engenharia de
Software ou Ciéncias
Exatas, ou qualquer
outro curso superior
combinado com curso
de especializacao na
area de Informatica
com carga horéria
minima de 360
(trezentos e sessenta)
horas, ou curso de
mestrado na area de
Informatica,
comprovada por cépia
do respectivo diploma,
devidamente
registrado, e fornecido
por instituicaéo de
ensino superior
reconhecida pelo MEC.
v Capacitacao (pelo menos 1
uma das seguintes
certificacoes):
> Certificacdo CompTIA
A+
> Certificacdo ISO/IEC
27002 Foundation
> Certificacao Cisco
Certified Network
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Associate  (CCNA) -
Security

> Cisco Certified Entry
Networking Technician

(CCENT)
Especialista em Pleno v' Formacao: Mediana
Seguranca da > Curso superior
Informacgao completo nas éreas de

Computacao,

Informatica, Analise de

Sistemas, Ciéncia da

Computacado, Sistemas

de Informacao,

Engenharia de

Software ou Ciéncias

Exatas, ou qualquer

outro curso superior

combinado com curso

de especializacao na

drea de Informatica

com carga horéaria

minima de 360

(trezentos e sessenta)

horas, ou curso de

mestrado na é&rea de
Informaética,

comprovada por cépia

do respectivo diploma,
devidamente

registrado, e fornecido

por instituicéo de

ensino superior

reconhecida pelo MEC.

v Capacitacao (pelo menos 1

uma das seguintes

certificactes):
> Certificagcao CompTIA

Network+

> Certificacao Cisco
Certified Network
Associate  (CCNA) -
Security

> Cisco Certified Entry
Networking Technician

(CCENT)

> Certificacdo McAfee
Certified Product
Specialist -  ePolicy

Orchestor (ePO)
> Certificacdo McAfee

Certified Product
Specialist - Security
Information Event
Management (SIEM)
Especialista em Sénior v Formacao: Alta
Seguranca da > Curso superior
Informacao completo nas areas de
Computacao,

Informatica, Analise de
Sistemas, Ciéncia da
Computacao, Sistemas
de Informacao,
Engenharia de
Software ou Ciéncias
Exatas, ou qualquer
outro curso superior
combinado com curso
de especializacao na
area de Informatica
com carga horéria
minima de 360
(trezentos e sessenta)
horas, ou curso de
mestrado na é&rea de
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Informatica,
comprovada por cépia
do respectivo diploma,
devidamente
registrado, e fornecido
por instituicdo  de
ensino superior
reconhecida pelo MEC.
v Capacitacdo (pelo menos 2
gduas) das opcoes):
Certificacdo CompTIA
Security+
> Cisco Certified Entry
Networking Technician
(CCENT)
> Certificacao Cisco
Certified Network
Associate  (CCNA) -
Security
> Certificacdo Cisco
Certified Network
Professional (CCNP) -
Security
> Certificacdo Cisco
Certified Internetwork
Expert (CCIE) - Security
»  Certificacao McAfee
Certified Security
Professional
> Certificacdo  Systems
Security Certified
Practitioner (SSCP)
Arquiteto de Seguranca | Sénior v Formacao: Especial
da Informacdo > Curso superior
completo nas areas de
Computacao,

Informatica, Andlise de
Sistemas, Ciéncia da
Computacdo, Sistemas
de informacao,
Engenharia de
Software ou Ciéncias
Exatas, ou qualquer
outro curso superior
combinado com curso
de especializacao na
area de Informatica
com carga horéria
minima de 360
(trezentos e sessenta)
horas, ou curso de
mestrado na é&rea de
Informética,
comprovada por cépia
do respectivo diploma,
devidamente
registrado, e fornecido
por instituicaéo de
ensino superior
reconhecida pelo MEC.
v Capacitacao (pelo menos 2
(duas) das opcoes):
> Certificacéo ISO/IEC
27002 Foundation
> Certificacéo CompTIA

Security+

> Certificacao Cisco
Certified Network
Associate (CCNA) -
Security

> Certificacao Cisco
Certified Network
Professional (CCNP) -
Security

» Certificacdo Certified
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Information Systems
Security Professional
(CISSP) - Information
Systems Security
Architecture Professional
(ISSAP)

Certificacéo Certified
Information Systems
Security Professional
(CISSP) - Information
Systems Security

Engineering Professional
(ISSEP)
Certificacao Modulo
Certified Security Officer
(MSCO)
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Anexo I-O do Termo de Referéncia
(Perfil - Servicos de Suporte - Gestao da Seguranca da Informacao)
Perfil Profissional Nivel de Qualificacao Minima Classificacao do Grau
Senioridade de Complexidade das
Tarefas na Area de
Atuagado Profissional do
Respectivo Perfil
Consultor em Gestado da | Pleno v Formacgao: Alta
Seguranca da > Curso superior
Informacao completo nas areas de
Computacdo,
Informatica, Andlise de
Sistemas, Ciéncia da
Computacado, Sistemas
de Informacao,
Engenharia de
Software ou Ciéncias
Exatas, ou qualquer
outro curso superior
combinado com curso
de especializacao na
drea de Informatica
com carga horéria
minima de 360
(trezentos e sessenta)
horas, ou curso de
mestrado na area de
Informética,
comprovada por cépia
do respectivo diploma,
devidamente
registrado, e fornecido
por instituicéo de
ensino superior
reconhecida pelo MEC.
v Capacitacao (pelo menos 1
{uma) das opgdes):
»  Certificacao ISO/IEC
22301 Foundation
»  Certificacao ISO/IEC
27002 Advanced
> Certificacdo  Certified
Information Systems
Security Professional
(CISSP) - Information
Systems Security
Management
Professional {(ISSMP)
> Certificacdo  Certified
Information Systems
Auditor (CISA)
> Certificacdo ITIL OSA
(Operational Support &
Analysis)
> Certificacao ISO/IEC
20000 Associate
Consultor em Gestdo da | Sénior v Formacao: Especial
Seguranca da > Curso superior
Informacao completo nas areas de
Computacao,
Informatica, Andlise de
Sistemas, Ciéncia da
Computacao, Sistemas
de Informacao,
Engenharia de
Software ou Ciéncias
Exatas, ou qualquer
outro curso superior
combinado com curso
de especializacao na
area de Informatica
com carga horéria

ANEXO_ACT_INTEROP.DOC Pagina 139 de 267



ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL
PODER JUDICIARIO

P 4 TRIBUNAL DE JUSTICA
\z,__;/

minima de 360
(trezentos e sessenta)
horas, ou curso de
mestrado na é&rea de
Informatica,
comprovada por cépia
do respectivo diploma,
devidamente
registrado, e fornecido
por instituicdo  de
ensino superior
reconhecida pelo MEC.
v Capacitacao (pelo menos 1
(um zdas opcoes):
Certificacdo  Certified
Information Security
Manager (CISM)

»  Certificagao ISO/IEC
27002 Expert

> Certificacao ISO/IEC
22301 Foundation

> Certificagao ITIL v3
Expert

> Certificacao ISO/IEC
20000
Consultant/Manager

v Capacitacdo complementar
(pelo menos 1 (uma) das
opgoes):

» Ter publicado pelo
menos um livro ou um
artigo relacionado ao
tépico Seguranca da
informacéao

> Ter elaborando
monografia em curso
de especializagdo com
o tema “Seguranca da
informacéao”

» Ter sido responsdvel
por implantacéo de
projeto de Seguranca
da Informacdo em
6rgdo publico ou em
empresa privada
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Anexo I-P do Termo de Referéncia
(Perfil - Servicos de Suporte - Sistema de Monitoramento de Ativos de Tt)

Perfil Profissional Nivel de Qualificacao Minima Classificacao do Grau
Senioridade de Complexidade das
Tarefas na Area de
Atuagado Profissional do
Respectivo Perfil

Analista de Sistema de Pleno v Formacao: Baixa
Monitoramento de > Curso superior
Ativos de Ti incompleto, cursando o

respectivo curso de
graduacdo nas éreas
de Computacao,
Informética, Andlise de
Sistemas, Ciéncia da
Computacao, Sistemas

de informacao,
Engenharia de
Software ou Ciéncias
Exatas, comprovada
por cépia do respectivo
histérico escolar,

devidamente
registrado, e fornecido
por instituicéo de

ensino superior

reconhecida pelo MEC.
Analista de Sistema de | Sénior v Formacao: Intermediaria
Monitoramento de > Curso superior
Ativos de Ti completo nas areas de

Computacao,

Informética, Andlise de
Sistemas, Ciéncia da
Computacdo, Sistemas
de Informacao,
Engenharia de
Software ou Ciéncias
Exatas, ou qualquer
outro curso superior
combinado com curso
de especializacao na
drea de Informatica
com carga horéaria
minima de 360
(trezentos e sessenta)
horas, ou curso de
mestrado na &rea de
Informaética,
comprovada por cépia
do respectivo diploma,
devidamente
registrado, e fornecido
por instituicéo de
ensino superior
reconhecida pelo MEC.
v Capacitacao (pelo menos 1
(uma) das opgoes):

> Certificacdo Microsoft
Technology Associate
(MTA) - Infraestrutura
de Tl

> Certificacdo Microsoft
Certified Technology
Specialist (MCTS)

> Certificacdo  Microsoft
Certified Solutions
Associate  (MSCA) -
Windows Server

> Certificacdo  Microsoft
Certified Solutions
Associate  (MSCA) -
Windows Client
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=
> Certificacdo Microsoft
Certified IT Professional
(MCITP)
> Certificacdo LPIC 1 -
Linux Professional
Institute  Certification
Level 1
> Certificacao ITIL
Foundation v3
Especialista em Sistema | Pleno v' Formacao: Mediana
de Monitoramento de > Curso superior
Ativos de Ti completo nas areas de
Computacao,

Informaética, Analise de
Sistemas, Ciéncia da
Computacdo, Sistemas
de Informacao,
Engenharia de
Software ou Ciéncias
Exatas, ou qualquer
outro curso superior
combinado com curso
de especializacao na
dgrea de Informatica
com carga horéaria
minima de 360
(trezentos e sessenta)
horas, ou curso de
mestrado na éarea de
Informaética,
comprovada por cépia
do respectivo diploma,
devidamente
registrado, e fornecido
por instituicéo de
ensino superior
reconhecida pelo MEC.
v Capacitacdo (pelo menos 2
(duas) das opgbes, sendo
obrigatéria uma certificacdo do
fabricante Computer
Associates):
> Certificacdo  Microsoft
Certified Technology
Specialist (MCTS)
> Certificacdo Microsoft
Certified Solutions
Associate  (MSCA) -
Windows Client
> Certificacdo Microsoft
Certified Solutions
Associate  (MSCA) -
Windows Server
> Certificacdo  Microsoft
Certified IT Professional

(MCITP)

> Certificacdo LPIC 1 -
Linux Professional
Institute  Certification
Level 1

> Certificacdo LPIC 2 -
Linux Professional
Institute  Certification
Level 2

> Certificacdo ITIL

Foundation v3
> Certificacdo Computer

Associates Proven
Professional - CA
Spectrum

> Certificacdo Computer
Associates Proven
Professional - CA
Unified Infrastructure
Management
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Especialista em Sistema | Sénior v' Formacao: Alta
de Monitoramento de > Curso superior
Ativos de Ti completo nas areas de

Computacdo,
Informatica, Analise de
Sistemas, Ciéncia da
Computacao, Sistemas
de Informacao,
Engenharia de
Software ou Ciéncias
Exatas, ou qualquer
outro curso superior
combinado com curso
de especializacao na
area de Informatica
com carga horéaria
minima de 360
(trezentos e sessenta)
horas, ou curso de
mestrado na é&rea de
Informaética,
comprovada por cépia
do respectivo diploma,
devidamente
registrado, e fornecido
por instituicéo de
ensino superior
reconhecida pelo MEC.
v Capacitacao (pelo menos 2
(duas) das opcghes, sendo
obrigatéria uma certificacdo do
fabricante Computer
Associates):
> Certificacdo  Microsoft
Certified IT Professional

(MCITP)
> Certificacdo  Microsoft
Certified Solutions

Expert {(MSCE) -
Enterprise Devices and

Apps

> Certificacdo  Microsoft
Certified Solutions
Expert (MSCE) - Server
infrastructure

> Certificacdo LPIC 2 -
Linux Professional
Institute  Certification
Level 2

> Certificacdo LPIC 3 -
Linux Professional
Institute  Certification
Level 3

> Certificacdo Computer
Associates Proven
Professional - CA
Spectrum

> Certificacdo Computer
Associates Proven
Professional - CA
Unified Infrastructure
Management

> Certificacdo Computer
Associates Certified

Expert - CA Spectrum
> Certificacdo Computer

Associates Certified
Expert - CA Unified
Infrastructure
Management
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Anexo I-Q do Termo de Referéncia
(Perfil - Servicos de Suporte - Sistema de Gerenciamento de Configuracao de

Ativos de Ti)
Perfil Profissional Nivel de Qualificagdo Minima Classificagdo do Grau
Senioridade de Complexidade das
Tarefas na Area de
Atuacao Profissional do
Respectivo Perfil
Analista de Sistema de Pleno v Formacao: Baixa
Gerenciamento de > Curso superior
Configuracdo de Ativos incompleto, cursando o
de TI respectivo curso de
graduacdo nas éreas
de Computacdo,

Informdtica, Andlise de
Sistemas, Ciéncia da
Computacdo, Sistemas
de Informacao,
Engenharia de
Software ou Ciéncias
Exatas, comprovada
por cépia do respectivo
histérico escolar,
devidamente

registrado, e fornecido
por instituicéo de

ensino superior
reconhecida pelo MEC.
Analista de Sistema de | Sénior v Formacao: Intermediaria
Gerenciamento de > Curso superior
Configuracao de Ativos completo nas areas de
de Tl Computacao,

Informatica, Andlise de
Sistemas, Ciéncia da
Computacao, Sistemas
de informacao,
Engenharia de
Software ou Ciéncias
Exatas, ou qualquer
outro curso superior
combinado com curso
de especializacao na
area de Informatica
com carga horéria
minima de 360
(trezentos e sessenta)
horas, ou curso de
mestrado na area de
Informética,
comprovada por cépia
do respectivo diploma,
devidamente
registrado, e fornecido
por instituicéo de
ensino superior
reconhecida pelo MEC.
v Capacitacdo (pelo menos 1
(uma) das opgoes):

> Certificacdo  Microsoft
Technology Associate
(MTA) - Infraestrutura
de Ti

> Certificacdo Microsoft
Certified Technology
Specialist (MCTS)

> Certificacdo Microsoft
Certified Solutions
Associate  (MSCA) -
Windows Server

»  Certificacdo Microsoft
Certified Solutions
Associate  (MSCA) -
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Windows Client
> Certificacdo  Microsoft
Certified IT Professional

(MCITP)
> Certificacdo LPIC 1 -
Linux Professional
Institute  Certification
Level 1
> Certificacao ITIL
Foundation v3
Especialista em Sistema | Pleno v Formacao: Mediana
de Gerenciamento de > Curso superior
Configuracdo de Ativos completo nas éreas de
de Tl Computacao,

Informatica, Analise de
Sistemas, Ciéncia da
Computacado, Sistemas
de Informacao,
Engenharia de
Software ou Ciéncias
Exatas, ou qualquer
outro curso superior
combinado com curso
de especializacao na
area de Informética
com carga horéaria
minima de 360
(trezentos e sessenta)
horas, ou curso de
mestrado na é&rea de
Informatica,
comprovada por cépia
do respectivo diploma,
devidamente
registrado, e fornecido
por instituicéo de
ensino superior
reconhecida pelo MEC.
v Capacitacdo (pelo menos 2
(duas) das opcbes, sendo
obrigatéria uma certificacdo do
fabricante Computer
Associates):
> Certificacdo  Microsoft
Certified Technology
Specialist (MCTS)
> Certificacdo  Microsoft
Certified Solutions
Associate  (MSCA) -
Windows Client
> Certificacdo Microsoft
Certified Solutions
Associate  (MSCA) -
Windows Server
> Certificacdo Microsoft
Certified IT Professional

(MCITP)

> Certificacdo LPIC 1 -
Linux Professional
Institute  Certification
Level 1

> Certificacdo LPIC 2 -
Linux Professional
Institute  Certification
Level 2

> Certificacdo ITIL

Foundation v3
> Certificacdo Computer

Associates Proven
Professional, ou
certificacdo

equivalente em

produto CA que possua
elementos estruturais e
funcionais equivalentes
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ao produto CA
Configuration

Especialista em Sistema
de Gerenciamento de
Configuracdo de Ativos
de Tl

Sénior

v Formacao:

>

v Capacitacdo

Automation

Curso superior
completo nas areas de
Computacao,

Informatica, Andlise de
Sistemas, Ciéncia da
Computacdo, Sistemas
de Informacao,
Engenharia de
Software ou Ciéncias
Exatas, ou qualquer
outro curso superior

combinado com curso
de especializacao na

dgrea de Informatica
com carga horéria
minima de 360

(trezentos e sessenta)
horas, ou curso de
mestrado na éarea de
Informética,

comprovada por cépia
do respectivo diploma,
devidamente

registrado, e fornecido
por instituicéo de
ensino superior
reconhecida pelo MEC.
(pelo menos 2

(duas) das opcgbes, sendo
obrigatéria uma certificacdo do
fabricante Computer
Associates):
> Certificacdo  Microsoft
Certified IT Professional
(MCITP)
> Certificacdo Microsoft
Certified Solutions
Expert (MSCE) -
Enterprise Devices and
Apps
> Certificacdo  Microsoft
Certified Solutions
Expert (MSCE) - Server
Infrastructure
> Certificagao LPIC 2 -
Linux Professional
institute  Certification
Level 2
> Certificacdo LPIC 3 -
Linux Professional
Institute  Certification
Level 3
> Certificacdo Computer

Associates Proven
Professional, ou
certificacdo

equivalente em

produto CA que possua
elementos estruturais e
funcionais equivalentes
ao produto CA
Configuration
Automation

Alta
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Anexo I-R do Termo de Referéncia
(Perfil - Servicos de Suporte - Sistema de Gerenciamento de Desktops)

Perfil Profissional Nivel de Qualificagao Minima Classificagcao do Grau
Senioridade de Complexidade das
Tarefas na Area de
Atuacgdo Profissional
do Respectivo Perfil
Analista de Sistema de | Pleno v Formacéo: Baixa
Gerenciamento de > Curso superior incompleto,
Desktops cursando o respectivo curso de
graduacao nas areas de
Computacdo, Informatica, Andlise
de Sistemas, Ciéncia da
Computacao, Sistemas de
Informacao, Engenharia de
Software ou Ciéncias Exatas,
comprovada por cépia do
respectivo histérico escolar,
devidamente registrado, =)
fornecido por instituicao de ensino
superior reconhecida pelo MEC.
Analista de Sistema de | Sénior v Formacao: Intermediéria
Gerenciamento de > Curso superior completo nas areas
Desktops de Computacao, Informatica,
Andlise de Sistemas, Ciéncia da
Computacao, Sistemas de
Informacao, Engenharia de
Software ou Ciéncias Exatas, ou
qualguer outro curso superior
combinado com Ccurso de
especializacao na area de
Informética com carga horaria
minima de 360 (trezentos e
sessenta) horas, ou curso de
mestrado na area de Informética,
comprovada por cépia do
respectivo diploma, devidamente
registrado, e fornecido por
instituicdo de ensino  superior
reconhecida pelo MEC.
v Capacitacao (pelo menos 1 (uma) das
opcoes):
> Certificacdo Microsoft Technology
Associate (MTA) - Infraestrutura de
Ti
> Certificacdo  Microsoft  Certified
Technology Specialist (MCTS)
> Certificacdo  Microsoft  Certified
Solutions  Associate  (MSCA) -
Windows Server
> Certificacdo  Microsoft  Certified
Solutions  Associate  (MSCA) -
Windows Client
> Certificacdo Microsoft Certified T
Professional (MCITP)
> Certificacdo LPIC 1 - Linux
Professional Institute Certification
Level 1
> Certificacéo ITIL Foundation v3
Especialista em Pleno v Formacao: Mediana
Sistema de > Curso superior completo nas areas
Gerenciamento de de Computacao, Informatica,
Desktops Andlise de Sistemas, Ciéncia da
Computacdo, Sistemas de
Informacao, Engenharia de

Software ou Ciéncias Exatas, ou
qualquer outro curso superior
combinado com curso de
especializacdo na area de
Informdtica com carga horéria
minima de 360 (trezentos e
sessenta) horas, ou curso de
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mestrado na érea de Informética,
comprovada por cépia do
respectivo diploma, devidamente
registrado, e  fornecido por
instituicdo de ensino  superior
reconhecida pelo MEC.

v Capacitacao (pelo menos 2 (duas) das
opcbes, sendo obrigatéria uma certificacéo
do fabricante Computer Associates):

>

>

Certificacdo  Microsoft  Certified
Technology Specialist (MCTS)
Certificacdo  Microsoft  Certified
Solutions  Associate  (MSCA) -
Windows Client

Certificacdo  Microsoft  Certified
Solutions  Associate  (MSCA) -
Windows Server

Certificacdo Microsoft Certified T
Professional (MCITP)

Certificacdo LPIC 1 - Linux
Professional institute Certification
Level 1

Certificacdo LPIC 2 - Linux
Professional institute Certification
Level 2

Certificacdo ITiL Foundation v3
Certificacdo Computer Associates
Proven Professional, ou certificacao
equivalente, em produto CA que
possua elementos estruturais e
funcionais equivalentes ao CA IT
Client Manager

Especialista em
Sistema de
Gerenciamento de
Desktops

Sénior

v Formacéo:

>

Curso superior completo nas areas
de Computacao, Informatica,
Andlise de Sistemas, Ciéncia da
Computacdo, Sistemas de
Informacao, Engenharia de
Software ou Ciéncias Exatas, ou
qualquer outro curso superior
combinado com curso de
especializacdo na area de
Informética com carga horéria
minima de 360 (trezentos e
sessenta) horas, ou curso de
mestrado na area de Informética,
comprovada por cépia do
respectivo diploma, devidamente
registrado, e fornecido por
instituicio de ensino  superior
reconhecida pelo MEC.

v Capacitacao (pelo menos 2 (duas) das
opcbes, sendo obrigatdéria uma certificacéo
do fabricante Computer Associates):

>

>

Certificacdo Microsoft Certified IT
Professional (MCITP)

Certificacdo  Microsoft  Certified
Solutions Expert (MSCE) -
Enterprise Devices and Apps
Certificacdo  Microsoft  Certified
Solutions Expert (MSCE) - Server
Infrastructure

Certificacdo LPIC 2 - Linux
Professional Institute Certification
Level 2

Certificacdo LPIC 3 - Linux
Professional Institute Certification
Level 3

Certificacdo Computer Associates
Certified Expert, ou certificacédo
equivalente, em produto CA que
possua elementos estruturais e
funcionais equivalentes ao produto
CAIT Client Manager

Alta
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Anexo I-S do Termo de Referéncia
(Perfil - Servicos de Suporte - Sistema de Avaliacao de Desempenho de
Aplicacdes e de infraestrutura)

Perfil Profissional

Nivel de
Senioridade

Qualificagdo Minima

Classificacao do Grau
de Complexidade das
Tarefas na Area de
Atuacao Profissional
do Respectivo Perfil

Analista de Sistema de
Avaliacdo de
Desempenho de
Aplicacdes e de
infraestrutura

Pleno

v

Formacao:

>

Curso superior incompleto,
cursando o respectivo curso de
graduacao nas areas de
Computacdo, Informatica, Andlise
de Sistemas, Ciéncia da
Computacdo, Sistemas de
Informacao, Engenharia de
Software ou Ciéncias Exatas,
comprovada por cépia do
respectivo histérico escolar,
devidamente registrado, e
fornecido por instituicdo de ensino
superior reconhecida pelo MEC.

Baixa

Analista de Sistema de
Avaliacdo de
Desempenho de
Aplicacdes e de
Infraestrutura

Sénior

v

Formacao:

>

>

Curso superior completo nas areas
de Computacao, Informatica,
Andlise de Sistemas, Ciéncia da
Computacao, Sistemas de
Informacao, Engenharia de
Software ou Ciéncias Exatas, ou
qualquer outro curso superior
combinado com Ccurso de
especializacdo na area de
Informética com carga horéria
minima de 360 (trezentos e
sessenta) horas, ou curso de
mestrado na area de Informética,
comprovada por cépia do
respectivo diploma, devidamente
registrado, e fornecido por
instituicio de ensino  superior
reconhecida pelo MEC.

v Capacitacao (pelo menos 1 (uma) das
opcoes):
>

Certificacdo Microsoft Technology
Associate (MTA) - Infraestrutura de
Ti

Certificacdo  Microsoft  Certified
Technology Specialist (MCTS)
Certificacdo  Microsoft  Certified
Solutions  Associate  (MSCA) -
Windows Server

Certificacdo  Microsoft  Certified
Solutions  Associate  (MSCA) -
Windows Client

Certificacdo Microsoft Certified IT
Professional (MCITP)

Certificacdo LPIC 1 - Linux
Professional Institute Certification
Level 1

Certificacdo ITiL Foundation v3

Intermediaria

Especialista em
Sistema de Avaliacdo
de Desempenho de
Aplicacdes e de
Infraestrutura

Pleno

v

Formacao:

>

Curso superior completo nas areas
de Computacao, Informatica,
Andlise de Sistemas, Ciéncia da
Computacao, Sistemas de
Informacao, Engenharia de
Software ou Ciéncias Exatas, ou
qualguer outro curso superior
combinado com curso de
especializacdo na area de
Informética com carga horéria
minima de 360 (trezentos e

Mediana
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sessenta) horas, ou curso de
mestrado na area de Informética,
comprovada por cépia do
respectivo diploma, devidamente
registrado, e fornecido por
instituicdo de ensino  superior
reconhecida pelo MEC.

v Capacitacao (pelo menos 1 (uma) das
opc¢des, sendo obrigatéria pelo menos uma
certificacdo do  fabricante  Computer
Associates ou uma certificacdo do fabricante
Riverbed):

> Certificacdo  Microsoft  Certified
Technology Specialist (MCTS)

> Certificacdo  Microsoft  Certified
Solutions  Associate  (MSCA) -
Windows Client

> Certificacdo  Microsoft  Certified
Solutions  Associate  (MSCA) -
Windows Server

> Certificacdo Microsoft Certified IT
Professional (MCITP)

> Certificagdo LPIC 1 - Linux
Professional institute Certification
Level 1

> Certificagcdo LPIC 2 - Linux
Professional Institute Certification
Level 2

> Certificacdo ITiL Foundation v3

> Certificacdo Computer Associates
Proven Professional - CA
Performance Management

> Certificacao  Riverved  Certified
Solutions  Associate  (RCSA) -
Network Performance Management
(RCSA-NPM)

> Certificacao  Riverved  Certified
Solutions  Associate  (RCSA) -
Application Performance
Management (RCSA-APM)

Especialista em Sénior
Sistema de Avaliacdo
de Desempenho de
Aplicacbes e de
infraestrutura

v' Formacao: Alta
> Curso superior completo nas areas
de Computacao, Informatica,
Andlise de Sistemas, Ciéncia da
Computacao, Sistemas de
Informacao, Engenharia de
Software ou Ciéncias Exatas, ou
qualguer outro curso superior
combinado com Ccurso de
especializacao na area de
Informdtica com carga horaria
minima de 360 (trezentos e
sessenta) horas, ou curso de
mestrado na area de Informética,
comprovada por cépia do
respectivo diploma, devidamente
registrado, e fornecido por
instituicdo de ensino  superior
reconhecida pelo MEC.

v Capacitacao (pelo menos 1 (uma) das
opcdes, sendo obrigatéria pelo menos uma
certificacao do  fabricante = Computer
Associates ou uma certificacdo do fabricante
Riverbed):

> Certificacdo Microsoft Certified IT
Professional (MCITP)

> Certificacdo  Microsoft  Certified
Solutions Expert (MSCE) -
Enterprise Devices and Apps

> Certificacdo  Microsoft  Certified
Solutions Expert (MSCE) - Server

infrastructure

> Certificacdo LPIC 2 - Linux
Professional Institute Certification
Level 2
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Certificacdo LPIC 3 - Linux
Professional Institute Certification
Level 3

Certificacdo Computer Associates
Certified Expert - CA Performance
Management

Certificacdo  Riverved  Certified
Solutions Professional (RCSP) -
Network Performance Management
(RCSP-NPM)

Certificacdo  Riverved Certified
Solutions Professional (RCSP) -
Application Performance
Management (RCSP-APM)
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Anexo I-T do Termo de Referéncia
(Perfil - Servicos de Suporte - Sistema de Gerenciamento de Chamados de

Usuarios)

Perfil Profissional

Nivel de
Senioridade

Qualificagdo Minima

Classificacao do Grau
de Complexidade das
Tarefas na Area de
Atuacao Profissional
do Respectivo Perfil

Analista de Sistema de
Gerenciamento de
Chamados de Usuérios

Pleno

v

Formacao:

>

Curso superior incompleto,
cursando o respectivo curso de
graduacao nas areas de
Computacdo, Informética, Andlise
de Sistemas, Ciéncia da
Computacdo, Sistemas de
Informacao, Engenharia de
Software ou Ciéncias Exatas,
comprovada por cépia do
respectivo histérico escolar,
devidamente registrado, e
fornecido por instituicdo de ensino
superior reconhecida pelo MEC.

Baixa

Analista de Sistema de
Gerenciamento de
Chamados de Usuérios

Sénior

v

Formacao:

>

Curso superior completo nas areas
de Computacao, Informatica,
Andlise de Sistemas, Ciéncia da
Computacao, Sistemas de
Informacao, Engenharia de
Software ou Ciéncias Exatas, ou
qualquer outro curso superior
combinado com Ccurso de
especializacdo na area de
Informética com carga horéria
minima de 360 (trezentos e
sessenta) horas, ou curso de
mestrado na area de Informética,
comprovada por cépia do
respectivo diploma, devidamente
registrado, e fornecido por
instituicio de ensino  superior
reconhecida pelo MEC.

v Capacitacao (pelo menos 1 (uma) das

opcoes):
>

>

Certificacdo Microsoft Technology
Associate (MTA) - Infraestrutura de
Ti

Certificacdo  Microsoft  Certified
Technology Specialist (MCTS)
Certificacdo  Microsoft  Certified
Solutions  Associate  (MSCA) -
Windows Server

Certificacdo  Microsoft  Certified
Solutions  Associate  (MSCA) -
Windows Client

Certificacdo Microsoft Certified IT
Professional (MCITP)

Certificacdo LPIC 1 - Linux
Professional Institute Certification
Level 1

Certificacdo ITiL Foundation v3

Intermediaria

Especialista em
Sistema de
Gerenciamento de
Chamados de Usuérios

Pleno

v

Formacao:

>

Curso superior completo nas areas
de Computacao, Informatica,
Andlise de Sistemas, Ciéncia da
Computacao, Sistemas de
Informacao, Engenharia de
Software ou Ciéncias Exatas, ou
qualguer outro curso superior
combinado com curso de
especializacdo na area de
Informética com carga horéria
minima de 360 (trezentos e

Mediana
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sessenta) horas, ou curso de
mestrado na area de Informética,
comprovada por cépia do
respectivo diploma, devidamente
registrado, e fornecido por
instituicdo de ensino  superior
reconhecida pelo MEC.

v Capacitacao (pelo menos 2 (duas) das
opcdes, sendo obrigatéria uma certificacdo
do fabricante Computer Associates):

>

>

Certificacdo  Microsoft  Certified
Technology Specialist (MCTS)
Certificacdo  Microsoft  Certified
Solutions  Associate  (MSCA) -
Windows Client

Certificacdo  Microsoft  Certified
Solutions  Associate  (MSCA) -
Windows Server

Certificacdo Microsoft Certified IT
Professional (MCITP)

Certificacdo LPIC 1 - Linux
Professional Institute Certification
Level 1

Certificagcdo LPIC 2 - Linux
Professional Institute Certification
Level 2

Certificacéo ITIL Foundation v3
Certificacdo Computer Associates
Proven Professional - CA Service
Desk Manager

Especialista em
Sistema de
Gerenciamento de
Chamados de Usuérios

Sénior

v Formacgao:

>

Curso superior completo nas areas
de Computacao, Informatica,
Andlise de Sistemas, Ciéncia da
Computacao, Sistemas de
Informacao, Engenharia de
Software ou Ciéncias Exatas, ou
qualguer outro curso superior
combinado com Ccurso de
especializacao na area de
Informdtica com carga horaria
minima de 360 (trezentos e
sessenta) horas, ou curso de
mestrado na area de Informética,
comprovada por cépia do
respectivo diploma, devidamente
registrado, e fornecido por
instituicdo de ensino  superior
reconhecida pelo MEC.

v Capacitacao (pelo menos 2 (duas) das
opcdes, sendo obrigatéria uma certificacdo
do fabricante Computer Associates):

>

>

Certificacdo Microsoft Certified T
Professional (MCITP)

Certificacdo  Microsoft  Certified
Solutions Expert (MSCE) -
Enterprise Devices and Apps
Certificacdo  Microsoft  Certified
Solutions Expert (MSCE) - Server
Infrastructure

Certificacdo LPIC 2 - Linux
Professional Institute Certification
Level 2

Certificacdo LPIC 3 - Linux
Professional Institute Certification
Level 3

Certificacdo Computer Associates
Certified Expert - CA Service Desk
Manager

Alta
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Anexo I-U do Termo de Referéncia
(Perfil - Servicos de Suporte - Sistema de Gerenciamento de Projetos)

Perfil Profissional Nivel de Qualificagao Minima Classificagcao do Grau
Senioridade de Complexidade das
Tarefas na Area de
Atuacgdo Profissional
do Respectivo Perfil
Analista de Sistema de | Pleno v Formacéo: Baixa
Gerenciamento de > Curso superior incompleto,
Projetos cursando o respectivo curso de
graduacao nas areas de
Computacdo, Informatica, Andlise
de Sistemas, Ciéncia da
Computacao, Sistemas de
Informacao, Engenharia de
Software ou Ciéncias Exatas,
comprovada por cépia do
respectivo histérico escolar,
devidamente registrado, =)
fornecido por instituicao de ensino
superior reconhecida pelo MEC.
Analista de Sistema de | Sénior v Formacao: Intermediéria
Gerenciamento de > Curso superior completo nas areas
Projetos de Computacao, Informética,
Andlise de Sistemas, Ciéncia da
Computacao, Sistemas de
Informacao, Engenharia de
Software ou Ciéncias Exatas, ou
qualguer outro curso superior
combinado com Ccurso de
especializacao na area de
Informdtica com carga horéria
minima de 360 (trezentos e
sessenta) horas, ou curso de
mestrado na area de Informética,
comprovada por cépia do
respectivo diploma, devidamente
registrado, e fornecido por
instituicdo de ensino  superior
reconhecida pelo MEC.
v Capacitacdao (pelo menos 1 (uma) das
opcoes):
> Certificacdo Microsoft Technology
Associate (MTA) - Infraestrutura de
Ti
> Certificacdo  Microsoft  Certified
Technology Specialist (MCTS)
> Certificacdo  Microsoft  Certified
Solutions  Associate  (MSCA) -
Windows Server
> Certificacdo  Microsoft  Certified
Solutions  Associate  (MSCA) -
Windows Client
> Certificacdo Microsoft Certified T
Professional (MCITP)
> Certificacdo LPIC 1 - Linux
Professional Institute Certification
Level 1
> Certificacéo ITIL Foundation v3
Especialista em Pleno v Formacao: Mediana
Sistema de > Curso superior completo nas areas
Gerenciamento de de Computacao, Informatica,
Projetos Andlise de Sistemas, Ciéncia da
Computacdo, Sistemas de
Informacao, Engenharia de

Software ou Ciéncias Exatas, ou
qualquer outro curso superior
combinado com curso de
especializacdo na area de
Informdtica com carga horéria
minima de 360 (trezentos e
sessenta) horas, ou curso de
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mestrado na érea de Informética,
comprovada por cépia do
respectivo diploma, devidamente
registrado, e  fornecido por
instituicdo de ensino  superior
reconhecida pelo MEC.

v Capacitacao (pelo menos 2 (duas) das
opcbes, sendo obrigatéria uma certificacéo
do fabricante Computer Associates):

>

>

Certificacdo  Microsoft  Certified
Technology Specialist (MCTS)
Certificacdo  Microsoft  Certified
Solutions  Associate  (MSCA) -
Windows Client

Certificacdo  Microsoft  Certified
Solutions  Associate  (MSCA) -
Windows Server

Certificacdo Microsoft Certified T
Professional (MCITP)

Certificacdo LPIC 1 - Linux
Professional Institute Certification
Level 1

Certificacdo LPIC 2 - Linux
Professional Institute Certification
Level 2

Certificacdo ITiL Foundation v3
Certificacdo Computer Associates
Proven Professional - CA Clarity
PPM

Especialista em
Sistema de
Gerenciamento de
Projetos

Sénior

v Formacgao:

>

Curso superior completo nas areas
de Computacao, Informatica,
Andlise de Sistemas, Ciéncia da
Computacao, Sistemas de
Informacao, Engenharia de
Software ou Ciéncias Exatas, ou
qualguer outro curso superior
combinado com Ccurso de
especializacdo na area de
Informdtica com carga horaria
minima de 360 (trezentos e
sessenta) horas, ou curso de
mestrado na area de Informética,
comprovada por cépia do
respectivo diploma, devidamente
registrado, e fornecido por
instituicdo de ensino  superior
reconhecida pelo MEC.

v Capacitacao (pelo menos 2 (duas) das
opcdes, sendo obrigatéria uma certificacdo
do fabricante Computer Associates):

>

>

Certificacdo Microsoft Certified IT
Professional (MCITP)

Certificacdo  Microsoft  Certified
Solutions Expert (MSCE) -
Enterprise Devices and Apps
Certificacdo  Microsoft  Certified
Solutions Expert (MSCE) - Server
infrastructure

Certificacdo LPIC 2 - Linux
Professional Institute Certification
Level 2

Certificacdo LPIC 3 - Linux
Professional Institute Certification
Level 3

Certificacdo Computer Associates
Certified Expert - CA Clarity PPM

Alta
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Anexo |-V do Termo de Referéncia
(Perfil - Servicos de Suporte - Provisionamento e Gestao de Identidades)

Perfil Profissional Nivel de Qualificagdo Minima Classificagcao do Grau
Senioridade de Complexidade das
Tarefas na Area de
Atuacdo Profissional
do Respectivo Perfil
Analista de Junior v Formacao: Baixa
Provisionamento e > Curso de ensino médio completo,
Gestdo de Identidades comprovado por cépia do
respectivo diploma, devidamente
registrado, e fornecido por
instituicio de  ensino  médio
reconhecido pelo MEC.
Analista de Pleno v Formacgao: Intermediaria
Provisionamento e > Curso superior incompleto,
Gestao de Identidades cursando o respectivo curso de
graduacao nas areas de
Computacdo, Informatica, Andlise
de Sistemas, Ciéncia da
Computacao, Sistemas de
Informacao, Engenharia de
Software ou Ciéncias Exatas,
comprovada por cépia do
respectivo histérico escolar,
devidamente registrado, =)
fornecido por instituicao de ensino
superior reconhecida pelo MEC.
Analista de Sénior v Formacgao: Mediana
Provisionamento e > Curso superior completo nas areas

Gestdo de Identidades

Informaética,
Ciéncia da

de Computacao,
Andlise de Sistemas,
Computacao, Sistemas de
Informacao, Engenharia de
Software ou Ciéncias Exatas, ou
qualguer outro curso superior
combinado com curso de
especializacao na area de
Informdtica com carga horaria
minima de 360 (trezentos e
sessenta) horas, ou curso de
mestrado na area de Informética,
comprovada por cépia do
respectivo diploma, devidamente
registrado, e fornecido por
instituicdo de ensino  superior
reconhecida pelo MEC.
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Anexo I-X do Termo de Referéncia
(Perfil - Servicos de Suporte - Sistema de Gestao de Identidades)

Perfil Profissional Nivel de Qualificagao Minima Classificagcao do Grau
Senioridade de Complexidade das
Tarefas na Area de
Atuacgdo Profissional
do Respectivo Perfil
Analista de Sistema de | Pleno v Formacéo: Baixa
Gestao de Identidades > Curso superior incompleto,
cursando o respectivo curso de
graduacao nas areas de
Computacdo, Informatica, Andlise
de Sistemas, Ciéncia da
Computacao, Sistemas de
Informacao, Engenharia de
Software ou Ciéncias Exatas,
comprovada por cépia do
respectivo histérico escolar,
devidamente registrado, =)
fornecido por instituicao de ensino
superior reconhecida pelo MEC.
Analista de Sistema de | Sénior v Formacao: Intermediéria
Gestdo de Identidades > Curso superior completo nas areas
de Computacao, Informatica,
Andlise de Sistemas, Ciéncia da
Computacao, Sistemas de
Informacao, Engenharia de
Software ou Ciéncias Exatas, ou
qualguer outro curso superior
combinado com Ccurso de
especializacao na area de
Informdtica com carga horéria
minima de 360 (trezentos e
sessenta) horas, ou curso de
mestrado na area de Informética,
comprovada por cépia do
respectivo diploma, devidamente
registrado, e fornecido por
instituicdo de ensino  superior
reconhecida pelo MEC.
v Capacitacdao (pelo menos 1 (uma) das
opcoes):
> Certificacdo Microsoft Technology
Associate (MTA) - Infraestrutura de
Ti
> Certificacdo  Microsoft  Certified
Technology Specialist (MCTS)
> Certificacdo  Microsoft  Certified
Solutions  Associate  (MSCA) -
Windows Server
> Certificacdo  Microsoft  Certified
Solutions  Associate  (MSCA) -
Windows Client
> Certificacdo Microsoft Certified T
Professional (MCITP)
> Certificacado Linux Essentials
Professional Development
Certificate (PDC)
> Certificacdo LPIC 1 - Linux
Professional Institute Certification
Level 1
> Certificacdo ITiL Foundation v3
Especialista em Pleno v Formacéo: Mediana
Sistema de Gestao de > Curso superior completo nas areas
Identidades de Computacao, Informatica,
Andlise de Sistemas, Ciéncia da
Computacao, Sistemas de
Informacao, Engenharia de

Software ou Ciéncias Exatas, ou
qualquer outro curso superior
combinado com curso de
especializacdo na area de
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Informdtica com carga horéria
minima de 360 (trezentos e
sessenta) horas, ou curso de
mestrado na érea de Informética,
comprovada por cépia do
respectivo diploma, devidamente
registrado, e fornecido por
instituicio de ensino  superior
reconhecida pelo MEC.

v Capacitacdo (pelo menos 2 (duas) das

opcdes,

sendo obrigatéria a certificacéo

Oracle Identity Manager):

>

>

Certificacdo  Microsoft  Certified
Technology Specialist (MCTS)
Certificacdo  Microsoft  Certified
Solutions  Associate  (MSCA) -
Windows Client

Certificacdo  Microsoft  Certified
Solutions  Associate  (MSCA) -
Windows Server

Certificacdo Microsoft Certified IT
Professional (MCITP)

Certificacdo LPIC 1 - Linux
Professional institute Certification
Level 1

Certificagcdo LPIC 2 - Linux
Professional Institute Certification
Level 2

Certificacdo Red Hat Certified
System Administrator (RHCSA)
Certificacao SUSE Certified
Administrator - Enterprise Linux
Certificacéo Oracle Certified

Associate (OCA) - Oracle Linux
System Administrator
Certificacao Oracle Certified

Implementation Specialist - Oracle
Identity Manager

Especialista em
Sistema de Gestao de
identidades

Sénior

v Formacao:

>

Curso superior completo nas areas
de Computacao, Informatica,
Andlise de Sistemas, Ciéncia da
Computacdo, Sistemas de
Informacao, Engenharia de
Software ou Ciéncias Exatas, ou
qualquer outro curso superior
combinado com Ccurso de
especializacdo na area de
Informética com carga horéria
minima de 360 (trezentos e
sessenta) horas, ou curso de
mestrado na area de Informética,
comprovada por cépia do
respectivo diploma, devidamente
registrado, e fornecido por
instituicio de ensino superior
reconhecida pelo MEC.

v Capacitacao (pelo menos 2 (duas) das

opcoes,

sendo obrigatéria a certificacéo

Oracle Identity Manager):

>

>

Certificacdo Microsoft Certified IT
Professional (MCITP)

Certificacdo  Microsoft  Certified
Solutions Expert (MSCE) -
Enterprise Devices and Apps
Certificacdo  Microsoft  Certified
Solutions Expert (MSCE) - Server
infrastructure

Certificacdo LPIC 2 - Linux
Professional Institute Certification
Level 2

Certificacdo LPIC 3 - Linux
Professional

Certificacdo Red Hat Certified
Engineer (RHCE)

Alta
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Certificacéo SUSE
Engineer - Enterprise Linux
Certificacéo Oracle Certified
Professional (OCP) - Oracle Linux
System Administrator

Certificacao Oracle Certified
Implementation Specialist - Oracle
Identity Manager

Certified
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Anexo I-Y do Termo de Referéncia
(Perfil - Servicos de Suporte - Apoio a Processos de Gerenciamento de Tt)

Perfil Profissional

Nivel de
Senioridade

Qualificagdo Minima

Classificagcao do Grau
de Complexidade das
Tarefas na Area de
Atuacgdo Profissional
do Respectivo Perfil

Especialista de Apoio
a Processos de
Gerenciamento de Tl

Pleno

v Formacao:

> Curso superior completo nas areas
de Computacao, Informatica,
Andlise de Sistemas, Ciéncia da
Computacdo, Sistemas de
Informacao, Engenharia de
Software ou Ciéncias Exatas, ou
qualguer outro curso superior
combinado com Ccurso de
especializacao na area de
Informética com carga horéria
minima de 360 (trezentos e
sessenta) horas, ou curso de
mestrado na érea de Informética,
comprovada por cépia do
respectivo diploma, devidamente
registrado, e fornecido por
instituicdo de ensino  superior
reconhecida pelo MEC.

v Capacitacao (pelo menos 1 ({(uma) das
opcoes):

> Certificacdo ITIL v3 Foundation

> Certificacdo COBIT Foundation

> Certificacdo ISO/IEC 20000
Foundation

Mediana

Especialista de Apoio
a Processos de
Gerenciamento de Tl

Sénior

v Formacgao:

> Curso superior completo nas areas
de Computacao, Informatica,
Andlise de Sistemas, Ciéncia da
Computacao, Sistemas de
Informacao, Engenharia de
Software ou Ciéncias Exatas, ou
qualguer outro curso superior
combinado com Ccurso de
especializacao na area de
Informdtica com carga horaria
minima de 360 (trezentos e
sessenta) horas, ou curso de
mestrado na area de Informética,
comprovada por cépia do
respectivo diploma, devidamente
registrado, e fornecido por
instituicdo de ensino  superior
reconhecida pelo MEC.

v Capacitacao (pelo menos 1 (uma) das
opcoes):

> Certificacdo ITIL OSA (Operational
Support & Analysis)

»  Certificacao ISO/IEC 20000
Associate

Alta

Consultor em Apoio a
Processos de
Gerenciamento de Tl

Sénior

v Formacao:
> Curso superior completo nas areas
de Computacao, Informatica,
Andlise de Sistemas, Ciéncia da
Computacao, Sistemas de
Informacao, Engenharia de
Software ou Ciéncias Exatas, ou
qualguer outro curso superior
combinado com curso de
especializacdo na area de
Informdtica com carga horaria
minima de 360 (trezentos e
sessenta) horas, ou curso de
mestrado na area de Informética,
comprovada por cépia do

Especial
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respectivo diploma, devidamente
registrado, e fornecido  por
instituicio de ensino  superior
reconhecida pelo MEC.
Capacitacdo (pelo menos 1 (uma) das
opc¢des):
> Certificagao ITIL v3 Expert
> Certificacao ITIL v3 Master
> Certificacao ISO/IEC 20000
Consultant/Manager
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Anexo I-Z do Termo de Referéncia
(Perfil - Servicos de Suporte - Apoio a Processos de Controle Patrimonial)

Perfil Profissional Nivel de Qualificagao Minima Classificagcao do Grau
Senioridade de Complexidade das
Tarefas na Area de
Atuacgdo Profissional
do Respectivo Perfil
Analista de Apoio a Janior v Formacgao: Baixa
Processos de Controle > Curso de ensino médio completo,
Patrimonial comprovado por cépia do
respectivo diploma, devidamente
registrado, e fornecido por
instituicdo de  ensino  médio
reconhecido pelo MEC.
Analista de Apoio a Pleno v Formacgao: Intermediaria
Processos de Controle > Curso superior incompleto,
Patrimonial cursando o respectivo curso de
graduacao, comprovada por cépia
do respectivo histérico escolar,
devidamente registrado, &
fornecido por instituicao de ensino
superior reconhecida pelo MEC.
Analista de Apoio a Sénior v Formacao: Mediana

Processos de Controle
Patrimonial

>

Curso superior
comprovada por cépia do
respectivo diploma, devidamente
registrado, e fornecido por
instituicio de ensino  superior
reconhecida pelo MEC.

completo,
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Anexo Il do Termo de Referéncia - Catalogo de Servicos

A prestacao dos servicos sera realizada por meio da emissao de Ordens de
Servicos (0S8}, as quais detalhardao minuciosamente as atividades a serem
executadas pela contratada, por meio do emprego do conjunto de
atividades (tarefas) contidas no presente anexo, sendo que essas sao
definidas em cada tabela do respectivo grupo de servicos.

Os servicos que poderao ser demandados da contratada pelo contratante
estdo pré-definidos em cada tabela de atividades que estd contida no
respectivo grupo de servicos, assim como o custo estimado em UST para
cada atividade de cada grupo de servicos.

Os servicos contemplados no objeto dessa contratacdo e previstos de
serem executados pelos profissionais da empresa contratada sao descritos
a seguir, bem como a respectiva quantidade de USTs equivalentes a cada
servico a ser demandado.

As estimativas de esforco por atividade que foram projetadas basearam-se
no andamento dos processos e crescimento da demanda do contratante e
na necessidade de implementacbes para atendimento as projecoes
estratégicas da gestdo atual. A complexidade definida no contexto de cada
atividade considera a prioridade do servico, as caracteristicas dos
profissionais de mercado e sua capacidade em cumprir as atividades
previstas. Porém, durante o periodo de fiscalizacao, os servicos deverdo ser
medidos e quantificados conforme executados, permitindo a elaboracao e o
ateste das atividades que foram efetivamente realizadas pela contratada.
Os servicos estabelecidos no presente catalogo foram valorados em funcao
de seu nivel de complexidade, para os guais foram considerados niveis
proporcionais de esforcos, bem como indicacao do perfil profissional
necessario a sua consecucdo para que desta forma possa garantir uma
justa remuneracao pelos servicos prestados e minimizar o efeito do
paradoxo lucro-incompeténcia.

. Tendo em vista a ampla abrangéncia, a dinamicidade dos processos de

trabalho, a evolucao das tecnologias e a complexidade das plataformas e
servicos de infraestrutura mantidos pelo contratante, o presente catdlogo
descreve 0s principais servicos a serem demandados tomando-se por base
os registros histéricos de servicos ja executados no ambiente do
contratante. Além disso, a concepcdo do conjunto de categorias que
compdem o presente catélogo baseia-se em atividades tipicas das dreas de
conhecimento relacionadas ao objeto da contratacao.

. Todavia, cabe salientar-se que outras atividades/grupos de servicos

relacionados ao objeto da contratacao, os quais nao tenham sido descritos
explicitamente na versao original do catdlogo de servicos poderdo vir a ser
propostos, bem como ajustes na colecao de atividades/grupos de servicos
existentes poderao vir a ser posteriormente considerados, em comum
acordo entre o contratante e a contratada, e deverao compor uma base de
dados para fins de complementacao das atividades/grupos de servicos do
catalogo de servicos mediante apostilamento (aditamento contratual) com
intervalo minimo de 30 (trinta) dias.

Uma dada atividade que nao venha a constar no catalogo de servicos
poderd ser incluida posteriormente, mediante condicbes de inclusao
definidos em comum acordo entre o contratante e a contratada. Exemplo
de condicdo pode ser a necessidade de execucao de pelo menos 3 (trés)
ocorréncias da mesma atividade visando a calibracdo dos parametros de
complexidade e de frequéncia de execucao, permitindo desta forma a
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12.

13

14

determinacao do custo meédio da atividade, em UST, a ser registrado no
catalogo.

O perfil profissional indicado pelo contratante no presente catalogo de
servicos como necessario a consecucao da respectiva atividade contida em
um dado grupo de servico em fungdo de seu nivel de complexidade podera
ser alterado, excepcionalmente, a cada solicitacdo, a critério do
contratante, em comum acordo com a contratada.

.Tendo em vista a variabilidade do grau de complexidade das atividades
previstas nesta especificacdo técnica e a criticidade dos respectivos
servicos de Tl para a organizacao, foram estabelecidos distintos niveis de
complexidade para o desempenho de cada atividade. Assim sendo, foram
definidos 5 (cinco) niveis de complexidade, seguir enumerados: Baixa (B),
intermediaria (1), Mediana (M), Alta (A) e Especial (E).

.Como resultado de tal proposicdo, tem-se que diretamente proporcional a
elevacao do nivel de complexidade da atividade especificada ou de sua
criticidade, eleva-se a especializacdo do profissional que dard cumprimento
a cada procedimento/rotina mapeada na respectiva ordem de servico; e por
consequéncia, a quantidade de USTs satisfatéria para que a contratada seja
adequadamente remunerada pelo uso do profissional alocado na execucao
da atividade.

Por conseguinte, as atividades especificadas neste documento em cada
grupo de servicos possuem diferentes graus de complexidade, o que se
reflete diretamente na qualificacdo profissional exigida para sua realizacao.
Portanto, por esta razdo foi atribuido para cada atividade um grau de
complexidade selecionado a partir dos 5 (cinco) niveis de complexidade
elencados anteriormente.

.Sobretudo, cabe salientar que o grau de complexidade exigido para a

realizacao de cada atividade foi estipulado a partir da percepcao do
conhecimento necessario para a sua execucao, da percepcao do risco e das
decisbes necessdrias a conclusdo da tarefa, o que inclui a diversidade
tecnolégica e a criticidade em relacao ao ambiente computacional do
contratante.

.0 quadro abaixo define a correlacdao entre a complexidade de cada

atividade e a quantidade de USTs equivalentes.

Grau de Sigla Defini¢cdo das Atividades Equivaléncia em
Complexidade UST
da Atividade

Baixa B Atividades de monitoracdao de ambiente por meio 1UST
de ferramentas configuradas, devendo acionar
plano de comunicacao em caso de falhas; servicos
de transporte de midias, controle de acesso,
impressdo, execucao de scripts, operacdo de
ferramentas e sistemas, alimentacao de sistemas
e registro em livros apropriados das
inconsisténcias e correcoes efetuadas, abertura e
fechamento de chamados de suporte a
equipamentos.

Intermediaria Atividades operacionais como cadastro de 1,5 UST
usuarios, ativacao de pontos, alimentacado de
sistemas técnicos, documentacdo de rotinas
técnico-operacionais, execucdo de scripts,
operacao de ferramentas e sistemas de controle
como backup, de ambiente, de documentacdo, de
relatérios de falhas, atualizacdo de aplicacdes
sistémicas.

Mediana M Servicos técnicos com baixo grau de analise, 3 UST
como criacao de politicas operacionais,
ajustamento de documentacao técnica,
desenvolvimento de scripts, procedimentos de
monitoracao, leitura de relatérios e isolamento
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das falhas, atividades proativas para manutencao
da disponibilidade, cadastro de servicos e
correcdes que necessitam de uso de senhas
fortes, estudos e implementacdes de melhorias
nos procedimentos operacionais e de
monitoramento para processos proativos e
reativos, instalacéo e configuracado de
equipamentos e softwares basicos, correcdes de
padrdes de servigos.

Alta

A Implementacéo de novos servigos, criacao de 6 UST
procedimentos e controles, estudo de viabilidade
e desempenho, ajustamento de processos e de
servicos, aperfeicoamento dos critérios de
disponibilidade, intervengdes corretivas e
preventivas nos servicos para melhora ou
correcao do desempenho, adequacéo e
substituicdo de ferramentas para administracéo e
geréncia de servicos, realinhamento de atividades
e servicos para modelos de praticas adotadas,
manutencao e suporte a softwares, equipamentos
e ferramentas criticas, criacdo de politicas de
instalacdo, correcéo e acompanhamento,
automatizagao de atividades.

Especial E Atividades que requeiram conhecimento 10 UST

especialista e que ndao enquadre no item anterior
por n&o ser considerada rotineira como
modelagem de processo de trabalho, andlise de
um ambiente para mudancas de execucao e
outras que requeiram recursos de consultoria e
auditoria para solucdes especificas e diversas do
rotineiro.

Q
15.

uadro 1 - Equivaléncia de Complexidade de Atividades em USTs

Para fins de organizacao e classificacao das atividades o catalogo

de servicos estd dividido em 25 (vinte e cinco) grupos de servicos de
infraestrutura de Ti, a seguir relacionados:

Grupo 1: Atividades de operacdo e monitoria;

Grupo 2: Atividades técnicas especializadas de apoio ao ambiente de producdo
de sistemas corporativos;

Grupo 3: Atividades técnicas especializadas de apoio a infraestrutura de
conectividade de redes LAN/WAN/WLAN;

Grupo 4: Atividades técnicas especializadas de apoio ao sistema operacional
Windows;

Grupo 5: Atividades técnicas especializadas de apoio ao sistema operacional
Linux;

Grupo 6: Atividades técnicas especializadas de apoio ao servico de banco de
dados;

Grupo 7: Atividades técnicas especializadas de apoio ao servico de mensageria e
comunicacao unificada;

Grupo 8: Atividades técnicas especializadas de apoio ao servico de correio
eletronico;

Grupo 9: Atividades técnicas especializadas de apoio ao servico de colaboracao e
de gerenciamento de contelido;

Grupo 10: Atividades técnicas especializadas de apoio ao ambiente web;

Grupo 11: Atividades técnicas especializadas de apoio ao ambiente de
armazenamento;

Grupo 12: Atividades técnicas especializadas de apoio ao ambiente de backup;
Grupo 13: Atividades técnicas especializadas de apoio ao ambiente de
virtualizacao;

Grupo 14: Atividades técnicas especializadas de apoio a seguranca da
informacao;
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e Grupo 15: Atividades técnicas especializadas de apoio a gestdo da seguranca da
informacao;

e Grupo 16: Atividades técnicas especializadas de apoio ao sistema de
monitoramento de ativos de TI;

e Grupo 17: Atividades técnicas especializadas de apoio ao sistema de
gerenciamento de configuracdo de ativos de Tl;

e Grupo 18: Atividades técnicas especializadas de apoio ao sistema de
gerenciamento de desktops;

e Grupo 19: Atividades técnicas especializadas de apoio ao sistema de avaliacao
de desempenho de aplicacbes e de infraestrutura;

e Grupo 20: Atividades técnicas especializadas de apoio ao sistema de
gerenciamento de chamados de usuarios;

e Grupo 21: Atividades técnicas especializadas de apoio ao sistema de
gerenciamento de projetos;

e Grupo 22: Atividades de apoio ao provisionamento e gestdo de identidades;

e Grupo 23: Atividades técnicas especializadas de apoio ao sistema de gestdo de
identidades;

e Grupo 24: Atividades de apoio a processos de gerenciamento de TI;

e Grupo 25: Atividades de apoio a processos de controle patrimonial.

16.A relacao das atividades contidas em cada grupo de servigos do presente
catalogo estd listada no respectivo agrupamento.

17.A relacdo de atividades contidas em cada grupo de servicos poderd ser
modificada, incluindo ou excluindo tarefas de acordo com a necessidade do
contratante, respeitando os limites elencados nesta especificacdo técnica,
em comum acordo com a contratada.

18.A expectativa de consumo contratada tem aspecto global, podendo ser
remanejada entre os grupos de servicos classificados, em conformidade
com as necessidades de servicos do contratante, desde gue a previsao de
consumo de USTs, somados com o consumo de USTs jé realizado, néo
superem o valor total estimado de USTs do contrato.

19.Assim sendo, a segquir serao elencados 0s grupos de servicos com os
valores de cada atividade em UST e a previsao estimada de execucao de
cada uma delas. Torna-se necessario, porém, alguns esclarecimentos para
melhor entendimento das tabelas a seguir apresentadas e o0s
procedimentos de seu uso no faturamento durante a execucao dos
servicos. Cabe ainda reforcar que o presente anexo deve ser entendido
como parte essencial do conjunto de artefatos que compdem o objeto do
edital, sendo que o pleno entendimento de suas regras e de suas
recomendacdes fundamentais a vindoura contratacao.

19.1. A coluna Atividade traz uma descricao sucinta das atividades que podem

ser realizadas e os produtos que podem ser entregues pela tarefa.

19.2. As colunas Ndmero de Ocorréncias e Previsao de Execugao, sao
estimativas e portanto nao vinculantes para o contratante, visto que a
demanda real e a execucao no decorrer do contrato poderao ser
inferiores ou superiores a essa quantidade. Dessa forma, entende-se
gue o contratante estd desobrigado a executa-la. Tal entendimento se
aplica aos totais de cada grupo de servicos.

19.3. A coluna Custo Unitdrio representa o valor méaximo em USTs que o
contratante pagard por 1 (uma) execucao da atividade.

19.4. A coluna Complexidade indica o dimensionamento estipulado pelo
contratante relativo ao nivel de qualificacao/experiéncia esperado do
executante para a 12 (primeira) execucao da atividade pela contratada,
em cada ciclo de faturamento mensal. Tal modelagem leva em conta, na
definicao da complexidade de cada atividade, dentre outros fatores, e a
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critério da administracdo, a criticidade do elemento/componente de
infraestrutura modificado, o grau de conhecimento/especializacao
necessario para efetuar a referida modificacdo e a experiéncia
profissional necessaria para que seja feita com seguranca.

Cabe enfatizar que o presente anexo enumera, para fins meramente
ilustrativos (por conseguinte nao vinculante para o contratante), listas
de atividades com as suas complexidades tipicas, de tal maneira que se
recomenda sua leitura com atencao para melhor entendimento das
classificacOes realizadas.

E razodvel pressupor que a maioria das atividades/tarefas de
infraestrutura de Ti possui, na pratica, um grau de Complexidade que
sofre modificagbdes ac longo do tempo. Tal comportamento se deve,
dentre outros fatores relevantes: a difusdo/popularizacédo do
conhecimento sobre a tecnologia especifica dentre os profissionais da
area, a manualizacdo ? ou automacao com base em scripts de
procedimentos de execucao ou scripts programados e ao uso intensivo
de padronizacao, o que minimiza ou elimina o volume de decisdes a
serem tomadas pelo executante de cada atividade.

Ao contratante interessa estimular tais efeitos por entender que a
difusdo e manualizacao do conhecimento, a automatizacao dos
procedimentos técnicos assim como a padronizacdo de tais
procedimentos sdo caracteristicas desejaveis e aderentes as melhores
praticas de gestdo e governanca de Ti.

Entende o contratante, complementarmente, que o emprego amplo de
tais acoes permite diminuir, gradativamente, o tempo de dedicacao dos
profissionais com maior nivel de qualificacdo técnica para as tarefas de
rotina, possibilitando que sua atividade didria seja dedicada as
atividades de planejamento e implementacao de melhorias, estimulando
a proatividade, efeito o qual é desejado pelo contratante visto que é
aderente as melhores préticas de gestdo e governanca de Ti.

Tais proposicdes ndo sdo prejudicadas pelo reconhecimento necessario
gue elas admitem excecdes. Tampouco custa ressaltar que esses efeitos
sao mais evidentes naquelas atividades amplamente repetidas dentro
de um periodo de tempo e menos evidentes naquelas que sao
executadas em periodos mais espacados de tempo e que, em geral,
tendem a manter os seus requisitos de complexidade e de qualificacao
para execucao.

19.10.Deve ser notado, quando da leitura das regras que serao expostas a

seguir, que caso as atividades possuam um maior conjunto de
caracteristicas do segundo caso, pelo seu espacamento ao longo do
tempo, maior € a probabilidade de que essas tendam a ser Unicas no
periodo de um ciclo de faturamento. Portanto, tendem a ser
consideradas como tendo a complexidade estabelecida nas tabelas e no
respectivo texto, relativo a primeira execucao.

19.11.580 tecidos a seguir algumas consideracdes para que seja bem

entendido, pela contratada, o contexto das regras para fins de uso da
presente tabela quando da precificacao das atividades, assim como,
durante a execucao contratual, a saber:

19.11.1.Executada uma atividade para atender uma demanda do contratante,

sendo ela a primeira execucac em um ciclo de faturamento, a
contratada estaré autorizada a inclui-la na fatura pelo Custo Unitario
estabelecido nesse anexo.

27 A elaboracg&o e uso de manuais de procedimentos para fins da padronizacdo dos processos de negdcio.
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Apds a primeira execucao absoluta da atividade, a contratada deve
produzir também scripts (de procedimentos ou automacao) e
documentacgao (técnica) necessaria e suficiente para que a tarefa seja
repetivel.

Admitir-se-&4 excecdes, a critério do gestor do contrato ou de pessoa
por ele designada, se a atividade nao for passivel de roteirizacdo em
razao de grande complexidade ou outro fator fortuito (exemplo tipico é
a resolucdo de incidentes ou problemas (troubleshooting) que é
documentdvel, mas dificilmente roteirizdvel no sentido aqui
mencionado).

A nao producdo, sem autorizacao, da documentacao técnica e scripts
para a automacao de procedimentos, sujeita a contratada a aplicacao
dos redutores relativos a nao conformidade e ndo atingimento dos niveis
minimos de servico para a ordem de servico correspondente.

Os scripts e a documentacao serao submetidos para a aprovacao pela
equipe técnica do contratante, e se e quando aprovados, serao
postados na sua base de conhecimento. Se forem documentos simples
poderao ser faturados adicionalmente nos termos de uma atividade do
tipo de documentacdo. Se forem scripts programados com vistas a
automacao do procedimento poderao ser faturados, se e quando
aprovados, a critério discricionario do gestor do contrato ou de pessoa
por ele designado, pelo valor do Custo Unitario da atividade (haverd
portanto um faturamento pela execucao da atividade e outro pela
criacao do script de automacao).

A primeira execucao em ciclos de faturamento posteriores, havendo ja
scripts e documentacdo relativas aquela tarefa, também serdo
faturadas pelo Custo Unitario da atividade desde que atendido o
pressuposto necessério da revalidacdo e eventual atualizacdo (qguando
ela for pontual) da documentacao existente sem custo adicional.
Quando, no processo de revalidacdo, a atualizacdo necesséria for de
tal monta que toda uma documentacao nova tenha de ser produzida, a
critério do contratante e visto o caso concreto, serd autorizado o
faturamento de Atividade relativa a producdo de documento ou de
mais um Custo Unitario da Atividade especifica quando envolver a
formulacao de novo script desenvolvido e testado.

Os scripts produzidos e revalidados serao submetidos, na primeira vez
e sempre que se mostrar necessario ap6s sua atualizacdo, a avaliacao
pela equipe técnica do contratante.

Como resultado dessa avaliacdo uma atividade podera ter o seu grau
de complexidade rebaixado caso seja constatado que sua execucao
com o uso do script resulta em efeito significativo na diminui¢ao de sua
complexidade.

19.11.10. Todas as demais execucbes que nao atenderem os critérios de

faturamento acima cairao em uma de duas categorias:

19.11.10.1. Caso o contratante venha entender, a seu critério discricionério,

gue a simplificacao e padronizacao obtida com os scripts de
automacao de procedimentos € com a documentacgao técnica que
foram previamente elaborados pela contratada ou pelo
contratante, se mostra suficiente para que a Atividade possa ser
executada nos termos das atividades dos distintos grupos de
servicos que envolvem a execucao de scripts previamente
definidos e outras atividades que possam ser efetivamente
realizadas por meio da documentacado técnica ela sera como tal
faturada.
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19.11.10.2. Se, por outro lado, o contratante entender que a Atividade

continua demandando o nivel de qualificacdo especifico
estabelecido para sua execucado, o faturamento se dara no
montante do ndmero projetado de USTs, para cada execucao da
atividade, a partir da segunda execucdo em um ciclo de
faturamento.

19.11.11. A regra de faturamento de uma UST a partir das segundas

execucdes dentro do mesmo ciclo de faturamento poderd ser
relativizada (com efeito de faturamento do Custo Unitdrio) mediante
solicitacao fundamentada da contratada ao gestor do contrato e
critério de julgamento exclusivo e discricionario desse ultimo, nos
casos em que mesmo a execucao repetitiva e roteirizavel se
caracterizar por nao ter efeito modificativo na complexidade.

19.12.Embora as regras supracitadas sejam genéricas e validas em todos os

Grupos de Servicos a seguir enumerados, em varios deles, quando se
considerou interessante enfatizar as regras estabelecidas no item
anterior, empregou-se a expressac (no campo da tabela denominado
Atividade, para a Atividade respectiva) “Obrigatdria elaboracdo de scripts
quando cabiveis. Implica em alteragdo na contabiliza¢do do custo.”.

19.13.Caso em uma dada descricao de uma Atividade em particular seja

empregada a expressao “contabilizadas em lotes de N“ (onde N é um
numero inteiro positivo qualquer), essa expressao deverd ser entendida
de tal maneira que o Custo Unitdrio consistird no valor a ser pago por N
execucoes da Atividade em questdo. Obviamente, em um dado ciclo de
faturamento (leia-se uma fatura), caso a guantidade de execucdes da
Atividade especifica nao seja suficiente para atender a totalizacdo do
lote de N execucbes, admitir-se-4 o lancamento na fatura do valor
proporcional ao que foi efetivamente executado. Exemplificando:
suponha-se que o Custo Unitario de uma Atividade a ser realizada em
lotes de 25 execucdes seja de 10 USTs e apenas 5 execucdes do lote
total (sendo N = 25) foram realizadas quando do fechamento de uma
fatura. Nesse caso especifico serd permitida a cobranca de 2 USTs, valor
proporcional ao volume de execucgdes efetivas da atividade em questao.

19.14.Por fim seguem as atividades contidas nos respectivos grupos de

servicos a serem executados pela contratada.
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Grupo 1: Atividades de Operagao e Monitoria

ID: G-01

Nome do Grupo de
Servigos:

Descri¢do:

Servicos de Suporte -
Operacdo e Monitoria

Consistem no conjunto de atividades relacionadas ao monitoramento ininterrupto dos equipamentos e
servicos necessarios a manutencao da disponibilidade do ambiente de TIC do contratante, bem como
as acdes proativas de resposta as falhas detectadas.

Custo mensal previsto para o grupo (em UST):

850

Custo anual previsto para o grupo (em UST):

10.200

ID

Atividade

Complexidade

Peso

Duragao
da
Atividade
(em horas)

Custo
Unitério
da
Atividade
(em UST)

Frequéncia
de
Execucao

Duragao
Total da
Atividade
(em
horas) 28

Custo
Total da
Atividade
(em UST)

A-01

Monitoramento e
acompanhamento ininterrupto
de equipamentos, servicos,
tarefas, agendamentos,
canais de comunicacao e
outros elementos de
infraestrutura que apoiam as
tarefas do contratante.

3

3

Diéria

90

90

A-02

Disponibilidade durante 24
horas, para execugao quando
necessario de abertura,
acompanhamento e
encerramento de chamados
técnicos junto a fabricantes e
fornecedores de servidores,
ativos de rede, sistemas de
armazenamento, enlaces de
comunicacao e demais
equipamentos e servicos.

Diaria

90

90

A-03

Monitoramento ininterrupto
das condicbes ambientais do
"datacenter", incluindo, mas
ndo se restringindo ao
funcionamento do sistema de
refrigeracao e sistema de
suprimento de energia
elétrica, durante um periodo
de 24 horas.

Diaria

90

90

A-04

Disponibilidade durante 24
horas, para execucao quando
necessario de abertura,
acompanhamento e
encerramento de chamados
técnicos relacionados a
alimentacao elétrica,
refrigeracao, controle
ambiental e demais
elementos relacionados a
infraestrutura fisica e légica
do "datacenter", durante um
periodo de 24 horas.

Diaria

90

90

A-05

Criacao, registro,
acompanhamento, atualizacao
e encerramento de incidentes
de Tl durante um periodo de
24 horas.

Diaria

90

90

A-06

Fiscalizacdo do acesso fisico
aos ambientes do
"datacenter”,

Diaria

90

90

2 A referida coluna da tabela toma como referéncia que um dado més é composto por 30 (trinta) dias para fins de

dimensionamento do consumo de servigos em um periodo de amostragem mensal.

ANEXO_ACT_INTEROP.DOC

Pagina 170 de 267




po<f@l ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL
Q@ PODER JUDICIARIO

& —< TRIBUNAL DE JUSTICA

acompanhamento de terceiros
e demais autorizados, registro
de todos os acessos e suas
finalidades.

A-07 | Comunicacdo com usuariosdo | B 1 3 3 Diéria 90 90
contratante, profissionais da
contratada e demais éreas do
contratante para: notificacdes,
escalonamento do problema,
acompanhamento do
restabelecimento do servico e
outras acdes correlacionadas,
durante um periodo de 24
horas.

A-08 | Execucao de medidas, rotinas | | 1,5 3 4,5 Diéria 90 135
e demais procedimentos de
resposta para alertas da
console de gerenciamento
durante um periodo de 24
horas visando ao
restabelecimento dos servicos
criticos afetados.

A-09 | Remocao, instalacdo e B 1 1 1 Sob 4 4
movimentac¢ao de menor demanda
monta de equipamentos no
"datacenter", ou apoio a
instalacdo e movimentacao de
maior complexidade, sendo
que as movimentacgdes
propriamente ditas e/ou
instalagbes maiores quanto a
seus aspectos técnicos e de
maior complexidade sao
cobertas pelos contratos de
manutencdo do "datacenter"
ou de fornecimento de
equipamentos.

A-10 | Execucao de scripts M 1,5 2 3 Sob 10 15
previamente definidos de demanda
inicializagao, desligamento,
religamento, instalacao,
configuracgao, atualizagao,
disponibilizacao de servidores,
ativos de rede, sistemas de
armazenamento e demais
equipamentos e elementos do
"datacenter"”, fisicos ou

virtuais.
A-11 Monitoramento e resolucdo de | A 6 4 24 Sob 8 48
incidentes de Ti de maior demanda

complexidade e atendimento
a solicitagdes emergenciais de
maior complexidade na
operacado do "datacenter" e os
processos e softwares
envolvidos nessa operacado.
Entende-se maior
complexidade aquelas
situacdes que nao estejam
normalizadas em
procedimentos operacionais
padronizados ou scripts e que
demandem maior reflexao, ou
situagdes de indisponibilidade
dos servicos.

A-12 | Elaboracao ou manutencdo de | M 3 3 9 Sob 6 18
documentacdo de demanda
procedimentos de rotina de
operacao, de monitoracao, de
suporte e de respostas para
alertas e incidentes. Gréficos
e imagens, quando
necessarios para clareza
serao discutidos caso a caso
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tendo como objetivo a
possibilidade de descrever a
informacao relevante em
palavras.

Custo mensal estimado (UST)

850

Resultados Esperados e Niveis de Qualidade Exigidos Meta Redutor Especifico Limite do Redutor
Abrir e acompanhar chamados junto as areas Até 30 0,5 % do valor da 0OS 10 % do valor da
responsaveis quando detectado o incidente. minutos, para cada falha 0s

salvo

especificacdo
diferenciada
na 0S5

Iniciar a resposta a incidentes ou a execucdo de scripta
partir da deteccdo de falha em elemento da
infraestrutura.

Até 30
minutos,
salvo
especificacao
diferenciada
na 0%

1 % do valor da 0OS
para cada falha

10 % do valor da
0s

Fiscalizar o acesso fisico ao "datacenter" e acompanhar
terceiros e demais autorizados.

imediato,
salvo
especificacao
diferenciada
na 0S

1% do valor da 0OS
para cada falha

10 % do valor da
0s

Iniciar a resposta a incidentes com maior grau de
complexidade a partir da deteccao de falha em elemento
ou servico da infraestrutura.

Até 30
minutos,
salvo
especificacao
diferenciada
na 0S

1% do valor da 05
para cada falha

10 % do valor da
0s

Realizar todas as tarefas de acordo com a documentacao
e procedimentos aprovados pelo contratante.

100% das
vezes, salvo
especificacao
diferenciada
na 0%

0,5% do valor da 05
por néo
conformidade

10 % do valor da
0s

Documentacdo entregue obedecendo a completude e
clareza quanto a rotina formalizada, assim como correcao
segundo a norma culta da lingua portuguesa.

Maximo em
20 dias dteis,
salvo
especificacao
diferenciada
na 0%

1% do valor da 0S
para cada dia de
atraso

10 % do valor da
0s
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Grupo 2: Atividades Técnicas Especializadas de Apoio ao Ambiente de Producdo de
Sistemas Corporativos

ID: G-02

Nome do Grupo de
Servigos:

Descrigao:

Servicos de Suporte -
Ambiente de
Producdo de Sistemas
Corporativos

corporativos.

Consistem no conjunto de atividades relacionadas ao planejamento, implantacdo, suporte técnico,
documentacéo e operacdo dos ambientes de producdo que viabilizam o provimento dos sistemas

Custo mensal previsto para o grupo (em UST):

387

Custo anual previsto para o grupo (em UST):

4.644

iD

Atividade

Complexidade

Peso

Duragdo
da
Atividade
(em
horas)

Custo
Unitério
da
Atividade
(em UST)

Frequéncia
de
Execucao
29

Duracao
Total da
Atividade
(em
horas)

Custo
Total da
Atividade
(em UST)

A-01

Administracao, planejamento,
implantacdo, suporte técnico,
desenvolvimento, redesenho
da arquitetura, elaboracao de
planos de testes, depuracao,
codificacdo, documentacao,
manutengdo e monitoria dos
ambientes de
desenvolvimento,
homologacao e produgao dos
sistemas corporativos,
execucado do lote diario de
artefatos liberados pelo
processo de deploy e rollback
quando necessario assim
como o processo de liberacao
em todos os ambientes.
Quando houver viabilidade
técnica dada a atividade em
si, a atividade se completa
apenas apds a entrega de
script preliminar para, apds
aprovacao do fiscal do
contrato e entrada para
tratamento pelo processo de
documentacao desse grupo
(A-07), ser incorporado a base
de scripts da atividade A-10
do G-01. Atividades que
possam ser roteirizadas e que
por qualquer motivo outro ndo
o tenham sido apés primeira
execucao serao computadas
como se houvesse scripts para
sua execucao.

1

6

Sob
demanda

24

144

A-02

Realizacdo de testes
periddicos e execucdo de
rotinas de manutencao de
modo a garantir o bom
funcionamento do ambiente.

1,5

Semanal

16

24

A-03

Realizacdo de diagndstico e
resolucao de problemas e
incidentes.

Sob
demanda

16

48

A-04

Monitoramento e resolucdo de
incidentes de maior
complexidade e atendimento
a solicitagbes emergenciais.

Sob
demanda

48

A-05

Realizacdo de estudos,
levantamentos, proposi¢des e
configuracdes de alta

24

Sob
demanda

16

96

2 A referida coluna da tabela toma como referéncia que um dado més é composto por 4 semanas.
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complexidade ou criticidade,
considerando: desempenho;
tunning e oportunidade de
melhorias; perfil de evolucéo
do ambiente; do
monitoramento; do
planejamento de capacidade;
da seguranga quanto aos
principios de
confidencialidade, integridade
e disponibilidade; das acdes
corretivas (quando for o caso).
O resultado minimo esperado
é a producao de relatdrio
executivo apresentando os
resultados da andlise e
estudos e as recomendacdes
e proposicoes e
configuragdes, em particular
as de alta complexidade ou
criticidade.

Criacao, formatacéo, geracao |
e disponibilizacao de
relatérios com as informacdes
disponiveis em todo o
processo e ferramentas de
monitoracao gerais e
especificas (conforme
especificacdo da demanda).
Uma vez criados os relatérios
deverdo estar disponiveis
A-06 | sempre que solicitados sem
custo adicional se,
tecnicamente, for vidvel ndo
demandar mais do que acao
de comando em sistema
automatizado. Caso demande
acao especifica e com esforco
de profissional da contratada
este deverd ser feito via script
definido no escopo dessa
tarefa.

1.5

Sob
demanda

Elaboracdo ou manutencdo de | M
documentacdo de
procedimentos relativos a
esse grupo de servicos (Texto,
gréficos e imagens, sendo que
guando necessario para fins
de melhor clareza do
contelido serdo discutidos
caso a caso, tendo como
diretiva a possibilidade de
descrever a informacao
relevante em palavras).

A-07

Sob
demanda

Custo mensal estimado (UST)

387

Resultados Esperados e Niveis de Qualidade Exigidos

Meta

Redutor Especifico

Limite do Redutor

atividades: administracao, planejamento, implantacéo,
suporte técnico, desenvolvimento, redesenho da

codificacéo, documentacdo, manutencao, monitoria e
elaboracao de scripts.

Atendimento de ordem de servico incluindo as seguintes

arquitetura, elaboracdo de planos de testes, depuracao,

Méaximo em
10 dias Uteis,
salvo
especificacao
diferenciada
na 0S5

0,5 % do valor da 0S5
para cada dia de
atraso

10 % do valor da
0s

Realizar testes periddicos e executar rotinas de

ambiente.

manutencdo de forma a garantir o bom funcionamento do

100% das
vezes, salvo
especificacao
diferenciada
na 0%

0,5 % do valor da 0S
por ndo
conformidade

10 % do valor da
0s

Diagnosticar e resolver problemas e incidentes.

100% das
vezes, salvo
especificacdo
diferenciada

0,5 % do valor da 0S
por ndo
conformidade

10 % do valor da
0s
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na 0S5

Monitorar e resolver incidentes de maior complexidade e
atender a solicitagfes emergenciais.

100% das
vezes, salvo
especificacao
diferenciada
na 0S5

0,5 % do valor da 0OS
por néo
conformidade

10 % do valor da
0s

Atendimento de ordem de servico incluindo as seguintes
atividades: realizacao de estudos, projetos e
implementac6es de maior duracao.

Maximo em
30 dias (teis,
salvo
especificacdo
diferenciada
na 0S5

0,5 % do valor da OS
para cada dia de
atraso

10 % do valor da
0s

Documentacdo e relatérios entregues obedecendo aos
critérios de completude e clareza quanto a rotina
formalizada, assim como correcdo segundo a norma culta
da lingua portuguesa.

Maximo em
30 dias (teis,
salvo
especificacdo
diferenciada
na 0%

0,5 % do valor da 0S
para cada dia de
atraso

10 % do valor da
0s
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Grupo 3: Atividades Técnicas Especializadas de Apoio a Infraestrutura de Conectividade
de Redes LAN/WAN/WLAN

ID: G-03

Nome do Grupo de Descrigao:

Servigos:

Servicos de Suporte -
infraestrutura de
Conectividade de
Redes
LAN/WAN/WLAN

Consistem no conjunto de atividades relacionadas ao planejamento, projeto, implantacao, suporte
técnico, documentacao e operagdo da infraestrutura de conectividade de redes LAN/WAN/WLAN.

Custo mensal previsto para o grupo (em UST): 379

Custo anual previsto para o grupo (em UST): 4.548

ID

Atividade

Complexidade

Peso | Duracao
da
Atividade
(em
horas)

Custo
Unitério
da
Atividade
(em UST)

Frequéncia
de
Execuc¢éao

Duragdao
Total da
Atividade
(em
horas)

Custo
Total da
Atividade
(em UST)

A-01

Administracdo de elementos
de conectividade de rede de
propriedade ou sob
administracdo do contratante,
compreendendo planejamento
prévio das atividades, testes,
instalacdo, configuracao,
manutencao, atualizacao,
diagnéstico e resolucéo de
problemas, tendo como
resultado a disponibilizagdo:
dos préprios equipamentos
em cooperacao e/ou apoio aos
fornecedores; dos softwares
especificos dos préprios
equipamentos em cooperacao
ef/ou apoio aos fornecedores;
novos ambientes, topologias
ou subredes, fisicas ou
virtuais (NFV, SDN) e
atualizacdo de
firmware/software;,
administracdo de papéis,
permissdes, usuarios,
componentes e demais
elementos relacionados ao
controle de acesso aos
elementos de conectividade
de rede; alarmes, triggerse
demais elementos
relacionados ao
monitoramento de
equipamentos ou software de
rede; alteracdes de
configuragdes nos ambientes
existentes com vistas a atingir
requisitos de funcionalidade,
escalabilidade, desempenho,
seguranca ou tolerancia a
falhas; alteracoes de licencas;
execucao de checagem do
estado dos equipamentos;
melhorias em geral. Quando
houver viabilidade técnica
dada a atividade em si, a
atividade se completa apenas
apo6s a entrega de script
preliminar para, apds
aprovacao do fiscal do
contrato e entrada para
tratamento pelo processo de
documentacdo desse grupo

6 4

24

Sob
demanda

16

96
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(A-07), ser incorporado a base
de scripts da atividade A-10
do G-01. Atividades que
possam ser roteirizadas e que
por qualquer motivo outro nao
o tenham sido apés primeira
execucao serao computadas
como se houvesse scripts para
sua execucao.

A-02

Realizacdo de estudos,
levantamentos, proposicdes e
configuracdes de alta
complexidade, abrangéncia ou
criticidade, compreendendo:
desempenho, tuning e
oportunidade de melhorias;
planejamento de capacidade;
perfil de evolugao do
ambiente; da segurancga
quanto aos principios de
confidencialidade, integridade
e disponibilidade; bem como a
execucao das agdes
corretivas; proposicao de
ajustes e recomendacdes de
melhoria e configuracdes
criticas ou complexas na
solucdo. O resultado minimo
esperado é a producdo de
relatério executivo
apresentando os resultados
da andlise e estudos e as
recomendacdes e proposicdes
e configuracdes, em particular
as de alta complexidade ou
criticidade.

10

40

Sob
demanda

80

A-03

Manutencao de alta
complexidade cumulada com
criticidade, a critério do
contratante, compreendendo
planejamento prévio e
supervisao das atividades, de
testes, instalacéo,
configuracdo, manutencao,
atualizacdo, diagndstico e
resolucao de problemas.

10

40

Sob
demanda

80

A-04

Realizacdo de diagndstico e
resolucao de problemas e
incidentes.

24

Sob
demanda

48

A-05

Monitoramento e resolucdo de
incidentes de maior
complexidade e atendimento
a solicitagbes emergenciais.

24

Sob
demanda

48

A-06

Criacao, formatacédo, geracdo
e disponibilizacao de
relatérios com as informacodes
disponiveis em todo o
processo e ferramentas de
monitoracao gerais e
especificas (conforme
especificacdo da demanda).
Uma vez criados os relatérios
deverdo estar disponiveis
sempre que solicitados sem
custo adicional se,
tecnicamente, for viavel ndo
demandar mais do que acao
de comando em sistema
automatizado. Caso demande
acao especifica e com esforco
de profissional da contratada
este deverd ser feito via script
definido no escopo dessa
tarefa.

1.5

Sob
demanda
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A-07

Elaboracdo ou manutencdo de | M 3
documentacao de
procedimentos relativos a
esse grupo de servicos (Texto,
gréficos e imagens, sendo que
quando necessario para fins
de melhor clareza do
conteldo serdo discutidos
caso a caso, tendo como
diretiva a possibilidade de
descrever a informacao
relevante em palavras).

Sob
demanda

Custo mensal estimado (UST)

379

Resultados Esperados e Niveis de Qualidade Exigidos

Meta

Redutor Especifico

Limite do Redutor

Atendimento de ordem de servico incluindo as seguintes
atividades: planejamento, testes, instalacao,
configuracdo, manutencao, atualizacdo, diagndstico e
resolucao de problemas e elaboracao de scripts).

Méximo em
10 dias Uteis,
salvo
especificacao
diferenciada
na 05

0,5 % do valor da 0OS
para cada dia de
atraso

10 % do valor da
0s

Diagnosticar e resolver problemas e incidentes.

100% das
vezes, salvo
especificacao
diferenciada
na 05

0,5 % do valor da 0S
por néo
conformidade

10 % do valor da
0s

Monitorar e resolver incidentes de maior complexidade e
atender a solicitagfes emergenciais.

100% das
vezes, salvo
especificacao
diferenciada
na 05

0,5 % do valor da 0OS
por néo
conformidade

10 % do valor da
0s

Atendimento de ordem de servico incluindo as seguintes
atividades: realizacdo de e manutencédo de alta
complexidade e criticidade.

Méximo em
10 dias Uteis,
salvo
especificacao
diferenciada
na 05

0,5 % do valor da 0OS
para cada dia de
atraso

10 % do valor da
0s

Atendimento de ordem de servico incluindo as seguintes
atividades: realizacdo de estudos, levantamentos,
proposicdes e configuracdes de alta complexidade,
abrangéncia ou criticidade.

Méximo em
30 dias Uteis,
salvo
especificacao
diferenciada
na 05

0,5 % do valor da 0OS
para cada dia de
atraso

10 % do valor da
0s

Documentacdo e relatérios entregues obedecendo aos
critérios de completude e clareza quanto a rotina
formalizada, assim como correcao segundo a norma culta
da lingua portuguesa.

Maximo em
30 dias Uteis,
salvo
especificacao
diferenciada
na 0S

0,5 % do valor da 0S
para cada dia de
atraso

10 % do valor da
0s
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Grupo 4: Atividades Técnicas Especializadas de Apoio ao Sistema Operacional Windows

ID: G-04

Nome do Grupo de
Servigos:

Descri¢do:

Servicos de Suporte -
Sistema Operacional
Windows

Consistem no conjunto de atividades relacionadas ao planejamento, instalacdo, configuracéo,
atualizacdo, suporte técnico, otimizacdo, seguranca e documentacado em sistema operacional Windows,
plugins e complementos de terceiros.

Custo mensal previsto para o grupo (em UST):

580

Custo anual previsto para o grupo (em UST):

6.960

ID Atividade

Complexidade

Peso

Duragao

da
Atividade
(em
horas)

Custo
Unitério
da
Atividade
(em UST)

Frequéncia
de
Execucao

Duragao
Total da
Atividade
(em
horas)

Custo
Total da
Atividade
(em UST)

Administracdo de sistemas
operacionais Windows em
servidores fisicos ou virtuais,
incluindo instalacao,
manutencdo e configuracao:
do préprio de sistema
operacional e drivers; de
agentes, p/ugins e
complementos; conexdes,
configuragdes, interfaces e
demais elementos
relacionados a rede; volumes
légicos, particdes, sistemas de
arquivos, compartilhamentos,
quotas, interfaces e demais
elementos relacionados a
armazenamento; elementos
de cl/usters e demais
elementos relacionados; de
papéis, permissoes, usuarios e
demais elementos
relacionados a controle de
acesso; de processos, threads,
tarefas, utilizacdo de CPU e
meméria e demais elementos
relacionados a recursos
computacionais; de servigos
de rede (ADS, ADCS, NTP,
DHCP, DNS, WINS, WSUS e
NPS), agendamentos,
variaveis de ambiente e
demais configuracbes de
sistema operacional. Quando
houver viabilidade técnica
dada a atividade em si, a
atividade se completa apenas
apo6s a entrega de script
preliminar para, apds
aprovacao do fiscal do
contrato e entrada para
tratamento pelo processo de
documentacdo desse grupo
(A-07), ser incorporado a base
de scripts da atividade A-10
do G-01. Atividades que
possam ser roteirizadas e que
por qualguer motivo outro ndo
o tenham sido apés primeira
execucao serao computadas
como se houvesse scripts para
sua execucao.

A-01

1

6

Sob
demanda

40

240

Realizacdo de testes
periddicos e execucdo de
rotinas de manutencao de
modo a garantir o bom

A-02

1.5

Semanal

16

24
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funcionamento do ambiente.

Realizacao de diagndstico e A 6
A-03 | resolucdo de problemas e
incidentes.

6 Sob
demanda

16 96

A-04 | Monitoramento e resolucdo de | A 6
incidentes de maior
complexidade e atendimento
a solicitacdes emergenciais.

6 Sob
demanda

A-05 | Realizacao de estudos, E 10
levantamentos, proposicdes e
configuracdes de alta
complexidade ou criticidade,
considerando: desempenho;
tunning e oportunidade de
melhorias; perfil de evolucéo
do ambiente; do
monitoramento; do
planejamento de capacidade;
da seguranca quanto aos
principios de
confidencialidade, integridade
e disponibilidade; das acbes
corretivas (quando for o caso).
O resultado minimo esperado
é a producao de relatdrio
executivo apresentando os
resultados da andlise e
estudos e as recomendacoes
e proposicoes e
configuragdes, em particular
as de alta complexidade ou
criticidade.

40 Sob
demanda

16 160

Criacao, formatacéo, geracao | 1,5
e disponibilizacao de
relatérios com as informacdes
disponiveis em todo o
processo e ferramentas de
monitoracao gerais e
especificas (conforme
especificacdao da demanda).
Uma vez criados os relatérios
deverdo estar disponiveis
A-06 | sempre que solicitados sem
custo adicional se,
tecnicamente, for vidvel nao
demandar mais do que acado
de comando em sistema
automatizado. Caso demande
acao especifica e com esforco
de profissional da contratada
este devera ser feito via script
definido no escopo dessa
tarefa.

3 Sob
demanda

Elaboracdo ou manutencdo de | M 3
documentacdo de
procedimentos relativos a
esse grupo de servicos (Texto,
graficos e imagens, sendo que
quando necessario para fins
de melhor clareza do
contelido serdo discutidos
caso a caso, tendo como
diretiva a possibilidade de
descrever a informacao
relevante em palavras).

A-07

6 Sob
demanda

Custo mensal estimado (UST)

580

Resultados Esperados e Niveis de Qualidade Exigidos

Meta

Redutor Especifico

Limite do Redutor

Atendimento de ordem de servico incluindo as seguintes
atividades: administracdo, instalacdo, manutencao e
configuragao de sistemas operacionais Windows e

Méaximo em
10 dias Uteis,
salvo

0,5 % do valor da 0OS
para cada dia de
atraso

10 % do valor da
0s
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servicos correlatos, elaboracao de scripts).

especificacdo
diferenciada
na 0S5

Realizar testes periddicos e executar rotinas de
manutencdo de forma a garantir o bom funcionamento do
ambiente.

100% das
vezes, salvo
especificacdo
diferenciada
na 0S

0,5 % do valor da 0OS
por ndo
conformidade

10 % do valor da
0s

Diagnosticar e resolver problemas e incidentes.

100% das
vezes, salvo
especificacdo
diferenciada
na 0S

0,5 % do valor da 0S
por ndo
conformidade

10 % do valor da
0s

Monitorar e resolver incidentes de maior complexidade e
atender a solicitacées emergenciais.

100% das
vezes, salvo
especificacdo
diferenciada
na 0%

0,5 % do valor da 0OS
por ndo
conformidade

10 % do valor da
0s

Atendimento de ordem de servico incluindo as seguintes
atividades: realizacdo de estudos, projetos e
implementacdes de maior duragao.

Maximo em
30 dias Uteis,
salvo
especificacao
diferenciada
na 0%

0,5 % do valor da 0%
para cada dia de
atraso

10 % do valor da
0s

Documentacdo e relatérios entregues obedecendo aos
critérios de completude e clareza quanto a rotina
formalizada, assim como correcao segundo a norma culta
da lingua portuguesa.

Maximo em
30 dias dteis,
salvo
especificacao
diferenciada
na 0S

0,5 % do valor da 0S
para cada dia de
atraso

10 % do valor da
0s
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Grupo 5: Atividades Técnicas Especializadas de Apoio ao Sistema Operacional Linux

ID: G-05

Nome do Grupo de
Servigos:

Descrigao:

Servicos de Suporte -
Sistema Operacional
Linux

Consistem no conjunto de atividades relacionadas ao planejamento, instalacdo, configuracdo,
atualizacdo, suporte técnico, otimizacdo, seguranca e documentacao em sistema operacional Linux,
plugins e complementos de terceiros.

Custo mensal previsto para o grupo (em UST):

580

Custo anual previsto para o grupo (em UST):

6.960

ID Atividade

Complexidade

Peso | Duragao
da
Atividade
(em

horas)

Custo
Unitério
da
Atividade
(em UST)

Frequéncia
de
Execuc¢éao

Duragao
Total da
Atividade
(em
horas)

Custo
Total da
Atividade
(em UST)

Administracdo de sistemas A
operacionais Linux em
servidores fisicos ou virtuais,
incluindo instalacao,
manutencdo e configuracao:
do préprio de sistema
operacional e drivers; de
agentes, p/ugins e
complementos; conexdes,
configuragdes, interfaces e
demais elementos
relacionados a rede; volumes
l6gicos, particdes, sistemas de
arquivos, compartilhamentos,
quotas, interfaces e demais
elementos relacionados a
armazenamento; elementos
de cl/usters (contados em
dobro) e demais elementos
relacionados; de papéis,
permissdes, usuarios e demais
elementos relacionados a
controle de acesso; de
processos, threads, tarefas,
utilizacdo de CPU e meméria e
demais elementos
relacionados a recursos
computacionais; de servicos
de rede (NTP, DHCP, DNS,
FTP, HTTP, NFS, Samba e
LPD), agendamentos,
variaveis de ambiente e
demais configuracdes de
sistema operacional. Quando
houver viabilidade técnica
dada a atividade em si, a
atividade se completa apenas
apos a entrega de script
preliminar para, apds
aprovacao do fiscal do
contrato e entrada para
tratamento pelo processo de
documentacao desse grupo
(A-07), ser incorporado a base
de scripts da atividade A-10
do G-01. Atividades que
possam ser roteirizadas e que
por qualguer motivo outro ndo
o tenham sido apés primeira
execucao serao computadas
como se houvesse scripts para
sua execucao.

A-01

6 1

6

Sob
demanda

40

240

A-02 Realizacdo de testes

15 4

Semanal

16

24
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periddicos e execugdo de
rotinas de manutencao de
modo a garantir o bom
funcionamento do ambiente.

Realizacéo de diagndstico e A 6
A-03 | resolucdo de problemas e
incidentes.

6 Sob
demanda

16 96

A-04 | Monitoramento e resolucdo de | A 6
incidentes de maior
complexidade e atendimento
a solicitacdes emergenciais.

6 Sob
demanda

A-05 | Realizacao de estudos, E 10
levantamentos, proposicdes e
configuracdes de alta
complexidade ou criticidade,
considerando: desempenho;
tunning e oportunidade de
melhorias; perfil de evolucéo
do ambiente; do
monitoramento; do
planejamento de capacidade;
da seguranca quanto aos
principios de
confidencialidade, integridade
e disponibilidade; das acdes
corretivas (quando for o caso).
O resultado minimo esperado
é a producao de relatério
executivo apresentando os
resultados da andlise e
estudos e as recomendacoes
e proposicoes e
configuragdes, em particular
as de alta complexidade ou
criticidade.

40 Sob
demanda

16 160

Criacao, formatacéo, geracao i 1,5
e disponibilizacao de
relatérios com as informacdes
disponiveis em todo o
processo e ferramentas de
monitoracao gerais e
especificas (conforme
especificacdao da demanda).
Uma vez criados os relatérios
deverdo estar disponiveis
A-06 | sempre que solicitados sem
custo adicional se,
tecnicamente, for vidvel nao
demandar mais do que acado
de comando em sistema
automatizado. Caso demande
acao especifica e com esforco
de profissional da contratada
este devera ser feito via script
definido no escopo dessa
tarefa.

Sob
demanda

Elaboracdo ou manutencdo de | M 3
documentacdo de
procedimentos relativos a
esse grupo de servicos (Texto,
graficos e imagens, sendo que
quando necessario para fins
de melhor clareza do
conteldo serdo discutidos
caso a caso, tendo como
diretiva a possibilidade de
descrever a informacao
relevante em palavras).

A-07

Sob
demanda

Custo mensal estimado (UST)

580

Resultados Esperados e Niveis de Qualidade Exigidos

Meta

Redutor Especifico

Limite do Redutor

Atendimento de ordem de servico incluindo as seguintes

Méaximo em

0,5 % do valor da 05

10 % do valor da
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atividades: administracdo, instalacdo, manutencdo e
configuracao de sistemas operacionais Linux e servigos
correlatos, elaboracgao de scripts.

10 dias Uteis,
salvo
especificacao
diferenciada
na 0S5

para cada dia de
atraso

0s

Realizar testes periddicos e executar rotinas de
manutencdo de forma a garantir o bom funcionamento do
ambiente.

100% das
vezes, salvo
especificacao
diferenciada
na 0%

0,5 % do valor da 0S
por néo
conformidade

10 % do valor da
0s

Diagnosticar e resolver problemas e incidentes.

100% das
vezes, salvo
especificacao
diferenciada
na 0S5

0,5 % do valor da 0S
por ndo
conformidade

10 % do valor da
0s

Monitorar e resolver incidentes de maior complexidade e
atender a solicitacées emergenciais.

100% das
vezes, salvo
especificacao
diferenciada
na 0%

0,5 % do valor da 0S
por ndo
conformidade

10 % do valor da
0s

Atendimento de ordem de servico incluindo as seguintes
atividades: realizacao de estudos, projetos e
implementac¢des de maior duragdo.

Méximo em
30 dias dteis,
salvo
especificacao
diferenciada
na 05

0,5 % do valor da 0S
para cada dia de
atraso

10 % do valor da
0s

Documentacao e relatérios entregues obedecendo aos
critérios de completude e clareza quanto a rotina
formalizada, assim como correcao segundo a norma culta
da lingua portuguesa.

Méximo em
30 dias dteis,
salvo
especificacao
diferenciada
na 05

0,5 % do valor da 0S
para cada dia de
atraso

10 % do valor da
0s
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Grupo 6: Atividades Técnicas Especializadas de Apoio ao Servigo de Banco de Dados

ID: G-06

Nome do Grupo de
Servigos:

Descrigao:

Servicos de Suporte -
Banco de Dados

Consistem no conjunto de atividades relacionadas ao planejamento, realizacdo de estudos, instalacao,
configuracéo, atualizacdo, suporte técnico, diagnéstico, resolucdo de problemas, otimizagéo, seguranca
e documentacdo em sistemas de geréncia de banco de dados (5GBD).

Custo mensal previsto para o grupo (em UST):

302

Custo anual previsto para o grupo (em UST):

3.624

iD

Atividade

Complexidade

Peso

Duragdo
da
Atividade
(em
horas)

Custo
Unitério
da
Atividade
(em UST)

Frequéncia
de
Execucao

Duracao
Total da
Atividade
(em
horas)

Custo
Total da
Atividade
(em UST)

A-01

Administracédo de elementos
do ambiente de SGBD,
incluindo instalacao,
configuracdo, atualizacdo,
documentacao, migragao,
manutencao, e monitoracao:
sistema de monitoramento,
plugins e complementos de
terceiros ou do fabricante do
SGBD; novos ambientes
conforme especificacdes do
contratante; administracéo de
papéis, permissoes, usuarios e
demais elementos
relacionados ao controle de
acesso; alarmes, triggers e
demais elementos
relacionados ao
monitoramento; alteracdes de
configuragdes nos ambientes
existentes com vistas a atingir
requisitos de funcionalidade,
escalabilidade, desempenho,
seguranca ou tolerancia a
falhas; alteracOes de licencas.
Quando houver viabilidade
técnica dada a atividade em
si, a atividade se completa
apenas apds a entrega de
script preliminar para, apds
aprovacao do fiscal do
contrato e entrada para
tratamento pelo processo de
documentacdo desse grupo
(A-07), ser incorporado a base
de scripts da atividade A-10
do G-01. Atividades que
possam ser roteirizadas e que
por qualguer motivo outro ndo
o tenham sido apés primeira
execucao serao computadas
como se houvesse scripts para
sua execucao.

1

6

Sob
demanda

20

120

A-02

Realizacdo de testes
peridédicos e execucdo de
rotinas de manutencéao de
modo a garantir o bom
funcionamento do ambiente.

1.5

Semanal

12

A-03

Realizacdo de estudos,
levantamentos, proposi¢des e
configuragdes de alta
complexidade, abrangéncia ou
criticidade, compreendendo:
desempenho, tuning e

10

40

Sob
demanda

80
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oportunidade de melhorias;
planejamento de capacidade;
perfil de evolugao do
ambiente; da seguranca
quanto aos principios de
confidencialidade, integridade
e disponibilidade; bem como a
execucao das agdes
corretivas; proposicdo de
ajustes e recomendacdes de
melhoria e configuracdes
criticas ou complexas na
solucdo. O resultado minimo
esperado é a producgdo de
relatério executivo
apresentando os resultados
da analise e estudos e as
recomendacdes e proposicdes
e configuragdes, em particular
as de alta complexidade ou
criticidade.

Realizacdo de diagndstico e A
A-04 | resolucado de problemas e
incidentes.

Sob
demanda

A-05 | Monitoramento e resolucao de | A
incidentes de maior
complexidade e atendimento
a solicitagbes emergenciais.

Sob
demanda

Criacao, formatacéo, geracao |
e disponibilizacao de
relatérios com as informacdes
disponiveis em todo o
processo e ferramentas de
monitoracao gerais e
especificas (conforme
especificacao da demanda).
Uma vez criados os relatérios
deverdo estar disponiveis
A-06 | sempre que solicitados sem
custo adicional se,
tecnicamente, for vidvel nao
demandar mais do que acao
de comando em sistema
automatizado. Caso demande
acao especifica e com esforco
de profissional da contratada
este deverd ser feito via script
definido no escopo dessa
tarefa.

1.5

Sob
demanda

Elaboracdo ou manutencdo de | M
documentacdo de
procedimentos relativos a
esse grupo de servicos (Texto,
gréficos e imagens, sendo que
quando necessario para fins
de melhor clareza do
contelido serdo discutidos
caso a caso, tendo como
diretiva a possibilidade de
descrever a informacao
relevante em palavras).

A-07

Sob
demanda

Custo mensal estimado (UST)

302

Resultados Esperados e Niveis de Qualidade Exigidos

Meta

Redutor Especifico

Limite do Redutor

atividades: instalacao, configuracdo, atualizacao,
documentacao, migracao, manutencao, monitoracao e
elaboracéo de scripts.

Atendimento de ordem de servico incluindo as seguintes

Méaximo em
10 dias uteis,
salvo
especificacao
diferenciada
na 0S

0,5 % do valor da 0OS
para cada dia de
atraso

10 % do valor da
0s

Realizar testes periddicos e executar rotinas de

manutencdo de forma a garantir o bom funcionamento do

100% das
vezes, salvo

0,5 % do valor da 0S
por néo

10 % do valor da
0s
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ambiente.

especificacdo
diferenciada
na 0S5

conformidade

Diagnosticar e resolver problemas e incidentes.

100% das
vezes, salvo
especificacdo
diferenciada
na 0S

0,5 % do valor da 0OS
por ndo
conformidade

10 % do valor da
0s

Monitorar e resolver incidentes de maior complexidade e
atender a solicitacées emergenciais.

100% das
vezes, salvo
especificacdo
diferenciada
na 0S

0,5 % do valor da 0S
por ndo
conformidade

10 % do valor da
0s

Atendimento de ordem de servico incluindo as seguintes
atividades: realizacdo de estudos, projetos e
implementacdes de maior duracéo.

Méaximo em
30 dias Uteis,
salvo
especificacdo
diferenciada
na 0%

0,5 % do valor da OS
para cada dia de
atraso

10 % do valor da
0s

Documentacdo e relatérios entregues obedecendo aos
critérios de completude e clareza quanto a rotina
formalizada, assim como correcao segundo a norma culta
da lingua portuguesa.

Maximo em
30 dias dteis,
salvo
especificacao
diferenciada
na 0%

0,5 % do valor da 0S
para cada dia de
atraso

10 % do valor da
0s
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Grupo 7: Atividades Técnicas Especializadas de Apoio ao Servico de Mensageria e
Comunicac¢ao Unificada

ID: G-07

Nome do Grupo de
Servigos:

Descrigao:

Servicos de Suporte -
Mensageria e
Comunicacéo
Unificada

Consistem no conjunto de atividades relacionadas ao planejamento, instalacdo, configuracdo,
atualizacdo, suporte técnico, otimizacdo, seguranca e documentacao em sistema de mensageria e
comunicacao unificada corporativa Microsoft Skype for Business Server 2015.

Custo mensal previsto para o grupo (em UST):

366

Custo anual previsto para o grupo (em UST):

4.392

ID

Atividade

Complexidade

Peso

Duragao
da
Atividade
(em
horas)

Custo
Unitério
da
Atividade
(em UST)

Frequéncia
de
Execucao

Duragao
Total da
Atividade
(em
horas)

Custo
Total da
Atividade
(em UST)

A-01

Administracao de elementos
do sistema de mensageria e
comunicacao unificada,
incluindo instalacéo,
configuracao, atualizacao,
documentacgao, migracao e
manutencado: integracdo com
as plataformas Microsoft ADS,
Exchange Server 2010,
Sharepoint Server 2010,
Aastra MX-ONE e Polycom
RealPresence; novos
ambientes conforme
especificagdes do contratante;
administracdo de papéis,
permissdes, usudrios e demais
elementos relacionados ao
controle de acesso; alarmes,
triggers e demais elementos
relacionados ao
monitoramento; alteracdes de
configuracdes nos ambientes
existentes com vistas a atingir
requisitos de funcionalidade,
escalabilidade, desempenho,
seguranca ou tolerancia a
falhas. Quando houver
viabilidade técnica dada a
atividade em si, a atividade se
completa apenas apds a
entrega de script preliminar
para, apds aprovacao do fiscal
do contrato e entrada para
tratamento pelo processo de
documentacgado desse grupo
(A-07), ser incorporado a base
de scripts da atividade A-10
do G-01. Atividades que
possam ser roteirizadas e que
por qualquer motivo outro néo
o tenham sido apds primeira
execucao serao computadas
como se houvesse scripts para
sua execucao.

1

6

Sob
demanda

20

120

A-02

Realizacdo de testes
periédicos e execucdo de
rotinas de manutencao de
modo a garantir o bom
funcionamento do ambiente.

1.5

Semanal

16

24

A-03

Realizacdo de diagndstico e
resolucao de problemas e
incidentes.

Sob
demanda

10

60
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A-04 | Monitoramento e resolucdo de | A 6
incidentes de maior
complexidade e atendimento
a solicitacdes emergenciais.

Sob
demanda

A-05 | Realizacdo de estudos, E 10
levantamentos, proposicdes e
configuracdes de alta
complexidade ou criticidade,
considerando: desempenho;
tunning e oportunidade de
melhorias; perfil de evolugdo
do ambiente; do
monitoramento; do
planejamento de capacidade;
da segurancga guanto aos
principios de
confidencialidade, integridade
e disponibilidade; das acfes
corretivas {(quando for o caso).
O resultado minimo esperado
é a producdo de relatério
executivo apresentando os
resultados da analise e
estudos e as recomendacdes
e proposigdes e
configuracdes, em particular
as de alta complexidade ou
criticidade.

40

Sob
demanda

12 120

Criacdo, formatacao, geracado | 15
e disponibilizacao de
relatérios com as informacdes
disponiveis em todo o
processo e ferramentas de
monitoracao gerais e
especificas {(conforme
especificacao da demanda).
Uma vez criados os relatérios
deverdo estar disponiveis
A-06 | sempre que solicitados sem
custo adicional se,
tecnicamente, for vidvel ndo
demandar mais do que agao
de comando em sistema
automatizado. Caso demande
acao especifica e com esforco
de profissional da contratada
este deverd ser feito via script
definido no escopo dessa
tarefa.

Sob
demanda

Elaboracao ou manutengcdo de | M 3
documentacéo de
procedimentos relativos a
esse grupo de servicos (Texto,
gréficos e imagens, sendo que
gquando necessario para fins
de melhor clareza do
conteldo serdo discutidos
caso a caso, tendo como
diretiva a possibilidade de
descrever a informacao
relevante em palavras).

A-07

Sob
demanda

Custo mensal estimado (UST)

366

Resultados Esperados e Niveis de Qualidade Exigidos

Meta

Redutor Especifico

Limite do Redutor

Atendimento de ordem de servico incluindo as seguintes
atividades: instalacao, configuracdo, atualizacao,
documentacao, migracao, manutencao, monitoracao e
elaboracéo de scripts.

Méaximo em
10 dias uteis,
salvo
especificacao
diferenciada
na 0S

0,5 % do valor da 0OS
para cada dia de
atraso

10 % do valor da
0s

Realizar testes periddicos e executar rotinas de
manutencdo de forma a garantir o bom funcionamento do

100% das
vezes, salvo

0,5 % do valor da 0S
por néo

10 % do valor da
0s
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ambiente.

especificacdo
diferenciada
na 0S5

conformidade

Diagnosticar e resolver problemas e incidentes.

100% das
vezes, salvo
especificacdo
diferenciada
na 0S

0,5 % do valor da 0OS
por ndo
conformidade

10 % do valor da
0s

Monitorar e resolver incidentes de maior complexidade e
atender a solicitacées emergenciais.

100% das
vezes, salvo
especificacdo
diferenciada
na 0S

0,5 % do valor da 0S
por ndo
conformidade

10 % do valor da
0s

Atendimento de ordem de servico incluindo as seguintes
atividades: realizacdo de estudos, projetos e
implementacdes de maior duracéo.

Méaximo em
30 dias Uteis,
salvo
especificacdo
diferenciada
na 0%

0,5 % do valor da OS
para cada dia de
atraso

10 % do valor da
0s

Documentacdo e relatérios entregues obedecendo aos
critérios de completude e clareza quanto a rotina
formalizada, assim como correcao segundo a norma culta
da lingua portuguesa.

Maximo em
30 dias dteis,
salvo
especificacao
diferenciada
na 0%

0,5 % do valor da 0S
para cada dia de
atraso

10 % do valor da
0s
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Grupo 8: Atividades Técnicas Especializadas de Apoio ao Servigo de Correio Eletrénico

ID: G-08

Nome do Grupo de
Servigos:

Descrigao:

Servicos de Suporte -
Correio Eletrénico

Consistem no conjunto de atividades relacionadas ao planejamento, instalacdo, configuracdo,
atualizacdo, suporte técnico, otimizacdo, seguranca e documentacao em sistema de correio eletrénico
Microsoft Exchange Server 2010.

Custo mensal previsto para o grupo (em UST):

520

Custo anual previsto para o grupo (em UST):

6.240

iD

Atividade

Complexidade

Peso

Duragdo
da
Atividade
(em
horas)

Custo
Unitério
da
Atividade
(em UST)

Frequéncia
de
Execucao

Duracao
Total da
Atividade
(em
horas)

Custo
Total da
Atividade
(em UST)

A-01

Administracédo de elementos
do sistema de correio
eletrdnico, incluindo
instalacdo, configuracao,
atualizacao, documentacao,
migracao e manutengao:
integracao com as
plataformas Microsoft ADS,
Skype for Business Server
2015, Sharepoint Server 2010,
Aastra MX-ONE e Polycom
RealPresence; novos
ambientes conforme
especificacbes do contratante;
administracao de papéis,
permissées, usuarios e demais
elementos relacionados ao
controle de acesso; alarmes,
triggers e demais elementos
relacionados ao
monitoramento; alteracdes de
configuragdes nos ambientes
existentes com vistas a atingir
requisitos de funcionalidade,
escalabilidade, desempenho,
seguranca ou tolerancia a
falhas. Quando houver
viabilidade técnica dada a
atividade em si, a atividade se
completa apenas apés a
entrega de script preliminar
para, apés aprovacdo do fiscal
do contrato e entrada para
tratamento pelo processo de
documentacao desse grupo
(A-07), ser incorporado a base
de scripts da atividade A-10
do G-01. Atividades que
possam ser roteirizadas e que
por qualguer motivo outro ndo
o tenham sido apés primeira
execucao serao computadas
como se houvesse scripts para
sua execucao.

1

6

Sob
demanda

30

180

A-02

Realizacdo de testes
periddicos e execucdo de
rotinas de manutencao de
modo a garantir o bom
funcionamento do ambiente.

1.5

Semanal

16

24

A-03

Realizacao de diagnéstico e
resolucao de problemas e
incidentes.

Sob
demanda

15

90

A-04

Monitoramento e resolucdo de
incidentes de maior

Sob
demanda

48
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complexidade e atendimento
a solicitacbes emergenciais.

A-05 | Realizacao de estudos, E
levantamentos, proposicdes e
configuracdes de alta
complexidade ou criticidade,
considerando: desempenho;
tunning e oportunidade de
melhorias; perfil de evolucéo
do ambiente; do
monitoramento; do
planejamento de capacidade;
da seguranga quanto aos
principios de
confidencialidade, integridade
e disponibilidade; das acdes
corretivas (quando for o caso).
O resultado minimo esperado
é a producao de relatério
executivo apresentando os
resultados da andlise e
estudos e as recomendacdes
e proposicoes e
configuragdes, em particular
as de alta complexidade ou
criticidade.

10

40 Sob
demanda

16

160

Criacao, formatacéo, geracao i
e disponibilizacao de
relatérios com as informacdes
disponiveis em todo o
processo e ferramentas de
monitoracao gerais e
especificas (conforme
especificacdo da demanda).
Uma vez criados os relatérios
deverdo estar disponiveis
A-06 | sempre que solicitados sem
custo adicional se,
tecnicamente, for vidvel nao
demandar mais do que acao
de comando em sistema
automatizado. Caso demande
acao especifica e com esforco
de profissional da contratada
este deverd ser feito via script
definido no escopo dessa
tarefa.

15

3 Sob
demanda

Elaboracdo ou manutencdo de | M
documentacdo de
procedimentos relativos a
esse grupo de servicos (Texto,
gréficos e imagens, sendo que
guando necessario para fins
de melhor clareza do
conteldo serdo discutidos
caso a caso, tendo como
diretiva a possibilidade de
descrever a informacao
relevante em palavras).

A-07

6 Sob
demanda

12

Custo mensal estimado (UST)

520

Resultados Esperados e Niveis de Qualidade Exigidos

Meta

Redutor Especifico

Limite do Redutor

atividades: instalacado, configuracdo, atualizacao,
documentacdo, migracdo, manutencdo, monitoracdo e
elaboracéo de scripts.

Atendimento de ordem de servico incluindo as seguintes

Méximo em
10 dias Uteis,
salvo
especificacao
diferenciada
na 0%

0,5 % do valor da 0%
para cada dia de
atraso

10 % do valor da

0s

Realizar testes periddicos e executar rotinas de

ambiente.

manutencdo de forma a garantir o bom funcionamento do

100% das
vezes, salvo
especificacdo
diferenciada

0,5 % do valor da 0S
por ndo
conformidade

10 % do valor da

0s
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na 0S5

Diagnosticar e resolver problemas e incidentes.

100% das
vezes, salvo
especificacao
diferenciada
na 0S5

0,5 % do valor da 0OS
por néo
conformidade

10 % do valor da
0s

Monitorar e resolver incidentes de maior complexidade e
atender a solicitagfes emergenciais.

100% das
vezes, salvo
especificacao
diferenciada
na 0S5

0,5 % do valor da 0OS
por néo
conformidade

10 % do valor da
0s

Atendimento de ordem de servico incluindo as seguintes
atividades: realizacao de estudos, projetos e
implementac6es de maior duracao.

Méximo em
30 dias (teis,
salvo
especificacdo
diferenciada
na 0S5

0,5 % do valor da 0OS
para cada dia de
atraso

10 % do valor da
0s

Documentacdo e relatérios entregues obedecendo aos
critérios de completude e clareza quanto a rotina
formalizada, assim como correcao segundo a norma culta
da lingua portuguesa.

Maximo em
30 dias Uteis,
salvo
especificacao
diferenciada
na 0S

0,5 % do valor da 0S
para cada dia de
atraso

10 % do valor da
0s
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Gerenciamento de Contetido

Grupo 9: Atividades Técnicas Especializadas de Apoio aos Servicos de Colaboragao e

ID: G-09

Nome do Grupo de
Servigos:

Descrigao:

Servicos de Suporte -
Colaboracdo e
Gerenciamento de
Contetdo

Consistem no conjunto de atividades relacionadas ao planejamento, instalacdo, configuracdo,
atualizacdo, suporte técnico, otimizacdo, seguranca e documentacao em sistemas de colaboracdo
Microsoft Sharepoint Server 2010, OpenCMS e Wordpress.

Custo mensal previsto para o grupo (em UST):

106

Custo anual previsto para o grupo (em UST):

1.272

ID Atividade

Complexidade

Peso

Duragao
da
Atividade
(em
horas)

Custo
Unitério
da
Atividade
(em UST)

Frequéncia
de
Execucao

Duragao
Total da
Atividade
(em
horas)

Custo
Total da
Atividade
(em UST)

Administracdo de elementos
do sistema de colaboracao,
incluindo instalacao,
configuracgao, atualizagao,
documentacao, migracao e
manutencao: integragdo com
as plataformas Microsoft ADS,
Exchange Server 2010, Skype
for Business Server 2015,
Aastra MX-ONE e Polycom
RealPresence; novos
ambientes conforme
especificacdes do contratante;
administracao de papéis,
permissées, usuarios e demais
elementos relacionados ao
controle de acesso; alarmes,
triggers e demais elementos
relacionados ao
monitoramento; alteracdes de
configuragdes nos ambientes
existentes com vistas a atingir
requisitos de funcionalidade,
escalabilidade, desempenho,
seguranca ou tolerancia a
falhas. Quando houver
viabilidade técnica dada a
atividade em si, a atividade se
completa apenas apés a
entrega de script preliminar
para, apés aprovacdo do fiscal
do contrato e entrada para
tratamento pelo processo de
documentacao desse grupo
(A-07), ser incorporado a base
de scripts da atividade A-10
do G-01. Atividades que
possam ser roteirizadas e que
por qualguer motivo outro ndo
o tenham sido apés primeira
execucao serao computadas
como se houvesse scripts para
sua execucao.

A-01

1

6

Sob
demanda

2

12

Realizacdo de testes
periddicos e execucdo de
rotinas de manutencao de
modo a garantir o bom
funcionamento do ambiente.

A-02

1.5

Semanal

12

Realizacao de diagnéstico e
resolucao de problemas e
incidentes.

A-03

Sob
demanda

A-04 | Monitoramento e resolucdo de

incidentes de maior

Sob
demanda

24
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complexidade e atendimento
a solicitacbes emergenciais.

A-05 | Realizacao de estudos, E
levantamentos, proposicdes e
configuracdes de alta
complexidade ou criticidade,
considerando: desempenho;
tunning e oportunidade de
melhorias; perfil de evolucéo
do ambiente; do
monitoramento; do
planejamento de capacidade;
da seguranga quanto aos
principios de
confidencialidade, integridade
e disponibilidade; das acdes
corretivas (quando for o caso).
O resultado minimo esperado
é a producao de relatério
executivo apresentando os
resultados da andlise e
estudos e as recomendacdes
e proposicoes e
configuragdes, em particular
as de alta complexidade ou
criticidade.

10

20 Sob
demanda

Criacao, formatacéo, geracao i
e disponibilizacao de
relatérios com as informacdes
disponiveis em todo o
processo e ferramentas de
monitoracao gerais e
especificas (conforme
especificacdo da demanda).
Uma vez criados os relatérios
deverdo estar disponiveis
A-06 | sempre que solicitados sem
custo adicional se,
tecnicamente, for vidvel nao
demandar mais do que acao
de comando em sistema
automatizado. Caso demande
acao especifica e com esforco
de profissional da contratada
este deverd ser feito via script
definido no escopo dessa
tarefa.

15

3 Sob
demanda

Elaboracdo ou manutencdo de | M
documentacdo de
procedimentos relativos a
esse grupo de servicos (Texto,
gréficos e imagens, sendo que
guando necessario para fins
de melhor clareza do
conteldo serdo discutidos
caso a caso, tendo como
diretiva a possibilidade de
descrever a informacao
relevante em palavras).

A-07

3 Sob
demanda

Custo mensal estimado (UST)

106

Resultados Esperados e Niveis de Qualidade Exigidos

Meta

Redutor Especifico

Limite do Redutor

atividades: instalacado, configuracdo, atualizacao,
documentacdo, migracdo, manutencdo, monitoracdo e
elaboracéo de scripts.

Atendimento de ordem de servico incluindo as seguintes

Méximo em
10 dias Uteis,
salvo
especificacao
diferenciada
na 0%

0,5 % do valor da 0%
para cada dia de
atraso

10 % do valor da
0s

Realizar testes periddicos e executar rotinas de

ambiente.

manutencdo de forma a garantir o bom funcionamento do

100% das
vezes, salvo
especificacdo
diferenciada

0,5 % do valor da 0S
por ndo
conformidade

10 % do valor da
0s
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na 0S5

Diagnosticar e resolver problemas e incidentes.

100% das
vezes, salvo
especificacao
diferenciada
na 0S5

0,5 % do valor da OS
por néo
conformidade

10 % do valor da
0s

Monitorar e resolver incidentes de maior complexidade e
atender a solicitagfes emergenciais.

100% das
vezes, salvo
especificacao
diferenciada
na 0S5

0,5 % do valor da 0OS
por néo
conformidade

10 % do valor da
0s

Atendimento de ordem de servico incluindo as seguintes
atividades: realizacao de estudos, projetos e
implementac6es de maior duracao.

Méximo em
30 dias (teis,
salvo
especificacdo
diferenciada
na 0S5

0,5 % do valor da 0OS
para cada dia de
atraso

10 % do valor da
0s

Documentacdo e relatérios entregues obedecendo aos
critérios de completude e clareza quanto a rotina
formalizada, assim como correcao segundo a norma culta
da lingua portuguesa.

Maximo em
30 dias Uteis,
salvo
especificacao
diferenciada
na 0S

0,5 % do valor da 0S
para cada dia de
atraso

10 % do valor da
0s
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Grupo 10: Atividades Técnicas Especializadas de Apoio ao Ambiente Web

ID: G-10

Nome do Grupo de
Servigos:

Descri¢do:

Servicos de Suporte -
Ambiente Web

Consistem no conjunto de atividades relacionadas ao planejamento, realizacdo de estudos, instalacao,
configuracéo, atualizacdo, suporte técnico, diagnéstico, resolucdo de problemas, otimizacdo, seguranca
e documentacgao em servidores web e de aplicacao.

Custo mensal previsto para o grupo (em UST):

578

Custo anual previsto para o grupo (em UST):

6.936

ID Atividade

Complexidade

Peso | Duragao
da
Atividade
(em

horas)

Custo
Unitério
da
Atividade
(em UST)

Frequéncia
de
Execuc¢éao

Duragao
Total da
Atividade
(em
horas)

Custo
Total da
Atividade
(em UST)

Administracdo de elementos A
do ambiente de servidores
web e de aplicagao, incluindo
instalagao, configuracao,
atualizacao, documentacao,
migracdo, manutencdo, e
monitoracao: sistema de
monitoramento, p/ugins e
complementos de terceiros ou
do fabricante (em todo o
conjunto de servidores); novos
ambientes conforme
especificacdes do contratante;
administracao de papéis,
permissdes, usuarios e demais
elementos relacionados ao
controle de acesso; alarmes,
triggers e demais elementos
relacionados ao
monitoramento; alteracdes de
configuracdes nos ambientes
existentes com vistas a atingir
requisitos de funcionalidade,
escalabilidade, desempenho,
seguranca ou tolerancia a
falhas; alteracdes de licencas.
Quando houver viabilidade
técnica dada a atividade em
si, a atividade se completa
apenas apds a entrega de
script preliminar para, apds
aprovacao do fiscal do
contrato e entrada para
tratamento pelo processo de
documentacao desse grupo
(A-07), ser incorporado a base
de scripts da atividade A-10
do G-01. Atividades que
possam ser roteirizadas e que
por qualguer motivo outro ndo
o tenham sido apés primeira
execucao serao computadas
como se houvesse scripts para
sua execucao.

A-01

6 1

6

Sob
demanda

60

360

Realizacdo de testes i
periddicos e execucdo de
rotinas de manutencao de
modo a garantir o bom
funcionamento do ambiente.

A-02

1,5 4

Semanal

16

24

Realizacdo de estudos, E
levantamentos, proposicdes e
configuracdes de alta
complexidade ou criticidade,
considerando: desempenho;

A-03

10 5

50

Sob
demanda

80
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tunning e oportunidade de
melhorias; perfil de evolucéo
do ambiente; do
monitoramento; do
planejamento de capacidade;
da seguranca quanto aos
principios de
confidencialidade, integridade
e disponibilidade; das acdes
corretivas (quando for o caso).
O resultado minimo esperado
é a producao de relatério
executivo apresentando os
resultados da andlise e
estudos e as recomendacdes
e proposicdes e
configuracdes, em particular
as de alta complexidade ou
criticidade.

Realizacéo de diagndstico e A
A-04 | resolucao de problemas e
incidentes.

Sob
demanda

A-05 | Monitoramento e resolucdo de | A
incidentes de maior
complexidade e atendimento
a solicitagbes emergenciais.

Sob
demanda

Criacao, formatacéo, geracao i
e disponibilizacao de
relatérios com as informacdes
disponiveis em todo o
processo e ferramentas de
monitoracao gerais e
especificas (conforme
especificacdo da demanda).
Uma vez criados os relatérios
deverdo estar disponiveis
A-06 | sempre que solicitados sem
custo adicional se,
tecnicamente, for vidvel ndo
demandar mais do que acado
de comando em sistema
automatizado. Caso demande
acao especifica e com esforco
de profissional da contratada
este devera ser feito via script
definido no escopo dessa
tarefa.

1,5

Sob
demanda

Elaboracdo ou manutencdo de | M
documentacdo de
procedimentos relativos a
esse grupo de servicos (Texto,
gréficos e imagens, sendo que
quando necessario para fins
de melhor clareza do
conteldo serdo discutidos
caso a caso, tendo como
diretiva a possibilidade de
descrever a informacao
relevante em palavras).

A-07

Sob
demanda

Custo mensal estimado (UST)

578

Resultados Esperados e Niveis de Qualidade Exigidos

Meta

Redutor Especifico

Limite do Redutor

atividades: instalacado, configuracdo, atualizacao,
documentacdo, migracdo, manutencado, monitoracdo e
elaboracéo de scripts.

Atendimento de ordem de servico incluindo as seguintes

Méximo em
10 dias Uteis,
salvo
especificacao
diferenciada
na 0%

0,5 % do valor da 0OS
para cada dia de
atraso

10 % do valor da
0s

Realizar testes periddicos e executar rotinas de

ambiente.

manutencdo de forma a garantir o bom funcionamento do

100% das
vezes, salvo
especificacdo
diferenciada

0,5 % do valor da 0OS
por ndo
conformidade

10 % do valor da
0s
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na 0S5

Diagnosticar e resolver problemas e incidentes.

100% das
vezes, salvo
especificacao
diferenciada
na 0S5

0,5 % do valor da 0OS
por néo
conformidade

10 % do valor da
0s

Monitorar e resolver incidentes de maior complexidade e
atender a solicitagfes emergenciais.

100% das
vezes, salvo
especificacao
diferenciada
na 0S5

0,5 % do valor da 0OS
por néo
conformidade

10 % do valor da
0s

Atendimento de ordem de servico incluindo as seguintes
atividades: realizacao de estudos, projetos e
implementac6es de maior duracao.

Méximo em
30 dias (teis,
salvo
especificacdo
diferenciada
na 0S5

0,5 % do valor da 0OS
para cada dia de
atraso

10 % do valor da
0s

Documentacdo e relatérios entregues obedecendo aos
critérios de completude e clareza quanto a rotina
formalizada, assim como correcao segundo a norma culta
da lingua portuguesa.

Maximo em
30 dias Uteis,
salvo
especificacao
diferenciada
na 0S

0,5 % do valor da 0S
para cada dia de
atraso

10 % do valor da
0s
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Grupo 11: Atividades Técnicas Especializadas de Apoio ao Ambiente de Armazenamento

ID: G-11

Nome do Grupo de
Servigos:

Descri¢do:

Servicos de Suporte -
Ambiente de
Armazenamento

Consistem no conjunto de atividades relacionadas a instalacdo, configuracdo, andlise, manutencéo,
otimizacéo, atualizacéo e documentacado dos sistemas de armazenamento NAS e SAN do contratante,
bem como realizacdo de diagndstico e resolucdo de problemas.

Custo mensal previsto para o grupo (em UST):

790

Custo anual previsto para o grupo (em UST):

9.480

ID

Atividade

Complexidade

Peso

Duragao
da
Atividade
(em
horas)

Custo
Unitério
da
Atividade
(em UST)

Frequéncia
de
Execuc¢éao

Duragao
Total da
Atividade
(em
horas)

Custo
Total da
Atividade
(em UST)

Administracdo de elementos A
do sistema de
armazenamento, incluindo
instalagao, configuracao,
atualizacao, documentacao,
migracdo, manutencdo, e
disponibilizacdo de: plugins e
complementos de terceiros;
planejamento e atualizacao de
sistemas de armazenamento,
switches, HBAs e de demais
elementos em ambientes de
armazenamento;
administracao de papéis,
permissdes, usuarios e demais
elementos relacionados ao
controle de acesso; alarmes,
triggers e demais elementos
relacionados ao
monitoramento; de areas de
armazenamento vinculadas a
um servico, servico ou funcao;
alteracdes de configuracdes
nos ambientes existentes com
vistas a atingir requisitos de
funcionalidade, escalabilidade,
desempenho, seguranca ou
tolerancia a falhas. Quando
houver viabilidade técnica
dada a atividade em si, a
atividade se completa apenas
apos a entrega de script
preliminar para, apds
aprovacao do fiscal do
contrato e entrada para
tratamento pelo processo de
documentacdo desse grupo
(A-07), ser incorporado a base
de scripts da atividade A-10
do G-01. Atividades que
possam ser roteirizadas e que
por qualguer motivo outro ndo
o tenham sido apés primeira
execucao serao computadas
como se houvesse scripts para
sua execucao.

A-O1

6 1 6

Sob
demanda

60

360

Realizacao de testes |
peridédicos e execucdo de
rotinas de manutencao de
modo a garantir o bom
funcionamento do ambiente.

A-02

1.5 2 3

Semanal

12

Realizacdo de estudos, E
levantamentos, proposi¢des e
configuracdes de alta

A-03

10 4 40

Sob
demanda

16

160
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complexidade ou criticidade,
considerando: desempenho;
tunning e oportunidade de
melhorias; perfil de evolucéo
do ambiente; do
monitoramento; do
planejamento de capacidade;
da seguranga quanto aos
principios de
confidencialidade, integridade
e disponibilidade; das acdes
corretivas (quando for o caso).
O resultado minimo esperado
é a producao de relatdrio
executivo apresentando os
resultados da andlise e
estudos e as recomendacdes
e proposicoes e
configuragdes, em particular
as de alta complexidade ou
criticidade.

Realizacdo de diagndstico e A 6
A-04 | resolucado de problemas e
incidentes.

30 Sob
demanda

20

120

A-05 | Monitoramento e resolucao de | A 6
incidentes de maior
complexidade e atendimento
a solicitagbes emergenciais.

30 Sob
demanda

20

120

Criacao, formatacédo, geracao | 1,5
e disponibilizacao de
relatérios com as informacdes
disponiveis em todo o
processo e ferramentas de
monitoracao gerais e
especificas (conforme
especificacao da demanda).
Uma vez criados os relatérios
deverdo estar disponiveis
A-06 | sempre que solicitados sem
custo adicional se,
tecnicamente, for vidvel nao
demandar mais do que acao
de comando em sistema
automatizado. Caso demande
acao especifica e com esforco
de profissional da contratada
este deverd ser feito via script
definido no escopo dessa
tarefa.

3 Sob
demanda

Elaboracdo ou manutencdo de | M 3
documentacdo de
procedimentos relativos a
esse grupo de servicos (Texto,
gréficos e imagens, sendo que
quando necessario para fins
de melhor clareza do
contelido serdo discutidos
caso a caso, tendo como
diretiva a possibilidade de
descrever a informacao
relevante em palavras).

A-07

12 Sob
demanda

12

Custo mensal estimado (UST)

790

Resultados Esperados e Niveis de Qualidade Exigidos

Meta

Redutor Especifico

Limite do Redutor

Atendimento de ordem de servigo incluindo as seguintes
atividades: instalacao, configuracdo, atualizacao,
documentacao, migracao, manutencao, monitoracao e
elaboracéo de scripts.

Méaximo em
10 dias uteis,
salvo
especificacao
diferenciada
na 0S

0,5 % do valor da 0OS
para cada dia de
atraso

10 % do valor da

0s

Realizar testes periddicos e executar rotinas de
manutencdo de forma a garantir o bom funcionamento do

100% das
vezes, salvo

0,5 % do valor da 0S
por néo

10 % do valor da

0s
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ambiente.

especificacdo
diferenciada
na 0S5

conformidade

Diagnosticar e resolver problemas e incidentes.

100% das
vezes, salvo
especificacdo
diferenciada
na 0S

0,5 % do valor da 0OS
por ndo
conformidade

10 % do valor da
0s

Monitorar e resolver incidentes de maior complexidade e
atender a solicitacées emergenciais.

100% das
vezes, salvo
especificacdo
diferenciada
na 0S

0,5 % do valor da 0S
por ndo
conformidade

10 % do valor da
0s

Atendimento de ordem de servico incluindo as seguintes
atividades: realizacdo de estudos, projetos e
implementacdes de maior duracéo.

Méaximo em
30 dias Uteis,
salvo
especificacdo
diferenciada
na 0%

0,5 % do valor da OS
para cada dia de
atraso

10 % do valor da
0s

Documentacdo e relatérios entregues obedecendo aos
critérios de completude e clareza quanto a rotina
formalizada, assim como correcao segundo a norma culta
da lingua portuguesa.

Maximo em
30 dias dteis,
salvo
especificacao
diferenciada
na 0%

0,5 % do valor da 0S
para cada dia de
atraso

10 % do valor da
0s
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Grupo 12: Atividades Técnicas Especializadas de Apoio ao Ambiente de Backup

ID: G-12

Nome do Grupo de
Servigos:

Descri¢do:

Servicos de Suporte -
Ambiente de Backup

Consistem no conjunto de atividades relacionadas a execucao de rotinas para manutencdo e controle
do sistema e dos equipamentos de backup, andlise de desempenho e manutencdes proativas, restores,
documentacdo e armazenagem de midias.

Custo mensal previsto para o grupo (em UST):

888

Custo anual previsto para o grupo (em UST):

10.656

ID

Atividade

Complexidade

Peso

Duragao
da
Atividade
(em
horas)

Custo
Unitério
da
Atividade
(em UST)

Frequéncia
de
Execuc¢éao

Duragao
Total da
Atividade
(em
horas) 3°

Custo
Total da
Atividade
(em UST)

A-01

Insercdo e remocao de midias
de armazenamento em
biblioteca de fitas, assim
como o controle, transporte,
arquivamento, descarte e
reaproveitamento destas
midias, durante um ciclo de
backup de 24 horas.

2

2

Diario

60

60

A-02

Administracao do software de
backup, de servidores de
backup, de servidores de
midia, de agentes, de
catélogos, de bibliotecas de
fita, de drives, de midias de
armazenamento e de demais
elementos de ambientes de
backup, incluindo:
planejamento, instalacao,
configuracdo, manutencao e
atualizacao do ambiente de
backup e plugins e
complementos de terceiros
(conforme instrucdes dadas
por estes terceiros quando for
caso). Quando houver
viabilidade técnica dada a
atividade em si, a atividade se
completa apenas apés a
entrega de script preliminar
para, apés aprovacdo do fiscal
do contrato e entrada para
tratamento pelo processo de
documentacdo desse grupo
(A-07), ser incorporado a base
de scripts da atividade A-10
do G-01. Atividades que
possam ser roteirizadas e que
por qualguer motivo outro ndo
o tenham sido apés primeira
execucao serao computadas
como se houvesse scripts para
sua execucao.

18

Diario

90

540

A-03

Administracao,
compreendendo
operacionalizacdo, criacao,
modificacdo e remocéao de
politicas; agendamentos e
tarefas, assim como
operacionalizacdo, criacado,

Sob
demanda

20

60

%0 No caso particular da tabela supracitada, a referida coluna toma como referéncia que um dado més é composto por 30

(trinta) dias Uteis para fins de dimensionamento do consumo de servicos em um periodo de amostragem mensal.
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modificacdo e remocao de
alarmes, triggers e demais
elementos relacionados ao
monitoramento do ambiente
de backup.

A-04

Administracao,
compreendendo
operacionalizacdo, criacao,
modificacao e remocao, de
papéis, permissdes, usudrios e
demais elementos
relacionados ao controle de
acesso do ambiente de
backup.

Sob
demanda

A-05

Realizacdo de operacdes de
backup e restore.

Sob
demanda

100

100

A-06

Realizacdo de testes
periddicos e execucdo de
rotinas de manutencado de
modo a garantir o bom
funcionamento do ambiente.

15

Semanal

12

A-07

Realizacdo de estudos,
levantamentos, proposi¢des e
configuracdes de alta
complexidade ou criticidade,
considerando: desempenho;
tunning e oportunidade de
melhorias; perfil de evolucéo
do ambiente; do
monitoramento; do
planejamento de capacidade;
da seguranca quanto aos
principios de
confidencialidade, integridade
e disponibilidade; das acdes
corretivas (quando for o caso).
O resultado minimo esperado
é a producao de relatdrio
executivo apresentando os
resultados da andlise e
estudos e as recomendacoes
e proposicoes e
configuragdes, em particular
as de alta complexidade ou
criticidade.

10

50

Sob
demanda

50

A-08

Realizacdo de diagnéstico e
resolucao de problemas e
incidentes.

24

Sob
demanda

24

A-09

Monitoramento e resolucao de
incidentes de maior
complexidade e atendimento
a solicitagbes emergenciais.

24

Sob
demanda

24

A-10

Criacao, formatacéo, geracao
e disponibilizacao de
relatérios com as informacdes
disponiveis em todo o
processo e ferramentas de
monitoracao gerais e
especificas (conforme
especificacdo da demanda).
Uma vez criados os relatérios
deverdo estar disponiveis
sempre que solicitados sem
custo adicional se,
tecnicamente, for vidvel ndo
demandar mais do que acado
de comando em sistema
automatizado. Caso demande
acao especifica e com esforco
de profissional da contratada
este deverd ser feito via script
definido no escopo dessa
tarefa.

1,5

Sob
demanda
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A-11 | Elaboracdo ou manutencdode | M 3
documentacao de
procedimentos relativos a
esse grupo de servicos (Texto,
gréficos e imagens, sendo que
quando necessario para fins
de melhor clareza do
conteldo serdo discutidos
caso a caso, tendo como
diretiva a possibilidade de
descrever a informacao
relevante em palavras).

Sob
demanda

Custo mensal estimado (UST)

888

Resultados Esperados e Niveis de Qualidade Exigidos

Meta

Redutor Especifico

Limite do Redutor

Garantir a realizacao do backup conforme a politica
definida e as solicitagdes.

97% dos
backups
agendados

1% do valor da 0S
para cada falha

10 % do valor da
0s

Atendimento de ordem de servico incluindo as seguintes
atividades: instalacao, configuracdo, atualizacao,
documentagao, migragdao, manutengao, monitoracao e
elaboracdo de scripts.

Maximo em
10 dias Uteis,
salvo
especificacao
diferenciada
na 0%

0,5 % do valor da 0%
para cada dia de
atraso

10 % do valor da
0s

Realizar tarefas administrativas no sistema de backup.

100% das
vezes, salvo
especificacao
diferenciada
na 0%

0,5 % do valor da 0OS
por néo
conformidade

10 % do valor da
0s

Realizar testes periddicos e executar rotinas de
manutencao de forma a garantir o bom funcionamento do
ambiente.

100% das
vezes, salvo
especificacao
diferenciada
na 0%

0,5 % do valor da 0OS
por néo
conformidade

10 % do valor da
0s

Diagnosticar e resolver problemas e incidentes.

100% das
vezes, salvo
especificacao
diferenciada
na 0%

0,5 % do valor da 0S
por néo
conformidade

10 % do valor da
0s

Monitorar e resolver incidentes de maior complexidade e
atender a solicitagbes emergenciais.

100% das
vezes, salvo
especificacao
diferenciada
na 0%

0,5 % do valor da 0OS
por ndo
conformidade

10 % do valor da
0s

Atendimento de ordem de servico incluindo as seguintes
atividades: realizacdo de estudos, projetos e
implementacdes de maior duracao.

Maximo em
30 dias Uteis,
salvo
especificacao
diferenciada
na 0%

0,5 % do valor da OS5
para cada dia de
atraso

10 % do valor da
0s

Documentacdo e relatérios entregues obedecendo aos
critérios de completude e clareza quanto a rotina
formalizada, assim como correcao segundo a norma culta
da lingua portuguesa.

Maximo em
30 dias Uteis,
salvo
especificacao
diferenciada
na 0S

0,5 % do valor da 0S
para cada dia de
atraso

10 % do valor da
0s
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Grupo 13: Atividades Técnicas Especializadas de Apoio ao Ambiente de Virtualizagédo

ID: G-13

Nome do Grupo de Descri¢do:

Servigos:

Servicos de Suporte -
Ambiente de
Virtualizacao

Consistem no conjunto de atividades relacionadas a administracdo e ao gerenciamento de ambiente
virtual compreendendo hosts, templates, maquinas virtuais, virtualizacdo de aplicacdes, pools de

storage, cluster de servidores, mecanismos de balanceamento e movimentacéo de recursos, dentre
outras atividades ndo enumeradas taxativamente.

Custo mensal previsto para o grupo (em UST): 599
Custo anual previsto para o grupo (em UST): 7.188
ID Atividade Complexidade | Peso | Duragao Custo Frequéncia | Duracdo | Custo
da Unitéario de Total da Total da
Atividade | da Execuc¢ao Atividade | Atividade
(em Atividade (em (em UST)
horas) (em UST) horas)
Administracdo de elementos A 6 1 6 Sob 80 480
no ambiente de virtualizagao, demanda

A-O1

compreendendo instalacao,
configuragdao, manutencgao,
atualizacao, monitoracao,
documentacdo e
disponibilizacdo de: de
ambiente de virtualizacao,
plugins e complementos de
terceiros; de switches virtuais,
adaptadores e demais
elementos relacionados a
infraestrutura de
conectividade de rede; de
datastores, adaptadores e
demais elementos
relacionados ao
armazenamento; de maquinas
virtuais, virtual appliances,
templates e demais
elementos relacionados; de
clusters ef/ou datacenters,
hosts, perfis e demais
elementos relacionados; de
regras de balanceamento de
carga, gerenciamento de
energia, de alta
disponibilidade e demais
elementos relacionados a
toleréncia a falhas; de
resource pools e demais
elementos relacionados a
alocacao de recursos
computacionais; de alarmes,
triggers e demais elementos
relacionados ao
monitoramento; de
conversdes P2V e V2V; criacao
de sites, delivery groups,
published apps e machine
catalogs via uso de servidores
XenApp delivery controllers;
parametrizacao das
plataforma XenApp,
StoreFront e Netscaler VPX,
criacdo de cluster Netscaler
VPX; balanceamento de
conex6es em servidores
XenApp (VDA) e StoreFront;
de licencas; de papéis,
permissdes, usuarios e demais
elementos relacionados ao
controle de acesso ao sistema
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de virtualizacdo. Quando
houver viabilidade técnica
dada a atividade em si, a
atividade se completa apenas
apds a entrega de script
preliminar para, apds
aprovacao do fiscal do
contrato e entrada para
tratamento pelo processo de
documentacéo desse grupo
(A-07), ser incorporado a base
de scripts da atividade A-10
do G-01. Atividades que
possam ser roteirizadas e que
por qualquer motivo outro nao
o tenham sido apés primeira
execucao serao computadas
como se houvesse scripts para
sua execucao.

A-02

Realizacdo de testes
periddicos e execucdo de
rotinas de manutencao de
modo a garantir o bom
funcionamento do ambiente.

1,5

Semanal

12

A-03

Realizacdo de estudos,
levantamentos, proposicdes e
configuragdes de alta
complexidade ou criticidade,
considerando: desempenho;
tunning e oportunidade de
melhorias; perfil de evolucéo
do ambiente; do
monitoramento; do
planejamento de capacidade;
da seguranca quanto aos
principios de
confidencialidade, integridade
e disponibilidade; das acdes
corretivas (quando for o caso).
O resultado minimo esperado
é a producao de relatdrio
executivo apresentando os
resultados da andlise e
estudos e as recomendacdes
e proposicoes e
configuragdes, em particular
as de alta complexidade ou
criticidade.

10

50

Sob
demanda

50

A-04

Realizacdo de diagnéstico e
resolucdo de problemas e
incidentes.

24

Sob
demanda

24

A-05

Monitoramento e resolucao de
incidentes de maior
complexidade e atendimento
a solicitacBes emergenciais.

24

Sob
demanda

24

A-06

Criacao, formatacdo, geracao
e disponibilizacao de
relatérios com as informacoes
disponiveis em todo o
processo e ferramentas de
monitoracao gerais e
especificas (conforme
especificacdo da demanda).
Uma vez criados os relatérios
deverdo estar disponiveis
sempre que solicitados sem
custo adicional se,
tecnicamente, for vidvel ndo
demandar mais do que acado
de comando em sistema
automatizado. Caso demande
acao especifica e com esforco
de profissional da contratada
este deverd ser feito via script

1,5

Sob
demanda
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definido no escopo dessa
tarefa.

Elaboracdo ou manutencédo de | M
documentacao de
procedimentos relativos a
esse grupo de servicos (Texto,
gréficos e imagens, sendo que
quando necessario para fins
de melhor clareza do
contelido serdo discutidos
caso a caso, tendo como
diretiva a possibilidade de
descrever a informacao
relevante em palavras).

A-07

6 Sob 2
demanda

Custo mensal estimado (UST)

599

Resultados Esperados e Niveis de Qualidade Exigidos

Meta

Redutor Especifico

Limite do Redutor

Atendimento de ordem de servico incluindo as seguintes
atividades: instalacado, configuracéo, manutencdo,
atualizacao, monitoracdo, documentacao e elaboracao de
scripts.

Méaximo em
10 dias Uteis,
salvo
especificacéo
diferenciada
na 0S

0,5 % do valor da 0OS
para cada dia de atraso

10 % do valor da
0s

Realizar testes periddicos e executar rotinas de
manutencao de forma a garantir o bom funcionamento do
ambiente.

100% das
vezes, salvo
especificacéo
diferenciada
na 0S

0,5 % do valor da OS por
nao conformidade

10 % do valor da
0s

Diagnosticar e resolver problemas e incidentes.

100% das
vezes, salvo
especificacéo
diferenciada
na 0S

0,5 % do valor da OS por
nao conformidade

10 % do valor da
0s

Monitorar e resolver incidentes de maior complexidade e
atender a solicitagbes emergenciais.

100% das
vezes, salvo
especificacéo
diferenciada
na 0S5

0,5 % do valor da OS por
ndo conformidade

10 % do valor da
0s

Atendimento de ordem de servico incluindo as seguintes
atividades: realizacdo de estudos, projetos e
implementacdes de maior duracao.

Méaximo em
30 dias Uteis,
salvo
especificacéo
diferenciada
na 0S

0,5 % do valor da OS5
para cada dia de atraso

10 % do valor da
0s

Documentacdao e relatérios entregues obedecendo aos
critérios de completude e clareza quanto a rotina
formalizada, assim como correcao segundo a norma culta
da lingua portuguesa.

Maximo em
30 dias Uteis,
salvo
especificacéo
diferenciada
na 0S

0,5 % do valor da 0S
para cada dia de atraso

10 % do valor da
0s
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ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL

Grupo 14: Atividades Técnicas Especializadas de Apoio a Seguranga da Informagao

ID: G-14

Nome do Grupo de
Servigos:

Descrigao:

Servicos de Suporte -
Seguranca da
Informacao

Consistem no conjunto de atividades técnicas de apoio a sustentacdo tecnolégica das plataformas de
seguranca da informacdo empregadas pelo contratante, incluindo administracdo, instalacao,
configuracéo, parametrizacdo, atualizacdo, suporte técnico, monitoracdo, operacdo, projetos, analise
de vulnerabilidades, testes de intrusdo, definicdo de politicas e documentacdo e demais servicos
relacionados a seguranca da informacéao.

Custo mensal previsto para o grupo (em UST):

712

Custo anual previsto para o grupo (em UST):

8.544

ID

Atividade

Complexidade

Peso

Duragao
da
Atividade
(em
horas)

Custo
Unitério
da
Atividade
(em UST)

Frequéncia
de
Execuc¢éao

Duragdao
Total da
Atividade
(em
horas)

Custo
Total da
Atividade
(em UST)

A-01

Realizacéo de atividades de
administracdo, instalacdo,
configuracao, parametrizacéo,
atualizacdo, suporte técnico,
monitoragao, operagao,
projetos, andlise de
vulnerabilidades, testes de
intrusdo, definicdo de politicas
e documentacao. Quando
houver viabilidade técnica
dada a atividade em si, a
atividade se completa apenas
apds a entrega de script
preliminar para, apds
aprovacao do fiscal do
contrato e entrada para
tratamento pelo processo de
documentacao desse grupo
(A-07), ser incorporado a base
de scripts da atividade A-10
do G-01. Atividades que
possam ser roteirizadas e que
por qualguer motivo outro ndo
o tenham sido apés primeira
execucao serao computadas
como se houvesse scripts para
sua execucao.

1

6

Sob
demanda

80

480

A-02

Realizacdo de testes
periddicos e execucdo de
rotinas de manutencdao de
modo a garantir o bom
funcionamento do ambiente.

1.5

Semanal

12

A-03

Realizacdo de estudos,
levantamentos, proposicdes e
configuragdes de alta
complexidade ou criticidade,
considerando: desempenho;
tunning e oportunidade de
melhorias; perfil de evolucéo
do ambiente; do
monitoramento; do
planejamento de capacidade;
da seguranca quanto aos
principios de
confidencialidade, integridade
e disponibilidade; das acbes
corretivas {(quando for o caso).
O resultado minimo esperado
é a producao de relatdrio
executivo apresentando os
resultados da anélise e
estudos e as recomendacdes

10

50

Sob
demanda

10

100
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e proposicdes e
configuracdes, em particular
as de alta complexidade ou
criticidade.

A-04

Realizacéo de diagndstico e
resolucao de problemas e
incidentes.

24 Sob
demanda

A-05

Monitoramento e resolucdo de
incidentes de maior
complexidade e atendimento
a solicitacdes emergenciais.

24 Sob
demanda

A-06

Criacdo, formatacédo, geracdo
e disponibilizacao de
relatérios com as informacdes
disponiveis em todo o
processo e ferramentas de
monitoracdo gerais e
especificas (conforme
especificacdo da demanda).
Uma vez criados os relatérios
deverdo estar disponiveis
sempre que solicitados sem
custo adicional se,
tecnicamente, for vidvel ndo
demandar mais do que acao
de comando em sistema
automatizado. Caso demande
acao especifica e com esforco
de profissional da contratada
este devera ser feito via script
definido no escopo dessa
tarefa.

15 2

3 Sob
demanda

A-07

Elaboracdo ou manutencao de
documentacdo de
procedimentos relativos a
esse grupo de servicos (Texto,
gréficos e imagens, sendo que
quando necessario para fins
de melhor clareza do
conteldo serdo discutidos
caso a caso, tendo como
diretiva a possibilidade de
descrever a informacao
relevante em palavras).

9 Sob
demanda

Custo mensal estimado (UST)

712

Resultados Esperados e Niveis de Qualidade Exigidos

Meta

Redutor Especifico

Limite do Redutor

Atendimento de ordem de servico incluindo as
seguintes atividades: administracao, instalacdo,
configuragao, parametrizagao, atualizacdo, suporte
técnico, monitoracdo, operacdo, projetos, andlise de
vulnerabilidades, testes de intrusdo, definicdo de
politicas, documentacdo e elaboracdo de scripts.

Méximo em 10
dias Uteis,
salvo
especificacao
diferenciada na
0s

0,5 % do valor da OS
para cada dia de
atraso

10 % do valor da
0s

Realizar testes periddicos e executar rotinas de
manutencdo de forma a garantir o bom funcionamento
do ambiente.

100% das
vezes, salvo
especificacdo
diferenciada na
0s

0,5 % do valor da 0S
por ndo conformidade

10 % do valor da
0s

Diagnosticar e resolver problemas e incidentes.

100% das
vezes, salvo
especificacdo
diferenciada na
0s

0,5 % do valor da 05
por ndo conformidade

10 % do valor da
0s

Monitorar e resolver incidentes de maior complexidade
e atender a solicitacées emergenciais.

100% das
vezes, salvo
especificacdo
diferenciada na
0s

0,5 % do valor da 05
por ndo conformidade

10 % do valor da
0s

Atendimento de ordem de servico incluindo as
seguintes atividades: realizacdo de estudos, projetos e
implementacdes de maior duracéo.

Méximo em 30
dias Gteis,
salvo
especificacao

0,5 % do valor da 0OS
para cada dia de
atraso

10 % do valor da
0s
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diferenciada na
05

Documentacdo e relatérios entregues obedecendo aos
critérios de completude e clareza quanto a rotina
formalizada, assim como correcdo segundo a norma
culta da lingua portuguesa.

Maximo em 30
dias Gteis,
salvo
especificacao
diferenciada na
05

0,5 % do valor da 0S
para cada dia de
atraso

10 % do valor da
0s
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Grupo 15: Atividades Técnicas Especializadas de Apoio a Gestédo da Seguranga da
Informacao

ID: G-15

Nome do Grupo de
Servigos:

Descri¢do:

Servicos de Suporte -
Gestdo da Seguranca
da Informacao

Consistem no conjunto de atividades relacionadas a definicdo de controles que asseguram a seguranca
de ambientes de Ti corporativos, incluindo controle de acesso, seguranca de telecomunicacdes e redes,
governanca de seguranca da informacao, criptografia, arquitetura e design de seguranca, seguranca
de operacgbes, continuidade dos negdécios e planejamento para recuperacao de desastres,
conformidade com leis e regulamentos relacionados a crimes de Tl e seguranca fisica.

Custo mensal previsto para o grupo (em UST):

520

Custo anual previsto para o grupo (em UST):

6.240

ID

Atividade

Complexidade

Peso

Duragdo
da
Atividade
(em
horas)

Custo
Unitério
da
Atividade
(em UST)

Frequéncia
de
Execuc¢éao

Duragao
Total da
Atividade
(em
horas)

Custo
Total da
Atividade
(em UST)

A-O1

Definicdo de controles de
seguranca, incluindo controle
de acesso, seguranca de
telecomunicacbes e redes,
governanca de seguranca da
informacao, criptografia,
arquitetura e design de
seguranca, seguranca de
operacdes, continuidade dos
negdécios e planejamento para
recuperacao de desastres,
conformidade com leis e
regulamentos e seguranca
fisica.

2

12

Sob
demanda

20

120

A-02

Elaboracado de estudos,
levantamentos, politicas,
planos, palestras, programas
de treinamento,
especificacles técnicas e
supervisao dos recursos
humanos voltados as
atividades técnicas de
seguranca da informacao.

10

40

Sob
demanda

40

400

Custo mensal estimado (UST)

520

Resultados Esperados e Niveis de Qualidade Exigidos

Meta

Redutor Especifico

Limite do Redutor

Atendimento de atividades que envolvem atividades de
consultoria

Méximo em
30 dias dteis,
salvo
especificacao
diferenciada
na 05

atraso

0,5 % do valor da 0S
para cada dia de

0s

10 % do valor da
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Grupo 16: Atividades Técnicas Especializadas de Apoio ao Sistema de Monitoramento
de Ativos de TI

ID: G-16

Nome do Grupo de
Servigos:

Descri¢do:

Servicos de Suporte -
Sistema de
Monitoramento de
Ativos de Ti

Consistem no conjunto de atividades relacionadas ao planejamento, instalacdo, configuracéo,
customizacao, atualizacdo, suporte técnico, monitoramento, operacdo, otimizacdo, seguranca,
migracdo e documentacdo em sistema de monitoramento de ativos de Tl baseado nas plataformas CA
Unified Infrastructure Management e CA Spectrum.

Custo mensal previsto para o grupo (em UST):

744

Custo anual previsto para o grupo (em UST):

8.928

ID

Atividade

Complexidade

Peso

Duragao
da
Atividade
(em
horas)

Custo
Unitério
da
Atividade
(em UST)

Frequéncia
de
Execuc¢éao

Duragao
Total da
Atividade
(em
horas)

Custo
Total da
Atividade
(em UST)

A-01

Administracdo de elementos
do sistema de monitoramento
de ativos de Tl, incluindo
planejamento, instalacao,
configuragao, customizacao,
atualizacdo, suporte técnico,
monitoramento, operacao,
otimizacéo, seguranca,
migracao e documentacao;
novos ambientes conforme
especificacdes do contratante;
administracdo de papéis,
permissdes, usuarios e demais
elementos relacionados ao
controle de acesso; alarmes,
triggers e demais elementos
relacionados ao
monitoramento; alteracdes de
configuragdes nos ambientes
existentes com vistas a atingir
requisitos de funcionalidade,
escalabilidade, desempenho,
seguranca ou tolerancia a
falhas. Quando houver
viabilidade técnica dada a
atividade em si, a atividade se
completa apenas apés a
entrega de script preliminar
para, apés aprovacdo do fiscal
do contrato e entrada para
tratamento pelo processo de
documentacdo desse grupo
(A-07), ser incorporado a base
de scripts da atividade A-10
do G-01. Atividades que
possam ser roteirizadas e que
por qualguer motivo outro ndo
o tenham sido apés primeira
execucao serao computadas
como se houvesse scripts para
sua execucao.

1

6

Sob
demanda

80

480

A-02

Realizacdo de testes
peridédicos e execucdo de
rotinas de manutencéao de
modo a garantir o bom
funcionamento do ambiente.

1.5

Semanal

12

A-03

Realizacéo de diagnéstico e
resolucao de problemas e
incidentes.

Sob
demanda

15

90

A-04

Monitoramento e resolucado de
incidentes de maior
complexidade e atendimento

Sob
demanda

48
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a solicitagBes emergenciais.

A-05 | Realizacao de estudos, A 6
levantamentos, proposicdes e
configuracdes de alta
complexidade ou criticidade,
considerando: desempenho;
tunning e oportunidade de
melhorias; perfil de evolucéo
do ambiente; do
monitoramento; do
planejamento de capacidade;
da seguranca quanto aos
principios de
confidencialidade, integridade
e disponibilidade; das acdes
corretivas (quando for o caso).
O resultado minimo esperado
é a producao de relatdrio
executivo apresentando os
resultados da andlise e
estudos e as recomendacdes
e proposicoes e
configuragdes, em particular
as de alta complexidade ou
criticidade.

24 Sob
demanda

16

96

Criacao, formatacéo, geracao | 1,5
e disponibilizacao de
relatérios com as informacdes
disponiveis em todo o
processo e ferramentas de
monitoracao gerais e
especificas (conforme
especificacao da demanda).
Uma vez criados os relatérios
deverdo estar disponiveis
A-06 | sempre que solicitados sem
custo adicional se,
tecnicamente, for vidvel nao
demandar mais do que acao
de comando em sistema
automatizado. Caso demande
acao especifica e com esforco
de profissional da contratada
este deverd ser feito via script
definido no escopo dessa
tarefa.

3 Sob
demanda

Elaboracdo ou manutencdo de | M 3
documentacdo de
procedimentos relativos a
esse grupo de servicos (Texto,
gréficos e imagens, sendo que
guando necessario para fins
de melhor clareza do
contelido serdo discutidos
caso a caso, tendo como
diretiva a possibilidade de
descrever a informacao
relevante em palavras).

A-07

6 Sob
demanda

12

Custo mensal estimado (UST)

744

Resultados Esperados e Niveis de Qualidade Exigidos

Meta

Redutor Especifico

Limite do Redutor

Atendimento de ordem de servico incluindo as seguintes
atividades: planejamento, instalacao, configuracado,
customizacdo, atualizacéo, suporte técnico,
monitoramento, operacao, otimizacdo, seguranca,
migracdo e documentacao e elaboracdo de scripts.

Méaximo em
10 dias Uteis,
salvo
especificacao
diferenciada
na 0S5

0,5 % do valor da 0OS
para cada dia de
atraso

10 % do valor da

0s

Realizar testes periddicos e executar rotinas de
manutencado de forma a garantir o bom funcionamento do
ambiente.

100% das
vezes, salvo
especificacao
diferenciada

0,5 % do valor da 0S
por néo
conformidade

10 % do valor da

0s
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na 0S5

Diagnosticar e resolver problemas e incidentes.

100% das
vezes, salvo
especificacao
diferenciada
na 0S5

0,5 % do valor da 0OS
por néo
conformidade

10 % do valor da
0s

Monitorar e resolver incidentes de maior complexidade e
atender a solicitagfes emergenciais.

100% das
vezes, salvo
especificacao
diferenciada
na 0S5

0,5 % do valor da 0OS
por néo
conformidade

10 % do valor da
0s

Atendimento de ordem de servico incluindo as seguintes
atividades: realizacao de estudos, projetos e
implementac6es de maior duracao.

Méximo em
30 dias (teis,
salvo
especificacdo
diferenciada
na 0S5

0,5 % do valor da 0OS
para cada dia de
atraso

10 % do valor da
0s

Documentacdo e relatérios entregues obedecendo aos
critérios de completude e clareza quanto a rotina
formalizada, assim como correcao segundo a norma culta
da lingua portuguesa.

Maximo em
30 dias Uteis,
salvo
especificacao
diferenciada
na 0S

0,5 % do valor da 0S
para cada dia de
atraso

10 % do valor da
0s
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Grupo 17: Atividades Técnicas Especializadas de Apoio ao Sistema de Gerenciamento

de Configuragao de Ativos de Tl 128 (Eat/
Nome do Grupo de Descri¢do:
Servigos:
Servicos de Suporte - | Consistem no conjunto de atividades relacionadas ao planejamento, instalacdo, configuracao,
Sistema de customizacao, atualizacdo, suporte técnico, monitoramento, operacdo, otimizacdo, seguranca,

Gerenciamento de
Configuracdo de
Ativos de Ti

plataforma CA Configuration Automation.

migracdo e documentacdo em sistema de gerenciamento de configuracéo de ativos de Tl baseado na

Custo mensal previsto para o grupo (em UST): 216

2,592

Custo anual previsto para o grupo (em UST):

ID

Atividade

Complexidade

Peso

Duragdo
da
Atividade
(em
horas)

Custo
Unitério
da
Atividade
(em UST)

Frequéncia
de
Execuc¢éao

Duragao
Total da
Atividade
(em
horas)

Custo
Total da
Atividade
(em UST)

Administracédo de elementos

1

6

do sistema de gerenciamento
de configuracao de ativos de
Ti, incluindo planejamento,
instalacdo, configuracao,
customizacao, atualizacéo,
suporte técnico,
monitoramento, operacao,
otimizacéo, seguranca,
migracdo e documentacgao;
novos ambientes conforme
especificacdes do contratante;
administracao de papéis,
permissdes, usuarios e demais
elementos relacionados ao
controle de acesso; alarmes,
triggers e demais elementos
relacionados ao
monitoramento; alteracdes de
configuracdes nos ambientes
existentes com vistas a atingir
requisitos de funcionalidade,
escalabilidade, desempenho,
seguranca ou tolerancia a
falhas. Quando houver
viabilidade técnica dada a
atividade em si, a atividade se
completa apenas apés a
entrega de script preliminar
para, apds aprovacao do fiscal
do contrato e entrada para
tratamento pelo processo de
documentacao desse grupo
(A-07), ser incorporado a base
de scripts da atividade A-10
do G-01. Atividades que
possam ser roteirizadas e que
por qualguer motivo outro ndo
o tenham sido apés primeira
execucao serao computadas
como se houvesse scripts para
sua execucao.

A-O1

Sob
demanda

15

90

Realizacdo de testes i
periddicos e execucdo de
rotinas de manutencado de
modo a garantir o bom
funcionamento do ambiente.

1,5 2 3

A-02

Semanal

12

Realizacdo de diagndstico e A 6 1 6
resolucao de problemas e
incidentes.

A-03

Sob
demanda

24

A-04 | Monitoramento e resolucdo de | A 6 1 6

Sob

24

ANEXO_ACT_INTEROP.DOC

Pagina 216 de 267




@ PODER JUDICIARIO

TRIBUNAL DE JUSTICA

ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL

incidentes de maior
complexidade e atendimento
a solicitacdes emergenciais.

demanda

A-05

Realizacdo de estudos,
levantamentos, proposicdes e
configuracdes de alta
complexidade ou criticidade,
considerando: desempenho;
tunning e oportunidade de
melhorias; perfil de evolucéo
do ambiente; do
monitoramento; do
planejamento de capacidade;
da seguranga quanto aos
principios de
confidencialidade, integridade
e disponibilidade; das acdes
corretivas (quando for o caso).
O resultado minimo esperado
é a producao de relatdrio
executivo apresentando os
resultados da andlise e
estudos e as recomendacdes
e proposicoes e
configuragdes, em particular
as de alta complexidade ou
criticidade.

24

Sob
demanda

A-06

Criacao, formatacéo, geracao
e disponibilizacao de
relatérios com as informacdes
disponiveis em todo o
processo e ferramentas de
monitoracao gerais e
especificas (conforme
especificacao da demanda).
Uma vez criados os relatérios
deverdo estar disponiveis
sempre que solicitados sem
custo adicional se,
tecnicamente, for vidvel nao
demandar mais do que acao
de comando em sistema
automatizado. Caso demande
acao especifica e com esforco
de profissional da contratada
este deverd ser feito via script
definido no escopo dessa
tarefa.

1.5

Sob
demanda

A-07

Elaboracdo ou manutencao de
documentacdo de
procedimentos relativos a
esse grupo de servicos (Texto,
gréficos e imagens, sendo que
guando necessario para fins
de melhor clareza do
contelido serdo discutidos
caso a caso, tendo como
diretiva a possibilidade de
descrever a informacao
relevante em palavras).

Sob
demanda

Custo mensal estimado (UST)

216

Resultados Esperados e Niveis de Qualidade Exigidos

Meta

Redutor Especifico

Limite do Redutor

Atendimento de ordem de servico incluindo as seguintes
atividades: planejamento, instalacao, configuracado,
customizacdo, atualizacéo, suporte técnico,
monitoramento, operacao, otimizacdo, seguranca,
migracao e documentacéo e elaboracdo de scripts.

Méaximo em

5 dias Uteis,
salvo
especificacao
diferenciada
na 0S

0,5 % do valor da 0OS
para cada dia de
atraso

10 % do valor da
0s

Realizar testes periddicos e executar rotinas de
manutencdo de forma a garantir o bom funcionamento do
ambiente.

100% das
vezes, salvo
especificacao

0,5 % do valor da 0OS
por ndo
conformidade

10 % do valor da
0s
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diferenciada
na 0S

Diagnosticar e resolver problemas e incidentes.

100% das
vezes, salvo
especificacdo
diferenciada
na 0%

0,5 % do valor da 0OS
por néo
conformidade

10 % do valor da
0s

Monitorar e resolver incidentes de maior complexidade e
atender a solicitagfes emergenciais.

100% das
vezes, salvo
especificacdo
diferenciada
na 0S5

0,5 % do valor da 0S
por néo
conformidade

10 % do valor da
0s

Atendimento de ordem de servico incluindo as seguintes
atividades: realizacao de estudos, projetos e
implementacdes de maior duracéo.

Maximo em
30 dias (teis,
alvo
especificacdo
diferenciada
na 0%

0,5 % do valor da OS
para cada dia de
atraso

10 % do valor da
0s

Documentacdo e relatérios entregues obedecendo aos
critérios de completude e clareza quanto a rotina
formalizada, assim como correcao segundo a norma culta
da lingua portuguesa.

Maximo em
30 dias Uteis,
salvo
especificacao
diferenciada
na 0%

0,5 % do valor da 0S
para cada dia de
atraso

10 % do valor da
0s

ANEXO_ACT_INTEROP.DOC

Pagina 218 de 267




PODER JUDICIARIO

A< TRIBUNAL DE JUSTICA
>

ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL

Grupo 18: Atividades Técnicas Especializadas de Apoio ao Sistema de Gerenciamento
de Desktops

ID: G-18

Nome do Grupo de
Servigos:

Descri¢do:

Servicos de Suporte -
Sistema de
Gerenciamento de
Desktops

Consistem no conjunto de atividades relacionadas ao planejamento, instalacdo, configuracéo,
customizacao, atualizacdo, suporte técnico, monitoramento, operacdo, otimizacdo, seguranca,
migracdo e documentacao em sistema de gerenciamento de desktops baseado na plataforma CA IT
Client Manager.

Custo mensal previsto para o grupo (em UST):

216

Custo anual previsto para o grupo (em UST):

2.592

ID

Atividade

Complexidade

Peso

Duragao
da
Atividade
(em
horas)

Custo
Unitério
da
Atividade
(em UST)

Frequéncia
de
Execuc¢éao

Duragao
Total da
Atividade
(em
horas)

Custo
Total da
Atividade
(em UST)

A-01

Administracdo de elementos
do sistema de sistema de
gerenciamento de desktops,
incluindo planejamento,
instalagao, configuracao,
customizacao, atualizacdo,
suporte técnico,
monitoramento, operacao,
otimizacéo, seguranca,
migracao e documentacao;
novos ambientes conforme
especificacbes do contratante;
administracao de papéis,
permissdes, usuarios e demais
elementos relacionados ao
controle de acesso; alarmes,
triggers e demais elementos
relacionados ao
monitoramento; alteracdes de
configuragdes nos ambientes
existentes com vistas a atingir
requisitos de funcionalidade,
escalabilidade, desempenho,
seguranca ou tolerancia a
falhas. Quando houver
viabilidade técnica dada a
atividade em si, a atividade se
completa apenas apés a
entrega de script preliminar
para, apés aprovacdo do fiscal
do contrato e entrada para
tratamento pelo processo de
documentacdo desse grupo
(A-07), ser incorporado a base
de scripts da atividade A-10
do G-01. Atividades que
possam ser roteirizadas e que
por qualguer motivo outro ndo
o tenham sido apés primeira
execucao serao computadas
como se houvesse scripts para
sua execucao.

1

6

Sob
demanda

15

90

A-02

Realizacdo de testes
periddicos e execucdo de
rotinas de manutencéao de
modo a garantir o bom
funcionamento do ambiente.

1.5

Semanal

12

A-03

Realizacéo de diagnéstico e
resolucao de problemas e
incidentes.

Sob
demanda

24

A-04

Monitoramento e resolucdo de
incidentes de maior

Sob
demanda

24
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complexidade e atendimento
a solicitacbes emergenciais.

A-05 | Realizacao de estudos, A 6
levantamentos, proposicdes e
configuracdes de alta
complexidade ou criticidade,
considerando: desempenho;
tunning e oportunidade de
melhorias; perfil de evolucdo
do ambiente; do
monitoramento; do
planejamento de capacidade;
da seguranga quanto aos
principios de
confidencialidade, integridade
e disponibilidade; das acdes
corretivas (quando for o caso).
O resultado minimo esperado
é a producao de relatério
executivo apresentando os
resultados da andlise e
estudos e as recomendacdes
e proposicoes e
configuragdes, em particular
as de alta complexidade ou
criticidade.

24 Sob
demanda

Criacao, formatacéo, geracao i 1,5
e disponibilizacao de
relatérios com as informacdes
disponiveis em todo o
processo e ferramentas de
monitoracao gerais e
especificas (conforme
especificacdo da demanda).
Uma vez criados os relatérios
deverdo estar disponiveis
A-06 | sempre que solicitados sem
custo adicional se,
tecnicamente, for vidvel ndo
demandar mais do que acao
de comando em sistema
automatizado. Caso demande
acao especifica e com esforco
de profissional da contratada
este deverd ser feito via script
definido no escopo dessa
tarefa.

3 Sob
demanda

Elaboracdo ou manutencdo de | M 3
documentacdo de
procedimentos relativos a
esse grupo de servicos (Texto,
gréficos e imagens, sendo que
guando necessario para fins
de melhor clareza do
conteldo serdo discutidos
caso a caso, tendo como
diretiva a possibilidade de
descrever a informacao
relevante em palavras).

A-07

6 Sob
demanda

Custo mensal estimado (UST)

216

Resultados Esperados e Niveis de Qualidade Exigidos

Meta

Redutor Especifico

Limite do Redutor

Atendimento de ordem de servico incluindo as seguintes
atividades: planejamento, instalacao, configuracado,
customizacao, atualizacao, suporte técnico,
monitoramento, operacao, otimizacdo, seguranca,
migracao e documentacéo e elaboracdo de scripts.

Méximo em
10 dias Uteis,
salvo
especificacao
diferenciada
na 0%

0,5 % do valor da 0OS
para cada dia de
atraso

10 % do valor da
0s

Realizar testes periddicos e executar rotinas de
manutencdo de forma a garantir o bom funcionamento do
ambiente.

100% das
vezes, salvo
especificacdo
diferenciada

0,5 % do valor da 0S
por ndo
conformidade

10 % do valor da
0s
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na 0S5

Diagnosticar e resolver problemas e incidentes.

100% das
vezes, salvo
especificacao
diferenciada
na 0S5

0,5 % do valor da 0OS
por néo
conformidade

10 % do valor da
0s

Monitorar e resolver incidentes de maior complexidade e
atender a solicitagfes emergenciais.

100% das
vezes, salvo
especificacao
diferenciada
na 0S5

0,5 % do valor da 0OS
por néo
conformidade

10 % do valor da
0s

Atendimento de ordem de servico incluindo as seguintes
atividades: realizacao de estudos, projetos e
implementac6es de maior duracao.

Méximo em
30 dias (teis,
salvo
especificacdo
diferenciada
na 0S5

0,5 % do valor da 0OS
para cada dia de
atraso

10 % do valor da
0s

Documentacdo e relatérios entregues obedecendo aos
critérios de completude e clareza quanto a rotina
formalizada, assim como correcao segundo a norma culta
da lingua portuguesa.

Maximo em
30 dias Uteis,
salvo
especificacao
diferenciada
na 0S

0,5 % do valor da 0S
para cada dia de
atraso

10 % do valor da
0s
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Grupo 19: Atividades Técnicas Especializadas de Apoio ao Sistema de Avaliagéo de
Desempenho de Aplicagées e de Infraestrutura

ID: G-19

Nome do Grupo de
Servigos:

Descri¢do:

Servigos de Suporte -
Sistema de Avaliacdo
de Desempenho de
Aplicacdes e de
Infraestrutura

Consistem no conjunto de atividades relacionadas ao planejamento, instalacdo, configuracéo,
customizacao, atualizacdo, suporte técnico, monitoramento, operacdo, otimizacdo, seguranca,
migracdo e documentacao em sistema de avaliacdo de desempenho de aplicacdes e de infraestrutura
baseado nas plataformas Riverbed SteelCentral AppResponse/Transaction Analyzer/Appinternals/Portal
e CA Performance Center.

Custo mensal previsto para o grupo (em UST):

684

Custo anual previsto para o grupo (em UST):

8.208

ID

Atividade

Complexidade

Peso

Duragdo
da
Atividade
(em
horas)

Custo
Unitério
da
Atividade
(em UST)

Frequéncia
de
Execuc¢éao

Duragao
Total da
Atividade
(em
horas)

Custo
Total da
Atividade
(em UST)

A-01

Administracédo de elementos
do sistema de sistema de
avaliacdo de desempenho de
aplicacbes e de infraestrutura,
incluindo planejamento,
instalacdo, configuracao,
customizacao, atualizacéao,
suporte técnico,
monitoramento, operacao,
otimizacéo, seguranca,
migracdo e documentacgao;
novos ambientes conforme
especificacdes do contratante;
administracao de papéis,
permissdes, usuarios e demais
elementos relacionados ao
controle de acesso; alarmes,
triggers e demais elementos
relacionados ao
monitoramento; alteracdes de
configuracdes nos ambientes
existentes com vistas a atingir
requisitos de funcionalidade,
escalabilidade, desempenho,
seguranca ou tolerancia a
falhas. Quando houver
viabilidade técnica dada a
atividade em si, a atividade se
completa apenas apés a
entrega de script preliminar
para, apés aprovacao do fiscal
do contrato e entrada para
tratamento pelo processo de
documentacdo desse grupo
(A-07), ser incorporado a base
de scripts da atividade A-10
do G-01. Atividades que
possam ser roteirizadas e que
por qualguer motivo outro ndo
o tenham sido apés primeira
execucao serao computadas
como se houvesse scripts para
sua execucao.

1

6

Sob
demanda

75

450

A-02

Realizacdo de testes
peridédicos e execucdo de
rotinas de manutencao de
modo a garantir o bom
funcionamento do ambiente.

1,5

Semanal

12

A-03

Realizacdo de diagndstico e
resolucao de problemas e
incidentes.

Sob
demanda

10

60
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A-04 | Monitoramento e resolucdo de | A 6
incidentes de maior
complexidade e atendimento
a solicitacdes emergenciais.

Sob
demanda

48

A-05 | Realizacao de estudos, A 6
levantamentos, proposicdes e
configuracdes de alta
complexidade ou criticidade,
considerando: desempenho;
tunning e oportunidade de
melhorias; perfil de evolucéo
do ambiente; do
monitoramento; do
planejamento de capacidade;
da seguranca quanto aos
principios de
confidencialidade, integridade
e disponibilidade; das acbes
corretivas (quando for o caso).
O resultado minimo esperado
é a producao de relatdrio
executivo apresentando os
resultados da andlise e
estudos e as recomendacdes
e proposicoes e
configuragdes, em particular
as de alta complexidade ou
criticidade.

24

Sob
demanda

16

96

Criacao, formatacéo, geracao | 1,5
e disponibilizacao de
relatérios com as informacdes
disponiveis em todo o
processo e ferramentas de
monitoracao gerais e
especificas (conforme
especificacao da demanda).
Uma vez criados os relatérios
deverdo estar disponiveis
A-06 | sempre que solicitados sem
custo adicional se,
tecnicamente, for vidvel nao
demandar mais do que acao
de comando em sistema
automatizado. Caso demande
acao especifica e com esforco
de profissional da contratada
este deverd ser feito via script
definido no escopo dessa
tarefa.

Sob
demanda

Elaboracdo ou manutencdo de | M 3
documentacdo de
procedimentos relativos a
esse grupo de servicos (Texto,
gréficos e imagens, sendo que
quando necessario para fins
de melhor clareza do
contelido serdo discutidos
caso a caso, tendo como
diretiva a possibilidade de
descrever a informacao
relevante em palavras).

A-07

Sob
demanda

12

Custo mensal estimado (UST)

684

Resultados Esperados e Niveis de Qualidade Exigidos

Meta

Redutor Especifico

Limite do Redutor

Atendimento de ordem de servico incluindo as seguintes
atividades: planejamento, instalacao, configuracao,
customizacdo, atualizacéo, suporte técnico,
monitoramento, operacao, otimizacdo, seguranca,
migracdo e documentacao e elaboracdo de scripts.

Méaximo em
10 dias uteis,
salvo
especificacao
diferenciada
na 0S

0,5 % do valor da 0OS
para cada dia de
atraso

10 % do valor da

0s

Realizar testes periddicos e executar rotinas de
manutencdo de forma a garantir o bom funcionamento do

100% das
vezes, salvo

0,5 % do valor da 0S
por néo

10 % do valor da

0s
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ambiente.

especificacdo
diferenciada
na 0S5

conformidade

Diagnosticar e resolver problemas e incidentes.

100% das
vezes, salvo
especificacdo
diferenciada
na 0S

0,5 % do valor da 0OS
por ndo
conformidade

10 % do valor da
0s

Monitorar e resolver incidentes de maior complexidade e
atender a solicitacées emergenciais.

100% das
vezes, salvo
especificacdo
diferenciada
na 0S

0,5 % do valor da 0S
por ndo
conformidade

10 % do valor da
0s

Atendimento de ordem de servico incluindo as seguintes
atividades: realizacdo de estudos, projetos e
implementacdes de maior duracéo.

Méaximo em
30 dias Uteis,
salvo
especificacdo
diferenciada
na 0%

0,5 % do valor da OS
para cada dia de
atraso

10 % do valor da
0s

Documentacdo e relatérios entregues obedecendo aos
critérios de completude e clareza quanto a rotina
formalizada, assim como correcao segundo a norma culta
da lingua portuguesa.

Maximo em
30 dias dteis,
salvo
especificacao
diferenciada
na 0%

0,5 % do valor da 0S
para cada dia de
atraso

10 % do valor da
0s
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de Chamados de Usudrios

Grupo 20: Atividades Técnicas Especializadas de Apoio ao Sistema de Gerenciamento

ID: G-20

Nome do Grupo de Descri¢do:

Servigos:

Servicos de Suporte - | Consistem no conjunto de atividades relacionadas ao planejamento, instalacdo, configuracao,
Sistema de customizacao, atualizacdo, suporte técnico, monitoramento, operacdo, otimizacdo, seguranca,

Gerenciamento de
Chamados de
Usuérios

migracdo e documentacdo em sistema de gerenciamento de chamados de usuarios baseado na
plataforma CA Service Desk Manager.

Custo mensal previsto para o grupo (em UST):

558

Custo anual previsto para o grupo (em UST):

6.696

ID Atividade

Complexidade

Peso

Duragdo
da
Atividade
(em
horas)

Custo
Unitério
da
Atividade
(em UST)

Frequéncia
de
Execuc¢ao

Duragao
Total da
Atividade
(em
horas)

Custo
Total
da
Ativida
de (em
UST)

Administracdo de elementos
do sistema de gerenciamento
de chamados de usuarios,
incluindo planejamento,
instalacdo, customizacgao,
configuragao, customizacao,
atualizacdo, suporte técnico,
monitoramento, operacao,
otimizacéo, seguranca,
migracdo e documentacgao;
novos ambientes conforme
especificacdes do contratante;
administracao de papéis,
permissdes, usuarios e demais
elementos relacionados ao
controle de acesso; alarmes,
triggers e demais elementos
relacionados ao
monitoramento; alteracdes de
configuracdes nos ambientes
existentes com vistas a atingir
requisitos de funcionalidade,
escalabilidade, desempenho,
seguranca ou tolerancia a
falhas. Quando houver
viabilidade técnica dada a
atividade em si, a atividade se
completa apenas apés a
entrega de script preliminar
para, apés aprovacao do fiscal
do contrato e entrada para
tratamento pelo processo de
documentacdo desse grupo
(A-07), ser incorporado a base
de scripts da atividade A-10
do G-01. Atividades que
possam ser roteirizadas e que
por qualguer motivo outro ndo
o tenham sido apés primeira
execucao serao computadas
como se houvesse scripts para
sua execucao.

A-01

1

6

Sob
demanda

60

360

Realizacdo de testes
peridédicos e execucdo de
rotinas de manutencao de
modo a garantir o bom
funcionamento do ambiente.

A-02

15

Semanal

12

Realizacdo de diagndstico e
resolucao de problemas e
incidentes.

A-03

Sob
demanda

10

60
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A-04 | Monitoramento e resolucdo de | A 6
incidentes de maior
complexidade e atendimento
a solicitacdes emergenciais.

6 Sob
demanda

10 60

A-05 | Realizacao de estudos, A 6
levantamentos, proposicdes e
configuracdes de alta
complexidade ou criticidade,
considerando: desempenho;
tunning e oportunidade de
melhorias; perfil de evolucéo
do ambiente; do
monitoramento; do
planejamento de capacidade;
da seguranga quanto aos
principios de
confidencialidade, integridade
e disponibilidade; das acbes
corretivas (quando for o caso).
O resultado minimo esperado
é a producao de relatdrio
executivo apresentando os
resultados da andlise e
estudos e as recomendacdes
e proposicoes e
configuragdes, em particular
as de alta complexidade ou
criticidade.

24 Sob
demanda

Criacao, formatacéo, geracao | 1,5
e disponibilizacao de
relatérios com as informacdes
disponiveis em todo o
processo e ferramentas de
monitoracao gerais e
especificas (conforme
especificacao da demanda).
Uma vez criados os relatérios
deverdo estar disponiveis
A-06 | sempre que solicitados sem
custo adicional se,
tecnicamente, for vidvel nao
demandar mais do que acao
de comando em sistema
automatizado. Caso demande
acao especifica e com esforco
de profissional da contratada
este deverd ser feito via script
definido no escopo dessa
tarefa.

3 Sob
demanda

Elaboracao ou manutencdo de | M 3
documentacdo de
procedimentos relativos a
esse grupo de servicos (Texto,
gréficos e imagens, sendo que
quando necessario para fins
de melhor clareza do
contelido serdo discutidos
caso a caso, tendo como
diretiva a possibilidade de
descrever a informacao
relevante em palavras).

A-07

6 Sob
demanda

Custo mensal estimado (UST)

558

Resultados Esperados e Niveis de Qualidade Exigidos

Meta

Redutor Especifico

Limite do Redutor

Atendimento de ordem de servico incluindo as seguintes
atividades: planejamento, instalacao, configuracao,
customizacdo, atualizacéo, suporte técnico,
monitoramento, operacao, otimizacdo, seguranca,
migracdo e documentacao e elaboracdo de scripts.

Méaximo em
10 dias uteis,
salvo
especificacao
diferenciada
na 0S

0,5 % do valor da 0OS
para cada dia de
atraso

10 % do valor da
0s

Realizar testes periddicos e executar rotinas de
manutencdo de forma a garantir o bom funcionamento do

100% das
vezes, salvo

0,5 % do valor da 0S
por néo

10 % do valor da
0s
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ambiente.

especificacdo
diferenciada
na 0S5

conformidade

Diagnosticar e resolver problemas e incidentes.

100% das
vezes, salvo
especificacdo
diferenciada
na 0S

0,5 % do valor da 0OS
por ndo
conformidade

10 % do valor da
0s

Monitorar e resolver incidentes de maior complexidade e
atender a solicitacées emergenciais.

100% das
vezes, salvo
especificacdo
diferenciada
na 0S

0,5 % do valor da 0S
por ndo
conformidade

10 % do valor da
0s

Atendimento de ordem de servico incluindo as seguintes
atividades: realizacdo de estudos, projetos e
implementacdes de maior duracéo.

Méaximo em
30 dias Uteis,
salvo
especificacdo
diferenciada
na 0%

0,5 % do valor da OS
para cada dia de
atraso

10 % do valor da
0s

Documentacdo e relatérios entregues obedecendo aos
critérios de completude e clareza quanto a rotina
formalizada, assim como correcao segundo a norma culta
da lingua portuguesa.

Maximo em
30 dias dteis,
salvo
especificacao
diferenciada
na 0%

0,5 % do valor da 0S
para cada dia de
atraso

10 % do valor da
0s
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Grupo 21: Atividades Técnicas Especializadas de Apoio ao Sistema de Gerenciamento
de Projetos

ID: G-21

Nome do Grupo de
Servigos:

Descri¢do:

Servicos de Suporte -
Sistema de
Gerenciamento de
Projetos

Consistem no conjunto de atividades relacionadas ao planejamento, instalacdo, configuracéo,
customizacao, atualizacdo, suporte técnico, monitoramento, operacdo, otimizacdo, seguranca,
migracdo e documentacao em sistema de gerenciamento de projetos baseado na plataforma CA Clarity
Project & Portfolio Manager.

Custo mensal previsto para o grupo (em UST):

216

Custo anual previsto para o grupo (em UST):

2.592

ID

Atividade

Complexidade

Peso

Duragao
da
Atividade
(em
horas)

Custo
Unitério
da
Atividade
(em UST)

Frequéncia
de
Execuc¢éao

Duragao
Total da
Atividade
(em
horas)

Custo
Total da
Atividade
em UST)

A-01

Administracdo de elementos
do sistema de gerenciamento
de projetos, incluindo
planejamento, instalacao,
configuragao, customizacao,
atualizacdo, suporte técnico,
monitoramento, operacao,
otimizacéo, seguranca,
migracao e documentacao;
novos ambientes conforme
especificacdes do contratante;
administracdo de papéis,
permissdes, usuarios e demais
elementos relacionados ao
controle de acesso; alarmes,
triggers e demais elementos
relacionados ao
monitoramento; alteracdes de
configuragdes nos ambientes
existentes com vistas a atingir
requisitos de funcionalidade,
escalabilidade, desempenho,
seguranca ou tolerancia a
falhas. Quando houver
viabilidade técnica dada a
atividade em si, a atividade se
completa apenas apés a
entrega de script preliminar
para, apés aprovacdao do fiscal
do contrato e entrada para
tratamento pelo processo de
documentacdo desse grupo
(A-07), ser incorporado a base
de scripts da atividade A-10
do G-01. Atividades que
possam ser roteirizadas e que
por qualguer motivo outro ndo
o tenham sido apés primeira
execucao serao computadas
como se houvesse scripts para
sua execucao.

1

6

Sob
demanda

15

90

A-02

Realizacdo de testes
peridédicos e execucdo de
rotinas de manutencéao de
modo a garantir o bom
funcionamento do ambiente.

1.5

Sob
demanda

12

A-03

Realizacéo de diagnéstico e
resolucao de problemas e
incidentes.

Sob
demanda

24

A-04

Monitoramento e resolucado de
incidentes de maior

complexidade e atendimento

Sob
demanda

24
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a solicitagBes emergenciais.

A-05 | Realizacao de estudos, A 6
levantamentos, proposicdes e
configuracdes de alta
complexidade ou criticidade,
considerando: desempenho;
tunning e oportunidade de
melhorias; perfil de evolucéo
do ambiente; do
monitoramento; do
planejamento de capacidade;
da seguranca guanto aos
principios de
confidencialidade, integridade
e disponibilidade; das acdes
corretivas (quando for o caso).
O resultado minimo esperado
é a producao de relatdrio
executivo apresentando os
resultados da andlise e
estudos e as recomendacdes
e proposicoes e
configuragdes, em particular
as de alta complexidade ou
criticidade.

24 Sob
demanda

Criacao, formatacéo, geracao | 1,5
e disponibilizacao de
relatérios com as informacdes
disponiveis em todo o
processo e ferramentas de
monitoracao gerais e
especificas (conforme
especificacao da demanda).
Uma vez criados os relatérios
deverdo estar disponiveis
A-06 | sempre que solicitados sem
custo adicional se,
tecnicamente, for vidvel nao
demandar mais do que acao
de comando em sistema
automatizado. Caso demande
acao especifica e com esforco
de profissional da contratada
este deverd ser feito via script
definido no escopo dessa
tarefa.

3 Sob
demanda

Elaboracdo ou manutencdo de | M 3
documentacdo de
procedimentos relativos a
esse grupo de servicos (Texto,
gréficos e imagens, sendo que
guando necessario para fins
de melhor clareza do
contelido serdo discutidos
caso a caso, tendo como
diretiva a possibilidade de
descrever a informacao
relevante em palavras).

A-07

6 Sob
demanda

Custo mensal estimado (UST)

216

Resultados Esperados e Niveis de Qualidade Exigidos

Meta

Redutor Especifico

Limite do Redutor

Atendimento de ordem de servigo incluindo as seguintes
atividades: planejamento, instalacao, configuracado,
customizacdo, atualizacéo, suporte técnico,
monitoramento, operacao, otimizacdo, seguranca,
migracdo e documentacao e elaboracdo de scripts.

Méaximo em
10 dias Uteis,
salvo
especificacao
diferenciada
na 0S5

0,5 % do valor da 0OS
para cada dia de
atraso

10 % do valor da
0s

Realizar testes periddicos e executar rotinas de
manutencado de forma a garantir o bom funcionamento do
ambiente.

100% das
vezes, salvo
especificacao
diferenciada

0,5 % do valor da 0S
por néo
conformidade

10 % do valor da
0s
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na 0S5

Diagnosticar e resolver problemas e incidentes.

100% das
vezes, salvo
especificacao
diferenciada
na 0S5

0,5 % do valor da 0OS
por néo
conformidade

10 % do valor da
0s

Monitorar e resolver incidentes de maior complexidade e
atender a solicitagfes emergenciais.

100% das
vezes, salvo
especificacao
diferenciada
na 0S5

0,5 % do valor da 0OS
por néo
conformidade

10 % do valor da
0s

Atendimento de ordem de servico incluindo as seguintes
atividades: realizacao de estudos, projetos e
implementac6es de maior duracao.

Méximo em
30 dias (teis,
salvo
especificacdo
diferenciada
na 0S5

0,5 % do valor da 0OS
para cada dia de
atraso

10 % do valor da
0s

Documentacdo e relatérios entregues obedecendo aos
critérios de completude e clareza quanto a rotina
formalizada, assim como correcao segundo a norma culta
da lingua portuguesa.

Maximo em
30 dias Uteis,
salvo
especificacao
diferenciada
na 0S

0,5 % do valor da 0S
para cada dia de
atraso

10 % do valor da
0s
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Grupo 22: Atividades de Apoio ao Provisionamento e Gestao de Identidades

ID: G-22

Nome do Grupo de
Servigos:

Descri¢do:

Servicos de Suporte -
Provisionamento e

Consistem no conjunto de atividades relacionadas ao gerenciamento de usudrios e grupos de
seguranca, permissoes de acesso a recursos de rede ou sistemas, caixas postais e listas de

Gestao de distribuigao.

Identidades

Custo mensal previsto para o grupo (em UST): 176

Custo anual previsto para o grupo (em UST): 2.112

ID Atividade Complexidade | Peso | Duragao Custo Frequéncia | Duragdo Custo
da Unitério de Total da Total da
Atividade | da Execuc¢éao Atividade | Atividade
(em Atividade (em (em UST)
horas) (em UST) horas) 3!

Gerenciamento de usuarios e B 1 2 2 Sob 44 44
A-Q1 | 9rupos de seguranca no demanda
servico de diretdrio de rede e
nos sistemas corporativos.
Gerenciamento de usudrios no | B 1 2 Sob 44 44
A-02 | servico de mensageria e demanda

comunicacgao.

Gerenciamento de permissdes | B 1 2 Sob 44 44
A-03 | de acesso a recursos de rede demanda

ou sistemas corporativos.

Gerenciamento de caixas B 1 2 Sob 44 44
A-04 postais e listas de distribuicdo demanda

no servico de correio

eletrénico.

Custo mensal estimado (UST) 176
Resultados Esperados e Niveis de Qualidade Exigidos Meta Redutor Especifico Limite do Redutor
Gerenciar usuarios e grupos de seguranca no servico de Maximo em 0,5 % do valorda OS5 | 10 % do valor da
diretério de rede e nos sistemas corporativos. 1 dia util, para cada dia de 0s

salvo atraso

especificacao
diferenciada
na 0%

Gerenciar usuarios no servico de mensageria e
comunicacao.

Méximo em

1 dia util,
salvo
especificacao
diferenciada
na 05

0,5 % do valor da OS
para cada dia de
atraso

10 % do valor da
0s

Gerenciar permissdes de acesso a recursos de rede ou
sistemas corporativos.

Méximo em

1 dia util,
salvo
especificacao
diferenciada
na 0%

0,5 % do valor da 0OS
para cada dia de
atraso

10 % do valor da
0s

Gerenciar de caixas postais e listas de distribuicao no
servico de correio eletrénico.

Méximo em

1 dia util,
salvo
especificacao
diferenciada
na 0%

0,5 % do valor da 0OS
para cada dia de
atraso

10 % do valor da
0s

31 No caso particular da tabela supracitada, a referida coluna toma como referéncia que um dado més é composto por 22

(vinte e dois) dias Uteis para fins de dimensionamento do consumo de servicos em um periodo de amostragem mensal.
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Grupo 23: Atividades Técnicas Especializadas de Apoio ao Sistema de Gestao de
Identidades

ID: G-23

Nome do Grupo de
Servigos:

Descri¢do:

Servicos de Suporte -
Sistema de Gestao de
Identidades

Manager.

Consistem no conjunto de atividades relacionadas ao planejamento, instalacdo, configuracéo,
customizacao, atualizacdo, suporte técnico, monitoramento, operacdo, otimizacdo, seguranca,
migracdo e documentacao em sistema de gestdo de identidades baseado na plataforma Oracle identity

Custo mensal previsto para o grupo (em UST):

534

Custo anual previsto para o grupo (em UST):

6.408

ID

Atividade

Complexidade

Peso

Duragao
da
Atividade
(em
horas)

Custo
Unitério
da
Atividade
(em UST)

Frequéncia
de
Execuc¢éao

Duragao
Total da
Atividade
(em
horas)

Custo
Total da
Atividade
(em UST)

A-01

Administracdo de elementos
do sistema de gestdo de
identidades, incluindo
planejamento, instalacao,
customizacao, configuracao,
customizacao, atualizacdo,
suporte técnico,
monitoramento, operacao,
otimizacéo, seguranca,
migracao e documentacao;
novos ambientes conforme
especificacbes do contratante;
administracao de papéis,
permissdes, usuarios e demais
elementos relacionados ao
controle de acesso; alarmes,
triggers e demais elementos
relacionados ao
monitoramento; alteracdes de
configuragdes nos ambientes
existentes com vistas a atingir
requisitos de funcionalidade,
escalabilidade, desempenho,
seguranca ou tolerancia a
falhas. Quando houver
viabilidade técnica dada a
atividade em si, a atividade se
completa apenas apés a
entrega de script preliminar
para, apés aprovacdo do fiscal
do contrato e entrada para
tratamento pelo processo de
documentacdo desse grupo
(A-07), ser incorporado a base
de scripts da atividade A-10
do G-01. Atividades que
possam ser roteirizadas e que
por qualguer motivo outro ndo
o tenham sido apés primeira
execucao serao computadas
como se houvesse scripts para
sua execucao.

1

6

Sob
demanda

60

360

A-02

Realizacdo de testes
periddicos e execucdo de
rotinas de manutencéao de
modo a garantir o bom
funcionamento do ambiente.

1.5

Semanal

12

A-03

Realizacéo de diagnéstico e
resolucao de problemas e
incidentes.

Sob
demanda

48

A-04

Monitoramento e resolucdo de
incidentes de maior

Sob
demanda

48
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complexidade e atendimento
a solicitacbes emergenciais.

A-05 | Realizacao de estudos, A 6
levantamentos, proposicdes e
configuracdes de alta
complexidade ou criticidade,
considerando: desempenho;
tunning e oportunidade de
melhorias; perfil de evolucéo
do ambiente; do
monitoramento; do
planejamento de capacidade;
da seguranga quanto aos
principios de
confidencialidade, integridade
e disponibilidade; das acdes
corretivas (quando for o caso).
O resultado minimo esperado
é a producao de relatério
executivo apresentando os
resultados da andlise e
estudos e as recomendacdes
e proposicoes e
configuragdes, em particular
as de alta complexidade ou
criticidade.

24 Sob
demanda

Criacao, formatacéo, geracao i 1,5
e disponibilizacao de
relatérios com as informacdes
disponiveis em todo o
processo e ferramentas de
monitoracao gerais e
especificas (conforme
especificacdo da demanda).
Uma vez criados os relatérios
deverdo estar disponiveis
A-06 | sempre que solicitados sem
custo adicional se,
tecnicamente, for vidvel nao
demandar mais do que acao
de comando em sistema
automatizado. Caso demande
acao especifica e com esforco
de profissional da contratada
este deverd ser feito via script
definido no escopo dessa
tarefa.

3 Sob
demanda

Elaboracdo ou manutencdo de | M 3
documentacdo de
procedimentos relativos a
esse grupo de servicos (Texto,
gréficos e imagens, sendo que
guando necessario para fins
de melhor clareza do
conteldo serdo discutidos
caso a caso, tendo como
diretiva a possibilidade de
descrever a informacao
relevante em palavras).

A-07

6 Sob
demanda

Custo mensal estimado (UST)

534

Resultados Esperados e Niveis de Qualidade Exigidos

Meta

Redutor Especifico

Limite do Redutor

Atendimento de ordem de servico incluindo as seguintes
atividades: planejamento, instalacao, configuracao,
customizacao, atualizacao, suporte técnico,
monitoramento, operacao, otimizacdo, seguranca,
migracao e documentacéo e elaboracdo de scripts.

Méximo em
10 dias Uteis,
salvo
especificacao
diferenciada
na 0%

0,5 % do valor da 0OS
para cada dia de
atraso

10 % do valor da
0s

Realizar testes periddicos e executar rotinas de
manutencdo de forma a garantir o bom funcionamento do
ambiente.

100% das
vezes, salvo
especificacdo
diferenciada

0,5 % do valor da 0S
por ndo
conformidade

10 % do valor da
0s
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na 0S5

Diagnosticar e resolver problemas e incidentes.

100% das
vezes, salvo
especificacao
diferenciada
na 0S5

0,5 % do valor da 0OS
por néo
conformidade

10 % do valor da
0s

Monitorar e resolver incidentes de maior complexidade e
atender a solicitagfes emergenciais.

100% das
vezes, salvo
especificacao
diferenciada
na 0S5

0,5 % do valor da 0OS
por néo
conformidade

10 % do valor da
0s

Atendimento de ordem de servico incluindo as seguintes
atividades: realizacao de estudos, projetos e
implementac6es de maior duracao.

Méximo em
30 dias (teis,
salvo
especificacdo
diferenciada
na 0S5

0,5 % do valor da 0OS
para cada dia de
atraso

10 % do valor da
0s

Documentacdo e relatérios entregues obedecendo aos
critérios de completude e clareza quanto a rotina
formalizada, assim como correcao segundo a norma culta
da lingua portuguesa.

Maximo em
30 dias Uteis,
salvo
especificacao
diferenciada
na 0S

0,5 % do valor da 0S
para cada dia de
atraso

10 % do valor da
0s
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Grupo 24: Atividades de Apoio a Processos de Gerenciamento de Ti

ID: G-24

Nome do Grupo de
Servigos:

Descri¢do:

Servicos de Suporte -
Apoio a Processos de
Gerenciamento de Tl

Consistem no conjunto de processos relacionados ao gerenciamento do ciclo de vida dos servicos de Tl
por meio do emprego das melhores praticas contidas na biblioteca ITIL v3.

Custo mensal previsto para o grupo (em UST): 752

Custo anual previsto para o grupo (em UST): 9.024

ID Atividade Complexidade | Peso

Duragao
da
Atividade
(em
horas)

Custo
Unitério
da
Atividade
(em UST)

Frequéncia
de
Execuc¢éao

Custo
Total da
Atividade
(em UST)

Duragao
Total da
Atividade
(em
horas) 32

Realizar medicbes, elaborar M 3
relatérios, reportar
informacoes, documentar
processos, manter a
documentacéao atualizada,
gerenciar recursos, cadastrar
e manter o inventario de
componentes/servicos,
executar testes e planos
previamente elaborados,
realizar registros e controles,
atualizar bases de dados,
auxiliar na customizacao de
ferramentas, desenvolver
variadas atividades
operacionais pertinentes a
cada processo de
gerenciamento de atividades.

A-OL

8

24 Diaria

176 528

Monitorar a realizacdo dos A 6
processos, recomendar e
aconselhar, planejar acoes a
serem executadas, conduzir
analises e avaliacbes, propor
acoes de melhoria, definir
indicadores, definir as
entradas e as saidas dos
processos, viabilizar a
integracao com os outros
processos, supervisionar os
recursos humanos voltados ao
gerenciamento de TI.

A-02

24 Sob

demanda

Elaborar estudos, E 10
levantamentos, politicas,
planos, palestras e programas

de treinamento.

A-03

20

200 Sob

demanda

20 200

Custo mensal estimado (UST)

752

Resultados Esperados e Niveis de Qualidade Exigidos

Meta

Redutor Especifico

Limite do Redutor

Realizar medicoes, elaborar relatérios, reportar
informacdes, documentar processos, manter a
documentacado atualizada, gerenciar recursos, cadastrar e
manter o inventdrio de componentes/servicos, executar
testes e planos previamente elaborados, realizar registros
e controles, atualizar bases de dados, auxiliar na
customizacdo de ferramentas, desenvolver variadas
atividades operacionais pertinentes a cada processo de
gerenciamento de atividades

Méaximo em
30 dias dteis,
salvo
especificacao
diferenciada
na 0S

0,5 % do valor da 0OS
para cada dia de
atraso

10 % do valor da
0s

32 No caso particular da tabela supracitada, a referida coluna toma como referéncia que um dado més é composto por 22

(vinte e dois) dias Uteis para fins de dimensionamento do consumo de servicos em um periodo de amostragem mensal.
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Monitorar a realizacdo dos processos, recomendar e
aconselhar, planejar acfes a serem executadas, conduzir
analises e avaliacbes, propor acées de melhoria, definir
indicadores, definir as entradas e as saidas dos
processos, viabilizar a integracdo com os outros
processos, supervisionar os recursos humanos voltados
ao gerenciamento de Tl

Méximo em
30 dias (teis,
salvo
especificacdo
diferenciada
na 0S

0,5 % do valor da 0OS
para cada dia de
atraso

10 % do valor da
0s

Elaborar estudos, levantamentos, politicas, planos,
palestras e programas de treinamento.

Méaximo em
30 dias (teis,
salvo
especificacdo
diferenciada
na 0S

0,5 % do valor da OS
para cada dia de
atraso

10 % do valor da
0s
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Grupo 25: Atividades de Apoio a Processos de Controle Patrimonial

ID: G-25

Nome do Grupo de Descri¢do:

Servigos:

Servicos de Suporte -
Apoio a Processos de
Controle Patrimonial

Consistem no conjunto de atividades relacionados ao gerenciamento do ciclo de vida patrimonial dos
equipamentos de informatica.

Custo mensal previsto para o grupo (em UST): 486
Custo anual previsto para o grupo (em UST): 5.832
ID Atividade Complexidade | Peso | Duragao Custo Frequéncia | Duragdo Custo
da Unitario de Total da Total da
Atividade | da Execuc¢éao Atividade | Atividade
(em Atividade (em (em UST)
horas) (em UST) horas) 33
A-01 Controlar o encaminhamento, B 1 3 3 Diaria 66 66
instalacdo, desinstalacao e
recolhimento de
equipamentos de informatica.
A-02 Controlar e efetuar a B 1 3 Diaria 66 66
movimentacdo de
eqguipamentos de informatica.
A-03 | Realizar a atualizacao dos B 1 3 Diaria 66 66
registros dos equipamentos
de informética movimentados.
A-04 | Apoiar na confecgdo de M 3 4 12 Sob 48 144
roteiros de renovacao de demanda
eqguipamentos de informatica.
A-05 | Apoiar na definicdo de M 3 4 12 Sob 48 144
padrdes quantitativos de demanda
distribuicdo de equipamentos
de informética.
Custo mensal estimado (UST) 486
Resultados Esperados e Niveis de Qualidade Exigidos Meta Redutor Especifico Limite do Redutor
Controlar o encaminhamento, instalacao, desinstalacdoe | 100% das 0,5 % do valorda OS5 | 10 % do valor da

recolhimento de equipamentos de informatica.

vezes, salvo
especificacao
diferenciada
na 05

por néo
conformidade

0s

Controlar e efetuar a movimentacao de equipamentos de
informatica.

100% das
vezes, salvo
especificacao
diferenciada
na 0%

0,5 % do valor da 0S
por néo
conformidade

0s

10 % do valor da

Realizar a atualizacao dos registros dos equipamentos de
informatica movimentados.

100% das
vezes, salvo
especificacao
diferenciada
na 0S5

0,5 % do valor da 0S5
por néo
conformidade

0s

10 % do valor da

Apoiar na confeccao de roteiros de renovacdo de
equipamentos de informética.

100% das
vezes, salvo
especificacao
diferenciada
na 0S5

0,5 % do valor da 0S
por néo
conformidade

0s

10 % do valor da

Apoiar na confeccao de roteiros de renovacdo de
equipamentos de informética.

100% das
vezes, salvo
especificacao
diferenciada
na 0S5

0,5 % do valor da 0S
por néo
conformidade

0s

10 % do valor da

33 No caso particular da tabela supracitada, a referida coluna toma como referéncia que um dado més é composto por 22

(vinte e dois) dias Uteis para fins de dimensionamento do consumo de servicos em um periodo de amostragem mensal.
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Anexo Il do Termo de Referéncia - Forma de Solicitacao e Prestacao dos
Servigos

1. A administracao da solicitacao e da prestacao dos servicos no contexto
da vindoura contratacdo sera realizada por intermédio de Ordens de
Servico (0OS) emitidas pelo contratante e gerenciadas pelo sistema CA
SDM em operacdo no ambiente do contratante, o qual devera ser
customizado pela contratada para tal finalidade, caso seja necessério,
na etapa de execucao do contrato.

2. As Ordens de Servico serao abertas, registradas, encaminhadas e
controladas eletronicamente por meio sistema CA SDM para permitir ao
contratante a extracao de indicadores para fiscalizar, aferir e controlar
0s niveis minimos de servico exigidos e especificados no Anexo IV do
presente Termo de Referéncia.

a. O contratante devera fornecer as licencas de uso do sistema CA
SDM para fins da gestao das ordens de servico, enquanto que
cabera a contratada toda e qualquer adaptacao/customizacdo do
sistema CA SDM para fins de atendimento das necessidades de
gestao das Ordens de Servico do respectivo contrato e para fins
da geracdao de relatérios dos indicadores necessarios para
viabilizar a afericdo do atendimento dos niveis minimos de servico
exigidos.

b. A empresa terd prazo de 90 (noventa) dias corridos apés a
solicitacao do contratante para, sob acompanhamento do gestor e
fiscais do contrato indicados pelo contratante, implementar as
alteracdes necessarias no sistema CA SDM.

3. As Ordens de Servico serao elaboradas com base nas atividades a
serem executadas pela contratada de acordo com os critérios definidos
no Anexo Il - Catalogo de Servicos.

4. As Ordens de Servico deverao ser classificadas em conformidade com as
atividades contidas em cada conjunto de servicos definidos no Anexo Il -
Catalogo de Servicos.

5. O Plano de Trabalho associado a uma OS gue envolva atividades de
projeto deverd ser apresentado pela contratada a cada solicitacdo de
servicos sinalizados pelo contratante, para o0s quais o contratante
deverd fornecer, por meio de instrumento especifico, todas as
informacdes necessarias para elaboracdao do respectivo Plano de
Trabalho.

6. Ap6s fornecer as informacfes necessarias a contratada para fins de
elaboracédo do Plano de Trabalho, o contratante estabelecerd prazos
para sua entrega e para sua aprovacao, nao superiores a 15 {quinze)
dias Uteis cada.

7. Caso o contratante solicite mais informac¢des ou ajustes no Plano de
Trabalho, esses deverao ser apresentados pela contratada em até 2
(dois) dias Uteis contados da data de solicitacdo, sendo admitida a
prorrogacao de prazo desde que justificada pela contratada antes do
vencimento do prazo e aceita pelo contratante.

8. Caso a contratada nao concorde com os ajustes propostos pelo
contratante, havera negociacao, na qual as partes apresentardo suas
consideracdes, fundamentando-se nos aspectos de qualificacao e
guantificacao dos produtos e artefatos, na justa remuneracao dos
servicos e no interesse publico.

9. O contratante podera, a seu critério e devidamente comunicado a
contratada, reprovar o Plano de Trabalho.
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10.0 Plano de Trabalho vinculado a uma dada OS5 do tipo consultoria

deverda conter, no minimo, as seguintes informacdes:

a. Nome do projeto;

b. Descricao do escopo, mediante modelos de documento adotados
pelo contratante tais como documento de visao do projeto;

c. Relacdo das atividades necessarias, com indicacdo da quantidade de
cada atividade e seus respectivos custos em USTs ja considerando e
indicando o perfil profissional que as executarg;

d. Cronograma de execucao do projeto, com marcos dos entregaveis
do projeto e suas respectivas quantidades parciais de USTs;

e. Quantidade total de USTs do projeto.

11.Apds aprovado o Plano de Trabalho, caberd ao contratante a abertura
das respectivas Ordens de Servico para sua execucao, registrando as
atividades e perfis profissionais indicadas no Plano de Trabalho em cada
Ordem de Servico de acordo com os marcos dos entregaveis do projeto.
Poderd ser aberta uma Ordem de Servico para cada marco do projeto,
de modo a fracionar as entregas assim como o pagamento dos servicos
relacionados ao projeto.

12.A quantidade total de USTs de Ordens de Servico classificadas como do
tipo projeto equivalerd a soma das quantidades das USTs das atividades
necessarias para execucao do projeto ou do marco do projeto indicadas
no Plano de Trabalho, considerando os perfis de profissionais
requeridos, e somente podera ser alterada mediante solicitacdo de
mudanca, a qual podera ser emitida pelo contratante ou pela contratada
e aprovada em comum acordo entre as partes.

13.Cada atividade indicada na Ordem de Servico devera ser executada e
registrada como entregue pelo respectivo profissional executor
mediante registro que permita identificd-lo. Serd de responsabilidade do
executor disponibilizar ao contratante os produtos e artefatos minimos
resultantes de cada atividade.

14.A contratada devera indicar os profissionais que executardo cada
atividade da Ordem de Servico, de modo gue o contratante possa aferir
sua adequacado curricular e sua competéncia de acordo com o papel
reguerido.

15.As atividades das Ordens de Servico poderao ser individualmente
canceladas, a critério do contratante, situacdo em que a guantidade
correspondente de USTs cancelada sera abatida do total de USTs da
Ordem de Servico.

16.As Ordens de Servico deverao permitir pelo menos o registro das

seguintes informacdes:

a. O numero ou codigo identificador da 0S.

b. Situacao da OS5 de acordo com fluxo estabelecido.

c. O escopo do trabalho, contendo breve definicao e a especificacao
dos servicos que deverao ser realizados.

d. Relacao de atividades com indicacao das respectivas quantidades,
datas de inicio e término previsto, datas de inicio e término
realizado, data de aceite provisoério, produtos ou artefatos minimos,
quantidade de USTs de cada atividade de acordo com o perfil
profissional requerido e situacao da atividade conforme fluxo
estabelecido.

e. ldentificacao dos profissionais indicados pela contratada para
execucao de cada atividade.

f. As datas de inicio e de término previsto da 0S.
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17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

g. As datas de inicio e de término realizado da 0S. Fica estabelecido
gue a data de aceite definitivo equivale a data de término
realizado.

h. A data de aceite provisério.

i O volume total previsto de USTs, correspondente a soma das
quantidades de USTs de cada atividade requisitada devidamente
ajustadas de acordo com o perfil profissional requerido para sua
execucao.

j. O volume total realizado de USTs, correspondente a soma das
quantidades de USTs de cada atividade entregue como executada
pela contratada e aceitas provisoriamente pelo contratante.

k. Para o caso de ordens de servico do tipo consultoria, o respectivo
Plano de Trabalho deverd ser anexado a referida 0S.

I O nome do solicitante dos servicos e do gestor ou fiscal do
contrato.

m. O nome do preposto da empresa contratada.

n Registro ou /og de ocorréncias, tal como a indicacdo dos
impedimentos ou problemas que possam ter causado alteracdes
nas condi¢les de execucao da ordem de servico, quando existirem.

A empresa contratada devera efetuar apds a data de abertura ** da OS,
formalizacao de seu respectivo aceite com indicacao do(s) profissional(is)
gue executarao as atividades, concordando com as condicdes nela
estabelecidas. A formalizacdo de gue trata este item deverd ocorrer por
meio eletrénico, via conjunto de funcionalidades provido pelo sistema
informatizado de gestao das Ordens de Servico fornecido pela contratada.
Para fins de célculo de indicadores de nivel de servico, ndo serdo
considerados os dias requeridos pelo contratante para andlise curricular e
aprovacao dos profissionais indicados.

A empresa contratada poderd solicitar readequacao da 05, devidamente
justificada. Caso o contratante entenda procedentes as justificativas de
readequacao apresentadas, os prazos previstos na OS e considerados nos
calculos dos indicadores de nivel de servico poderdo ser repactuados, a
critério do contratante.

A aprovacao curricular, por parte do contratante, dos profissionais
indicados em uma dada OS é a sinalizacdo de atendimento por parte da
empresa contratada da formalizacao de aceite das condicbes estabelecidas
na Ordem de Servico.

As reprovacoOes curriculares para atendimento das Ordens de Servico
deverao ser acompanhadas de justificativa e cancelardao a respectiva
formalizacao de aceite emitida pela empresa contratada, devendo esta
registrar nova formalizacao de aceite juntamente com indicacao de novos
curriculos em substituicao aos reprovados.

Em caso de recusa curricular de profissional elencado pela contratada e
concernente necessidade de fornecimento de novos curriculos de
profissionais para atendimento da OS, o contratante ndo concederd
dilatacdo de prazo além do considerado nos indicadores de nivel de
servico, desconsiderando neste caso os dias requeridos pelo contratante
para analises curriculares.

A autorizacao para execucao da OS5 ficard condicionada ao aceite da
mesma pela empresa contratada e a aprovacao, pelo contratante, dos
profissionais nela indicados, salvo disposto ao contrério devidamente

34 Sera considerada como data de abertura da Ordem de Servigo a data de criagdo do respectivo registro em sistema

informatizado de amplo acesso pelo preposto e pelos fiscais e gestores do contrato.
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registrado no sistema automatizado de gestac das Ordens de Servico e
amplamente comunicado entre as partes.

As Ordens de Servico serao provisoriamente encerradas pelo contratante
ap6s todas as atividades nao canceladas terem sido entregues como
executadas pela contratada e aceitas provisoriamente pelo contratante por
meio de ateste de seus servidores ou fiscais do contrato. Tal situacao
enseja em aceite provisério dos servicos, sendo a data de aceite provisério
da OS correspondente a maior data de aceite provisério da lista de
atividades.

Cada atividade devera ser aceita provisoriamente pelo contratante em até
10 (dez) dias Uteis contados da data de sua entrega pela contratada,
tomando por base a maior data entre a data de término previsto e a data
de término realizado de cada tarefa. A critério do contratante, caso as
atividades sejam entregues antecipadamente a data de término previsto,
poderd ser antecipado o seu respectivo aceite provisério.

Passado o prazo de 10 (dez) dias Uteis de que trata o item anterior, caso o
contratante nao tenha se manifestado em tempo habil, as atividades
passam automaticamente para a situacao de aceitas provisoriamente, com
data de aceite provisério da atividade registrado com base na data deste
evento.

Apbs a data de aceite provisério da OS o contratante estabelece no
presente instrumento prazo de até 15 (quinze) dias Uteis para efetuar o
aceite definitivo da respectiva OS, periodo em gue fard a homologacao dos
servicos entregues em cada atividade. Passado este prazo e nao havendo
manifestacao do contratante, a OS5 passa automaticamente para a situacao
de aceita definitivamente, podendo a contratada efetuar seu faturamento,
sem prejuizo de eventuais sancdes envolvendo descumprimento dos
acordos de nivel de servico.

O prazo de que trata o item anterior fica suspenso caso o contratante
aponte necessidade de correcao ou ajuste nos servicos entregues, sendo
retomado apds a entrega das correcdes ou ajustes pela contratada.

Apds a indicacdo do contratante de aceite definitivo da 0S5, fica a
contratada autorizada a emitir seu faturamento.

Para fins de célculo de indicadores de desempenho para afericdo de
atendimento de niveis minimos de servico, fica estabelecido que a data de
entrega das atividades equivale a data de término realizado da atividade e
a data de entrega da OS equivale a data de término realizado da Ultima
atividade. A estas datas serao acrescidos os tempos gastos pela contratada
para implementacao de correcdes ou ajustes nos produtos ou artefatos
apontados pelo contratante no periodo de aceite provisério, sem prejuizo
do disposto nos requisitos para recebimento definitivo e penalidades
contratuais cabiveis.

O atendimento parcial dos servicos previstos na OS5 podera ser aceito, a
critério do contratante, com pagamento referente apenas ao que foi
devidamente entregue, sem prejuizo do disposto nos requisitos para
recebimento definitivo e penalidades contratuais cabiveis.

Os profissionais indicados para execucao das Ordens de Servico, com as
gualificacbes técnicas exigidas neste Termo de Referéncia, deverao,
durante a execucdo dos servicos, possuir vinculo empregaticio com a
empresa contratada, comprovado por meio da juntada de cépia da ficha de
registro de empregado, ou da cépia do ato de investidura em cargo de
direcdo, ou da cépia do contrato social ou ainda do contrato civil de
prestacao de servicos, a fim de comprovar gue tais profissionais pertencem
ao quadro técnico da empresa, ou consistem em seu diretor ou sécio.
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A critério do contratante poderd ser permitida, eventualmente e no limite
méaximo de 10% do volume total de unidades de servico técnico que
compéem o objeto, a subcontratacdo de profissional autbnomo ou
empresario, ou sociedade simples ou empresaria, para o atendimento de
necessidade especifica que se verifigue durante a prestacdo de servicos,
desde que sua experiéncia e notdria especializacdo sejam comprovadas
para o tipo de servico em questao, e observado o seguinte:

a. Em caso de subcontratacao, os profissionais das subcontratadas
indicados para prestacao dos servicos especificados nas respectivas
Ordens de Servico serdao submetidos as mesmas exigéncias e
condicdes estabelecidas no contrato para os profissionais da empresa
contratada.

b. Em caso de subcontratacdo, nao sera estabelecido qualquer vinculo
entre o contratante e a(s) subcontratadas(s), permanecendo a
contratada responsavel pelo integral cumprimento das obrigacdes
estabelecidas no contrato.

c. A subcontratacdo nao podera gerar qualqguer Onus adicional ao
contratante, ficando a empresa contratada responsavel por todas as
obrigacbes financeiras com a empresa subcontratada, inclusive a
comprovacao do recolhimento de todos os encargos por parte das
empresas subcontratadas.

Todas as atividades deverdo ser concluidas dentro dos prazos
estabelecidos na respectiva OS5, devendo ser relatadas, tempestivamente,
irregularidades surgidas no atendimento, quando a empresa contratada
apresentard alternativas para sanda-las, as quais serdo avaliadas pelo
contratante, podendo ser aceitas ou nao, independentemente das sancdes
cabiveis.

A empresa contratada podera solicitar, ainda, prorrogacao do prazo para

término previsto de atividades e da OS5 durante sua execuc¢do, quando

justificada e comprovada a necessidade, ficando a critério do contratante
aceitar ou nao as justificativas da prorrogacao do prazo apresentadas pela
empresa contratada.

A solicitacao de prorrogacao de prazo nao justifica a suspensao do

atendimento dos servicos pela empresa contratada e, durante o

julgamento da solicitacao pelo contratante, ficam mantidas as condicdes

estipuladas para a execucao do servico.

Caso um dado pedido de prorrogacao de prazo de execucao proposto pela

empresa contratada ndo seja avaliado como aceitdvel pelo contratante,

serd agendada reunido de trabalho para definicdo de novos prazos.

Permanecendo o impasse, a decisao final sobre os prazos de atendimento

é do contratante, respeitando o principio da razoabilidade.

Da mesma forma, durante a execucao da OS, o contratante podera solicitar

ajustes nas especificacdes, quando justificada e comprovada a

necessidade, desde gue mantidas as condicdes para sua execucao e

respeitando o principio da razoabilidade.

As Ordens de Servico poderao ser canceladas a critério do contratante,

guando justificada e comprovada a causa, respeitando o principio da

razoabilidade, situacdo em que serao pagos a empresa contratada os
valores devidos pelos servicos efetivamente executados antes do seu
cancelamento.

O aceite definitivo das Ordens de Servico sera dado pelo contratante apés

homologacao dos artefatos produzidos ou dos servicos entregues com

todas as correcdes realizadas. Os redutores de pagamento por atraso
levardo em conta o periodo de correc6es nas ordens de servicos.
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41.

42.

43.

A critério do contratante, podera ser anexado a cada OS$ um relatério
contendo evidéncias para aplicacédo de sancles envolvendo redutores de
pagamento por descumprimento dos acordos de nivel de servico, de
acordo com os critérios estabelecidos no Anexo IV - Acordos de Nivel de
Servigo.

O pagamento dos servicos sera efetuado mensalmente sobre as Ordens de
Servico entregues pela contratada, aceitas definitivamente e atestadas
pelo gestor do contrato do contratante, devendo a empresa contratada
apresentar, juntamente com a referida nota fiscal, relatério contendo a
identificacao das Ordens de Servico sendo cobradas, considerando
eventuais sancbes envolvendo descumprimento dos acordos de nivel de
servico.

A gestao das Ordens de Servico seguird o modelo de fluxo representado no
Anexo llI-A.
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ANEXO IlI-A do Termo de Referéncia
Fluxo das Ordens de Servico
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Anexo IV do Termo de Referéncia
Acordos de Nivel de Servico
1. Premissas e Responsabilidades

As partes envolvidas providenciardo em até 90 (noventa) dias, a partir
da vigéncia do contrato, as customizacbes necessarias para que os sistemas
de monitoramento e de gerenciamento de chamados de propriedade do
contratante gerem os relatérios necessarios para a avaliacdo dos indicadores
propostos. Tais customizacdes serao de responsabilidade da contratada.

Com base nos relatérios gerados pelos sistemas supracitados, as metas
dos indicadores serao redefinidas pelo contratante para o més subsequente.

A contratada poderd registrar o tempo de espera por chamados que
dependam de fatores dos quais essa ndo detém o controle, como informacdes
de outros setores do contratante, parada programada do ambiente de
producao por determinacao do gestor, entre outros fatores a serem
consensualmente definidos pelo contratante e pela contratada.

As alteraclGes que forem aprovadas de comum acordo deverao ser
registradas em documento a parte, assinado pelas partes, e anexado a este
documento principal.

2. Niveis Minimos de Servico Exigidos

Niveis minimos de servico exigidos sdo critérios objetivos e mensuraveis
estabelecidos entre o contratante e a empresa contratada com a finalidade de
aferir e avaliar indicadores relacionados com os servicos contratados. Os niveis
de servico definem:

e A maneira pela qual estes fatores serao avaliados;

e O nivel minimo aceitavel,

e Os descontos a serem aplicados na fatura mensal, quando o servico
prestado nao alcancar o nivel minimo esperado.

No caso de ndo atendimento dos niveis minimos aceitaveis, além da
possibilidade de rejeicao da respectiva Ordem de Servico e aplicacao de
descontos (ou redutores) previstos para o indicador descumprido, serao
aplicadas as sancdes administrativas, podendo ensejar, adverténcia, multa, e
em reincidéncia, rescisao de contrato e demais penalidades cabiveis.

O instrumento utilizado para formalizacao e afericao das metas de
servico sera o registro no sistema de controle eletrénico de ordens de servico.

Os primeiros 90 (noventa) dias ap6s a emisséo da primeira ordem de
servico serao considerados como periodo de transicéo e estabilizacao. Neste
periodo os resultados esperados e os niveis de qualidade exigidos deverao ser
implementados gradualmente, permitindo a contratada realizar a adequacao
progressiva de seus servicos e alcancar, ao término desse periodo, o
desempenho requerido. Esta flexibilizacdao sera restrita aos limites
enumerados a seguir:

a) Para os primeiros 30 (trinta) dias de inicio de execucao do
contrato: atingir, no minimo, 80% (oitenta por cento) dos
resultados esperados e dos niveis de qualidade exigidos. Quanto
aos prazos estabelecidos para execucao das tarefas/atividades,
0s mesmos poderao ser dilatados em até 20% (vinte por cento);
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b) A partir do 31¢ dia de inicio de execucdo do contrato: atingir, no
minimo, 90% (noventa por cento) dos resultados esperados e dos
niveis de qualidade exigidos. Quanto aos prazos estabelecidos
para execucao das tarefas/atividades, os mesmos poderao ser
dilatados em até 10% (dez por cento);

c) A partir do 612 dia de inicio de execucao do contrato: atingir, no
minimo, 95% (noventa e cinco por cento) dos resultados
esperados e dos niveis de gualidade exigidos. Quanto aos prazos
estabelecidos para execucao das tarefas/atividades, os mesmos
poderao ser dilatados em até 5% (cinco por cento);

d) A partir do 919 dia de inicio de execucao do contrato: a licitante
vencedora contratada deverd atingir todos os resultados
esperados e 0s niveis de servico exigidos. Quanto aos prazos
estabelecidos para execucao das tarefas/atividades, os mesmos
nao serao dilatados;

e} O nao atingimento dos limites estabelecidos nos primeiros 90
{(noventa) dias ira ensejar a aplicacdo das penalidades previstas
em contrato;

f) Em caso de prorrogacdo da vigéncia contratual, ndo havera novo
periodo de estabilizacao.

Os dias nao Uteis entre os intervalos de datas considerados nas férmulas
deste Anexo sao aqueles contemplados nos finais de semana, recessos e
cancelamentos de expediente oficialmente instituidos pela Administracdo do
contratante, feriados municipais de Porto Alegre, estaduais do RS e nacionais,
e dias de festa ou santificados.

Ficam estabelecidos os niveis minimos de servico definidos no escopo de
cada tarefa de cada grupo de servicos, bem como os respectivos fatores de
ajuste especificos, para os casos de ndo atendimento destes niveis, os quais
constam respectivamente no Anexo Il - Catalogo de Servicos.

Complementarmente, fica estabelecido o indicador de nivel de servico
abaixo enumerado, o qual se aplica particularmente ao grupo de servicos G-01
(Servicos de Suporte - Atividades de Operacao e Monitoria). Cabe salientar gue
a tal indicador se aplicam as seguintes condicdes:

o Os sistemas que implementam os servicos de monitoramento e de
controle de mudancas serao fornecidas pelo contratante e deverao ser
empregados pela contratada.

. Consistem em sistemas de monitoria de servicos criticos e de gestdo de
mudancas: servicos de monitoramento (CA Unified Infrastructure
Management e CA Spectrum) e de controle de mudancas (CA Service
Desk Manager).

. Consistem em servicos criticos aqueles gue o contratante venha a
classificar explicitamente como tal, suplementarmente ao conjunto de
servicos a seguir enumerado: servicos de conectividade de rede
LAN/MAN/WAN/Internet, servico de armazenamento de dados e de
arquivos, sistemas corporativos baseados na web, servico de
mensageria, servico de correio eletrbnico, servico de copia e
restauracao de dados e de arquivos, servico de virtualizacao de
servidores e servico de banco de dados.

. Cabe salientar que sua apuracao se dard de forma gradativa, apés
definicao consensual a ser estabelecida entre contratada e contratante,
de qual sera o conjunto de servicos a ser monitorado em conformidade
com o escopo das atividades contidas no grupo de servicos G-01.
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o O indicador sera computado individualmente, para cada servico de Ti
associado ao grupo de servicos G-01, apds ajuste efetuado entre
contratada e contratante.

o Os indicadores de cada servico de Ti deverao constar em relatério a ser
emitido mensalmente pela contratada, o qual serd aferido pelo
contratante em cada ciclo de apuracao de resultados.

Disponibilidade

Indicador Disponibilidade dos servicos criticos (apuracao mensal)

Os servicos considerados criticos e quaisquer outros que
deem suporte a eles deverao permanecer disponiveis para

Descricdo uso, em regime 24 x 7, desconsiderando as manutencoes
programadas.
O acompanhamento sera feito através dos sistemas de
monitoria disponiveis, utilizadas pelo contratante ou por
outros sistemas que venham a ser implantados em comum
acordo com a contratada.
Formula de calculo:

X - - -
Medicio 100 * (HTP - HMP - HIT - HIM)

(HTP - HMP - HIT)

Onde:
01
HTP - Horas Totais no Periodo = Dias do Més x Horas Dias
HMP - Horas de Manutencao Preventiva

HIT - Horas Indisponiveis causadas por Terceiros

HIM - Horas Indisponiveis no Més

Meta 99% de disponibilidade

Nao cumprimento da disponibilidade estabelecida no

rrénci e ; )
Ocorrencia indicador de nivel de servico

e Redutor de 0,5% {meio por cento) caso o indicador esteja
entre 99,00% até 99,29%;

e Redutor de 1,5% (um e meio por cento) caso o indicador
esteja entre 97,00% até 98,99%;

e Redutor de 3,5% (trés e meio por cento) caso o indicador
esteja entre 95,00% até 96,99%;

e Redutor de 5,0% (cinco por cento} caso o indicador esteja
menor que 95,00%.

Desconto

3. Penalidades

3.1 Com fundamento nos artigos 86 e 87 da Lei n.2 8.666, de 21 de junho de
1993, a contratada ficard sujeita, no caso de inexecucdo parcial ou total da
obrigacao, assegurada a prévia e ampla defesa, as seguintes penalidades:

3.2 Adverténcia;

3.3. Multa de:

3.3.1. 0,05% (cinco centésimos por cento) do valor do Custo Mensal Faturavel
(CMF) nas seguintes situacdes:

3.3.1.1L Por dia Gtil por manter empregado preposto sem qualificacdo para

executar os servicos de sua competéncia, apés 72 (setenta e duas)
horas da solicitacdo formal do contratante para sua substituicdo.
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Por ocorréncia por auséncia do profissional alocado para execucao
dos servicos, ou deixar de comparecer, em reunides de trabalho ou
atividades que exigem sua presenca conforme especificadas nas
Ordens de Servico, salvo motivo de forca maior ou caso fortuito.
Pelo ndo atendimento de 1 (uma) dada Ordem de Servico referente
ao tratamento de incidentes/requisicdes/problemas cujo nivel de
severidade seja classificado como 3 (severidade irregular).
0,1% {(um décimo por cento) do valor do Custo Mensal Faturavel (CMF)
nas seguintes situacdes:
Por dia atil por deixar de indicar empregado preposto apds prazo
estabelecido no Termo de Referéncia.
Por dia Gtil e por profissional por ndo prover a substituicdo, no prazo
de 72 (setenta e duas) horas apés notificacdo do contratante, de
profissional que se conduza de modo inconveniente ou gque néao
corresponda aos requisitos de formacao, qualificacdo ou experiéncia
estabelecidos no Termo de Referéncia.
Por ocorréncia por suspender ou interromper, salvo motivo de forca
maior ou caso fortuito, a execucao dos servicos solicitados.
Por atividade por executar atividades com perfil e papel profissional
com menor qualificacdo daguele requerido pelo contratante.
Por ocorréncia por deixar de cumprir quaisquer obrigacdes
estabelecidas no edital, seus anexos e no contrato, ndo previstas
nesta tabela de reducdes de pagamento.
Pelo ndo atendimento de 1 (uma) dada Ordem de Servico referente
ao tratamento de incidentes/requisicbes/problemas cujo nivel de
severidade seja classificado como 2 (severidade grave).
0,25% (vinte e cinco centésimos por cento) do valor do Custo Mensal
Faturdvel (CMF) nas seguintes situacdes:
Por registro alterado por ndo registrar, registrar erroneamente,
fraudar, manipular ou descaracterizar indicadores e/ou metas de
niveis de servico por quaisquer subterflgios.
Por documento, sem prejuizo das sancdes civeis e criminais cabiveis
por fraudar documentos caracterizando falsidade ideolégica da
empresa ou de seus profissionais.
Por atividade por executar atividades com perfil e papel profissional
com menor qualificacdo daguele requerido pelo contratante, com
indicacdo de perfil requerido ou superior por registro de entrega de
atividades {um profissional executa e outro, de maior qualificacao,
entrega as atividades em seu nome, como se as tivesse executado).
Por ocorréncia por infringir ou deixar de cumprir qualguer uma das
orientacbes ou determinacbes constantes no Anexo V - Termo de
Responsabilidade e Sigilo.
Por ocorréncia por deixar de cumprir quaisquer obrigacdes
estabelecidas no presente Termo de Referéncia, néo previstas nesta
tabela, apds reincidéncia formalmente notificada pelo contratante.
Pelo ndo atendimento de 1 {(uma) dada Ordem de Servico referente
ao tratamento de incidentes/requisicbes/problemas cujo nivel de
severidade seja classificado como 1 (severidade critica).
No caso de multa, cuja apuracdo ainda esteja em processamento, ou
seja, na fase da defesa prévia, o contratante podera fazer a retencao do
valor correspondente a multa, até a deciséo final da defesa prévia. Caso
a defesa prévia seja aceita, ou aceita parcialmente peio contratante, o
valor retido correspondente serd depositado em favor da contratada.
Os percentuais e valores referentes as multas serdo apurados e
encaminhados a contratada para as providéncias de recolhimento.
A suspensdc tempordria de participacdo em licitacdo e o impedimento de
contratar com a Administracdo, pelo prazo de 5 (cinco} anos, as quais serao
aplicadas mediante devido procedimento administrativo, apurado em razéo da
natureza e da gravidade da infracdo cometida e assegurada a ampla defesa,
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sempre que a contratada reincidir na pratica de infragcdes de maior gravidade
a Administracédo.

3.5. No caso de ocorréncia das infracbes aqui descritas por 3 (trés) vezes,
durante um ano, sejam relativas a uma mesma infracao ou infracdes
distintas, serao aplicadas as sancdes administrativas, podendo ensejar
adverténcia, multa e, em reincidéncia, rescisdo de contrato e demais
penalidades cabiveis.

3.6. O desconto de qualquer valor no pagamento em decorréncia do néao
atendimento aos Niveis Minimos de Servico ou as infracées aqui
descritos serd precedido de comunicacdo formal sobre a infracao,
garantido a empresa o contraditério e a ampla defesa, com os recursos
e meios que lhes sao inerentes. Registros em sistema informatizado de
gestao de Ordens de Servico sao considerados como forma de
comunicacao formal, além de outras formas pertinentes de acordo com
a situacao.
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Anexo V do Termo de Referéncia
Termo de Responsabilidade e Sigilo
Eu, CPF: , pelo presente instrumento, na condicao

de prestador de servicos terceirizados para o Tribunal de justica do Rio Grande
do Sul, comprometo-me a cumprir todas as orientacdes e determinacdes a
seguir especificadas e outras normatizadas no Ato N° 11/2004-P disponivel no
site da Internet do contratante no endereco http://www.tjrs.jus.br, em funcao
do contato que terei com informacdes pertencentes ao contratante, ou por ele
custodiadas, em razao da permissao de acesso aos recursos computacionais
necessarios para a execucdao de minhas atividades profissionais, estando
ciente, de acordo, aderente e responsdvel nos seguintes aspectos:

1. Obedecer, cumprir e respeitar as politicas, diretrizes e normas de
Seguranca da informacao do contratante, que regem o uso dos recursos a
mim disponibilizados, sejam esses digitais ou impressos, bem como o
manuseio das informacfes a que tenho acesso, ou possa vir a ter, em
decorréncia da execucdo de minhas atividades profissionais.

2. Qualguer meio de acesso a informacdes ou instalacdes, como identificador
de usudrio (user id), senhas de acesso a sistemas (password), aplicativos,
internet, Intranet, conta de correio eletrénico (e-mail), crachas, cartes,
chaves, dispositivo eletronico de criptografia ou afins, gue o contratante me
forneceu ou vier a me fornecer sao individuais e intransferiveis e estarao
sob minha custédia e serdo utilizados exclusivamente no cumprimento de
minhas responsabilidades funcionais, devendo ser por mim devolvidos ou
disponibilizados ao contratante em caso de desligamento, encerramento de
servicos ou mudanca de funcao.

3. Meus acessos a Internet e a conta de correio eletrénico por meio dos
recursos fornecidos a mim e pertencentes ao contratante devem ser
utilizados Unica e exclusivamente para a realizacdo de atividades
explicitamente especificadas nas Ordens de Servico.

4. Todos os meus acessos efetuados, l6gicos ou fisicos, e informacdes por
mim manipuladas (sistemas de informacéo, correspondéncias, cartas,
correios eletrénicos, etc.) seréo passiveis de verificacdo por representantes
do contratante, gue recebam atribuicao para tal, a qualguer momento,
independentemente de aviso prévio. Em decorréncia disso, fico ciente que
o contratante é o legitimo proprietario de todos os equipamentos,
infraestrutura, informacdes e sistemas de informacao que serao por mim
utilizados.

5. Nao devo adquirir, reproduzir, instalar, utilizar e/ou distribuir cépias nao
autorizadas de softwares ou programas aplicativos, produtos, inclusive
aqueles desenvolvidos internamente no contratante.

6. N&o é permitida a entrada ou saida de quaisquer informacbes pertencentes
ao contratante, guer essas sejam em meios magnéticos (CDs, fitas,
disquetes, pen drives, etc.}, em meios fisicos {(papel, impressos, etc.) ou em
meios légicos (webmail, internet, etc.) sem o conhecimento e autorizacao
de seu responsavel.

7. Em caso de utilizacao de acesso remoto, desde que devidamente
autorizado, aos recursos do contratante para a execugao de minhas
atividades profissionais, devo manusear as informacdes obedecendo aos
mesmos critérios de seguranca exigidos nas instalacdes internas, para o
desempenho de minhas atividades.
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8. Devo zelar pela seguranca, pelo uso correto e pela manutencao adequada
dos equipamentos pertencentes ao contratante, compreendendo dentre
outros aspectos:

a) Nunca deixar um equipamento ativo sem antes bloguear seu acesso ou
desativar a senha quando dele se afastar ou se ausentar.

b) jamais emprestar minha senha ou utilizar a senha de outros.

¢) Nunca utilizar senhas triviais que possam ser facilmente descobertas.

d) Nao divulgar informacotes do contratante, de partes, de advogados e de
prestadores de servicos.

e)Naéo deixar relatérios ou quaisquer midias com informacdes
confidenciais expostos em locais de facil acesso.

f) Nao utilizar recursos e/ou equipamentos particulares, na rede do
contratante, para a realizacao de qualquer tipo de atividade, seja ela
profissional ou nao, sem a devida avaliacao e autorizacao do
contratante.

g) Somente utilizar software que tenha sido devidamente homologado pelo
6rgao ou gestor responsdavel.

h)} Respeitar as legislacbes de direitos autorais e de propriedade
intelectual.

i) Quando houver a necessidade de descartar as informacodes, fazer de
forma a impedir o seu resgate independentemente do meio de
armazenamento na qual a informacao se encontra.

i) Informar imediatamente o 6rgdo responsavel e ao Departamento de
informética acerca de qualquer violacdo das regras de sigilo por quem
guer que seja.

9. Reconheco gue a lista acima é meramente exemplificativa e ilustrativa e
gue outras hipdteses de confidencialidade, que j& existam ou gue venham

a surgir no decorrer da contratualidade, devem ser consideradas e

mantidas em segredo, e que em caso de duvida acerca da

confidencialidade de determinada informacdo devo trata-la sob sigilo, até
gue venha a ser autorizado a trata-la diferentemente pelo 6rgdo ou gestor
responsavel. Em hipétese alguma irei interpretar o siléncio do contratante
como liberacao de quaisquer dos compromissos ora assumidos.
10.Descumprindo o0s compromissos por mim assumidos neste Termo de

Responsabilidade e Sigilo de informacdes, estarei sujeito as penalidades

aplicaveis, como medidas administrativas e/ou disciplinares internas, e/ou,

ainda, acfes penais, civeis e/ou trabalhistas previstas em lei.
11.Estou ciente de que, para fins penais, de acordo com o art. 327 do Cédigo
Penal, equipara-se a funcionario publico guem exerce cargo, emprego ou
funcdo em 6rgao publico ou entidade paraestatal, e quem trabalha para
empresa prestadora de servico contratada ou conveniada para a execucao
de atividade tipica da Administracao Publica.

Porto Alegre, de de

Assinatura Assinatura )

Nome do Empregado, RG e Orgao Emissor

Matricula:

Cargo/Funcao:

Tribunal de justica do Estado do Empresa:

Rio Grande do Sul CNPJ/MF:

CNPJ/MF: 89.522.064/0001-66 Ne Contrato:

Testemunhas (nome e RG)
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Anexo VI do Termo de Referéncia
Estimativa Analitica do Volume de Servicos

Introducgao

O presente anexo consolida estimativas relacionadas ao objeto
vinculado a presente contratacdo, as gquais sao consideradas pelo
Departamento de Informéatica do TJRS como pertinentes para fins de
composicao e elaboracao de propostas de precos pelas licitantes, de
forma isondmica.

Além das informaces apresentadas neste Anexo, as licitantes poderao
efetuar visita técnica para obtencdo de informacdes complementares de
acordo com seu critério de relevancia, conforme regramento para
agendamento de visita técnica constante no presente instrumento.

Com as informacdes constantes no presente anexo, complementadas
pela visita técnica facultativa, o Departamento de informatica do TJRS
espera proporcionar aos licitantes as condicdes minimas para
composicao de precos adequados a realidade do mercado e as
particularidades técnicas exigidas no presente Termo de Referéncia, de
modo a mitigar o risco de celebracao de contrato com preco
inexequivel, em harmonia com as orientac¢des constantes no Acérdao n®
2362/2015 - TCU - Plenario.

Estimativas de Execucao dos Servicos

Baseado na experiéncia de contratacOes anteriores similares e nas
demandas futuras previstas, estima-se uma alocacao maxima anual de
152.868 USTs. Ademais, estima-se que 100% das demandas a serem
atendidas pela contratada deverao ser executadas presencialmente nas
dependéncias do contratante.

A estimativa de execucao dos servicos prevé a alocacao mensal média
em torno de 13.039 USTs por més, podendo haver variacao mensal
para mais ou para menos em funcao de eventuais aumentos ou
diminuicbes sazonais de quantidade e complexidade das demandas a
serem atendidas pela contratada.

O volume de unidades de servico técnico estimado poderd ser
executado em sua totalidade ou em parte, e sera distribuido pelo
contratante através das Ordens de Servico considerando o tipo de
servico, a complexidade e a prioridade das atividades e prazos de
projetos.

O contratante nao assume compromisso de contratacao da totalidade
(logo, a quantidade maxima) ou quantidade minima das unidades de
servico técnicos do objeto da vindoura contratacao, sendo esta apenas
estimativa méaxima de alocacao no periodo de 12 (doze) meses.

Periodos de recesso forense e férias de verdao poderdao influenciar na
diminuicdo do volume estimado de horas técnicas executadas
mensalmente.

O inicio previsto da execucao dos servicos podera ocorrer
imediatamente apds a respectiva contratacao.

A Tabela 1 abaixo apresenta uma estimativa sintética da execucao das
unidades de servico técnico requerido no periodo de 12 (doze) meses
enquanto que por grupos de servicos. A referida distribuicao consiste
em uma mera estimativa baseada no histérico de contratacbes
anteriores com escopos equivalentes e na expectativa de execucao de
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projetos prioritdrios da Administracdo do TJRS nos préximos anos, bem
como para manutencao e sustentacao dos servicos e equipamentos da

infraestrutura de TiC existentes.

Tabela 1 - Estimativa Global Sintética Prevista de Consumo de USTs (Somatdrio
dos Grupos de Servigos)

Quantitativo Anual Minimo Estimado (em UST) 33

Quantitativo Anual Médximo Estimado (em UST)

10.200

152.868

Tabela 2 - Estimativa Global Analitica Prevista de Consumo de USTs
por Grupo de Servicos

ID Grupo de Servicos Previsdo Mensal (UST) | Previsao Anual (UST)

G-01 | Servicos de Suporte - Operacdo e Monitoria 850 10.200

G-02 | Servicos de Suporte - Ambiente de Producao 387 4.644
de Sistemas Corporativos

G-03 | Servicos de Suporte - infraestrutura de 379 4.548
Conectividade de Redes LAN/WAN/WLAN

G-04 | Servicos de Suporte - Sistema Operacional 580 6.960
Windows

G-05 | Servicos de Suporte - Sistema Operacional 580 6.960
Linux

G-06 | Servicos de Suporte - Banco de Dados 302 3.624

G-07 | Servicos de Suporte - Mensageria e 366 4,392
Comunicacao Unificada

G-08 | Servicos de Suporte - Correio Eletrénico 520 6.240

G-09 | Servicos de Suporte - Colaboracao e 106 1.272
Gerenciamento de Conteldo

G-10 | Servicos de Suporte - Ambiente Web 578 6936

G-11 | Servicos de Suporte - Ambiente de 790 9.480
Armazenamento

G-12 | Servicos de Suporte - Ambiente de Backup 888 10656

G-13 | Servicos de Suporte - Ambiente de 599 7188
Virtualizacdo

G-14 | Servicos de Suporte - Seguranca da 712 8544
informacao

G-15 | Servigos de Suporte - Gestao da Seguranca 520 6.240
da informacao

G-16 | Servicos de Suporte - Sistema de 744 8.928
Monitoramento de Ativos de Tl

G-17 | Servicos de Suporte - Sistema de 216 2.592
Gerenciamento de Configuracdo de Ativos de
T

G-18 | Servicos de Suporte - Sistema de 216 2.592
Gerenciamento de Desktops

G-19 | Servicos de Suporte - Sistema de Avaliacao 684 8.208
de Desempenho de Aplicacdes e de
Infraestrutura

G-20 | Servicos de Suporte - Sistema de 558 6696
Gerenciamento de Chamados de Usudrios

G-21 | Servicos de Suporte - Sistema de 216 2.592
Gerenciamento de Projetos

G-22 | Servicos de Suporte - Provisionamento e 176 2.112
Gestao de Identidades

G-23 | Servicos de Suporte - Sistema de Gestdo de 534 6.408
Identidades

%5 0 qual corresponde a previsdo anual de USTs no contexto do grupo de servigos G-01 (Operag&o e Monitoria).

36 Cabe enfatizar que o presente quantitativo é meramente estimativo e corresponde ao somatorio, em UST, de todas as atividades

previstas. Cabe ainda salientar que a demanda real e a execucédo no decorrer do contrato podera ser inferior a essa quantidade, estando o

contratante desobrigado a executa-la em sua integralidade.
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G-24 | Servicos de Suporte - Apoio a Processos de 752 9.024
Gerenciamento de Tl
G-25 | Servicos de Suporte - Apoio a Processos de 486 5.832

Controle Patrimonial
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Anexo VIl do Termo de Referéncia - Modelo Planilha de Detalhamento da

Composicao de Preco da Unidade de servico técnico (UST)

Tabela 1: Custos dos Profissionais que Executarao os Servigos

Grupo de Perfil Profissional Nivel de Nivel de A: Quantidade | B: Custo C: Custo
Servicos Senioridade | Complexidade | de USTs por da UST por | Total Anual
das Atividades | Perfil (12 Perfil das USTs
em que Atua meses) por Perfil (A
Operacgdo e Analista de Operacao e JUnior Baixa 7.608
Monitoria Monitoramento
Pleno Intermedidria 1.620
Sénior Mediana 396
Especialista de Operacao e Sénior Alta 576
Monitoramento
Ambiente de Analista de Ambiente de Sénior Intermediaria 396
Producao de Producao de Sistemas
Sistemas Corporativos
Corporativos
Especialista em Ambiente de Pleno Mediana 792
Producao de Sistemas
Corporativos
Sénior Alta 3.456
Infraestrutura Analista de infraestrutura de Sénior Intermediaria 108
de Conectividade de Redes
Conectividade LAN/WAN/WLAN
de Redes
LAN/WAN/WLAN
Especialista em infraestrutura de | Pleno Mediana 216
Conectividade de Redes
LAN/WAN/WLAN
Sénior Alta 2.304
Arquiteto de Infraestrutura de Sénior Especial 1.920
Conectividade de Redes
LAN/WAN/WLAN
Sistema Analista de Sistema Operacional Sénior Intermediaria 432
Operacional Windows
Windows
Especialista em Sistema Pleno Mediana 288
Operacional Windows
Sénior Alta 4.320
Arquiteto de Sistema Operacional | Sénior Especial 1.920
Windows
Sistema Analista de Sistema Operacional Sénior Intermediaria 432
Operacional Linux
Linux
Especialista em Sistema Pleno Mediana 288
Operacional Linux
Sénior Alta 4.320
Arguiteto de Sistema Operacional | Sénior Especial 1.920
Linux
Banco de Dados | Analista de Banco de Dados Sénior Intermedidria 216
Especialista em Banco de Dados Pleno Mediana 144
Sénior Alta 2304
Arquiteto de Banco de Dados Sénior Especial 960
Mensageria e Analista de Mensageria e Sénior Intermediaria 360
Comunicacao Comunicacdo Unificada
Unificada
Especialista em Mensageria e Pleno Mediana 144
Comunicacdo Unificada
Sénior Alta 2.448
Arquiteto de Mensageria e Sénior Especial 1.440
Comunicacdo Unificada
Correio Analista de Correio Eletrénico Sénior Intermedidria 360
Eletrénico
Especialista em Correio Pleno Mediana 144
Eletronico
Sénior Alta 3.816
Arquiteto de Correio Eletronico Sénior Especial 1.920
Colaboracdo e Analista de Colaboracéo Sénior Intermediaria 216
Gerenciamento
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de Conteldo

Especialista em Colaboracéo Pleno Mediana 72
Sénior Alta 504
Arquiteto de Colaboracédo Sénior Especial 480
Ambiente Web Analista de Ambiente Web Sénior Intermediaria 360
Especialista em Ambiente Web Pleno Mediana 144
Sénior Alta 5472
Arquiteto de Ambiente Web Sénior Especial 960
Ambiente de Analista de Armazenamento Sénior Intermediaria 216
Armazenamento
Especialista em Armazenamento Pleno Mediana 144
Sénior Alta 7200
Arquiteto de Armazenamento Sénior Especial 1920
Ambiente de Analista de Backup Pleno Baixa 1920
Backup
Sénior Intermedidria 180
Especialista em Backup Pleno Mediana 900
Sénior Alta 7056
Arquiteto de Backup Sénior Especial 600
Ambiente de Analista de Virtualizagéo Sénior Intermediaria 180
Virtualizacao
Especialista em Virtualizacao Pleno Mediana 72
Sénior Alta 6336
Arquiteto de Virtualizacéo Sénior Especial 600
Seguranca da Analista de Seguranca da Sénior Intermediaria 216
Informacao Informacao
Especialista em Seguranca da Pleno Mediana 216
Informacao
Sénior Alta 6912
Arquiteto de Seguranca da Sénior Especial 1200
informacéao
Gestao da Consultor em Gestdo da Pleno Alta 1.440
Seguranca da Seguranca da Informacao
Informacao
Sénior Especial 4.800
Sistema de Analista de Sistema de Sénior Intermediaria 216
Monitoramento Monitoramento de Ativos de Ti
de Ativos de Ti
Especialista em Sistema de Pleno Mediana 144
Monitoramento de Ativos de Ti
Sénior Alta 8.568
Sistema de Analista de Sistema de Sénior Intermediaria 216
Gerenciamento Gerenciamento de Configuracéo
de Configuracéo | de Ativos de Ti
de Ativos de Ti
Especialista em Sistema de Pleno Mediana 144
Gerenciamento de Configuracéo
de Ativos de Tl
Sénior Alta 2.232
Sistema de Analista de Sistema de Sénior Intermediaria 216
Gerenciamento Gerenciamento de Desktops
de Desktops
Especialista em Sistema de Pleno Mediana 144
Gerenciamento de Desktops
Sénior Alta 2.232
Sistema de Analista de Sistema de Avaliacdo | Sénior Intermediaria 216
Avaliacdo de de Desempenho de Aplicacdes e
Desempenho de | de infraestrutura
Aplicacbes e de
Infraestrutura
Especialista em Sistema de Pleno Mediana 144
Avaliacao de Desempenho de
Aplicagbes e de Infraestrutura
Sénior Alta 7.848
Sistema de Analista de Sistema de Sénior Intermedidria 216
Gerenciamento Gerenciamento de Chamados de
de Chamados Usuarios
de Usudrios
Especialista em Sistema de Pleno Mediana 144
Gerenciamento de Chamados de
Usuérios
Sénior Alta 6336
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Sistema de Analista de Sistema de Sénior Intermediaria 216
Gerenciamento Gerenciamento de Projetos
de Projetos
Especialista em Sistema de Pleno Mediana 144
Gerenciamento de Projetos
Sénior Alta 2.232
Provisionamento | Analista de Provisionamento e JUnior Baixa 2.112
e Gestdo de Gestdo de Identidades
Identidades
Sistema de Analista de Sistema de Gestdo de | Sénior Intermediaria 216
Gestdo de Identidades
identidades
Especialista em Sistema de Pleno Mediana 144
Gestdo de Identidades
Sénior Alta 6.048
Apoio a Especialista em Apoio a Pleno Mediana 6.336
Processos de Processos de Gerenciamento de
Gerenciamento Ti
de Ti
Sénior Alta 288
Sénior Especial 2.400
Apoio a Analista de Apoio a Processos de | Junior Baixa 2.376
Processos de Controle Patrimonial
Controle
Patrimonial
Sénior Mediana 3.456
b1 152.868

Legenda:

Grupo de Servigos: Nome do grupo de servicos definido no Anexo I.

Perfil Profissional: Nome do perfil profissional definido no Anexo I.

A: Quantidade de USTs por Perfil = quantidade estimada de USTs a serem
executadas por cada um dos papeis de cada perfil profissional definido no
Anexo |, em um periodo de 12 meses.

B: Custo da UST por Perfil = custo calculado da hora de trabalho de cada papel
de profissional envolvido, considerando os valores totais por empregado
apresentado na respectiva planilha de custos de formacao de preco de mao-
de-obra, descontado o valor do lucro correspondente.

C: Custo Total das USTs por Perfil (A * B) = custo total de cada papel de
profissional envolvido na execucao do contrato de acordo com as estimativas
de execucao apresentadas pelo contratante em um periodo de 12 meses.

A = Somatério das quantidades estimadas de USTs distribuidas por perfil
profissional.

:C = Somatoério dos custos de mao-de-obra correspondente aos profissionais
gue prestarao os servicos.

A licitante devera ofertar o valor global para a execucédo dos servicos
listados no edital, equivalentes a 152.868 horas de servicos técnicos (UST),
para a formulacdo de sua proposta e de seus lances. Adicionalmente, a
licitante devera detalhar a composicdo de custos para producdo de uma
unidade de servico técnico (UST) conforme a tabela seguinte. O valor final da
UST determinado na Tabela 2 devera corresponder ao valor final ofertado pela
licitante em sua proposta.

Caso considere necessario, podera a licitante incluir outros insumos que
entenda relevantes na producdo de uma unidade de servico técnico. Poderd
ainda apresentar planilha especifica relacionando os custos administrativos e
outras despesas indiretas, indicando a forma como tais custos foram
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apropriados na estimativa de valor da UST. No caso da inclusao de outros
insumos, deverd detalhd-los em planilha especifica.

Para viabilizar a demonstracao dos custos estimados pela licitante na
prestacao dos servicos descritos no objeto do edital, cabera a essa detalhar os
custos da mao-de-obra por UST, em conformidade com as Tabelas 1 e 2. Os
perfis a serem considerados sao os relacionados no edital como obrigatérios
(apresentados na Tabela 1) e demais perfis que a licitante considerar
necessarios para a execucdo da unidade de servico técnico de Ti. Cabe
salientar gue a Tabela 1 deverd detalhar, para cada um dos perfis citados, o
respectivo nivel de senioridade, visto que a composicao dos perfis da equipe
deverd levar em consideracdao a complexidade das tarefas nas ordens de
servico.

O TJRS poderd realizar diligéncia a fim de analisar e comprovar as
informacdes prestadas pela empresa licitante. Durante a diligéncia poderado
ser exigidos todos os insumos (contratos, ajustes, ordens de servico, ordens de
pagamento, notas fiscais, processo de trabalho e outros) que o TJRS julgue
necessarios para esclarecer eventuais dlvidas que surjam durante esta
andlise.

Tabela 2 - Preco Unitério da Unidade de servico técnico (UST)

Insumo Valor Total em R$

D: Custo total dos profissionais (2C da Tabela 1)

E: Custo do(s) empregado(s) preposto(s) 3’

F: Total de despesas com pessoal (D + E)
G: Demonstrativo de encargos e tributos j& inclusos no custo total dos
profissionais e do{s) preposto(s) (F:)

a) INSS %

b) FGTS %

c) Outros impostos (nesse caso, a licitante deverd indicar os
tributos, - ndo previstos nas alineas anteriores - e as
respectivas aliguotas, sob pena de prejuizo em eventual
discussao futura quanto ao equilibrio da relacdo contratual)

H: Outras despesas indiretas

a) Custos com garantia

b) Custos com software

c) Custos com riscos

d) Custos com repasse de conhecimento em fase de transicao contratual

e) Outros custos (nesse caso, a licitante deverd indicar outros custos
indiretos, inclusive os decorrentes de mao de obra - ndo previstos nas alineas
anteriores - e os respectivos custos, sob pena de prejuizo em eventual
discussao futura quanto ao equilibrio da relacao contratual)

I: Subtotal do preco e demais custos (F + H)

J: Taxa de Administracao %
K: impostos
a) IS5 %
b) PIS %
d) COFINS %

7 A inclusdo dos custos envolvidos com o profissional que desempenhara o papel de preposto é obrigatéria e motivo de

desclassificacdo da proposta, visto que tal papel é fundamental na gestdo dos servicos a serem contratados de forma a

minimizar os riscos para Administra¢ao.

ANEXO_ACT_INTEROP.DOC Pagina 258 de 267



V4 » ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL
a PODER JUDICIARIO
A< TRIBUNAL DE JUSTICA

e) Outros impostos ()

L: Lucro bruto

%

M - Preco final global (I + ] + K+ L)

N - Preco final da unidade de servigo técnico - UST (M/152.868)

ANEXO_ACT_INTEROP.DOC

Pagina 259 de 267



v [ ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL
a PODER JUDICIARIO

& & 2 TRIBUNAL DE JUSTICA

Anexo VIl do Termo de Referéncia
Detalhamento do Ambiente Tecnoldgico

Os documentos referentes a este Anexo deverao ser retirados na Dire¢dao
de Tecnologia da Informacao e Comunicacao - DITIC, Avenida Borges de
Medeiros, n? 1565, sala 226, Porto Alegre/RS, das 9 as 18 horas, de segunda a
sexta-feira, mediante agendamento, com no minimo 2 (dois) dias de
antecedéncia, pelo telefone (51) 3210-7570, com o servidor designado, Marcelo
da Silva Strzykalski (matricula 13989219), visto que a publicacdo do parque
tecnolégico sem que seja possivel o rastreamento de quem obteve as
informacgdes poderia acarretar risco a seguranca de todos os ativos de Tl do
érgao supracitado.
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Anexo IX do Termo de Referéncia

Localidades e Enderegos de Execugao dos Servigos

Localidade

Endereco

Telefone

"Datacenter" primario (sala-
cofre com 59 m?), o qual reside
no prédio do Tribunal de Justica

Rua Manoelito de Ornellas, n° 50,
CEP 90110-230, Porto Alegre, RS

(51) 3210-7586

"Datacenter" secundario (sala-
cofre com 39 m?), o qual reside
no prédio do Foro Central li

Avenida Borges de Medeiros, n°
1565, CEP 90110-906, Porto Alegre,
RS

(51) 3210-7852
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Anexo X do Termo de Referéncia
Largura de Banda Disponivel por Unidade Organizacional Remota 32
Localidade Largura de Banda de Rede
Agudo 2 Mb/s
Alegrete 50 Mb/s
Alvorada 50 Mb/s
Antonio Prado 2 Mb/s
Arroio do Meio 2 Mb/s
Arroio do Tigre 2 Mb/s
Arroio Grande 2 Mb/s
Arvorezinha 2 Mb/s
Augusto Pestana 2 Mb/s
Bagé 50 Mb/s
Barra do Ribeiro 2 Mb/s
Bento Gongalves 50 Mb/s
Bom Jesus 2 Mb/s
Butid 2 Mb/s
Cacapava do Sul 2 Mb/s
Cacequi 2 Mb/s
Cachoeira do Sul 50 Mb/s
Cachoeirinha 50 Mb/s
Camaqua 50 Mb/s
Campina das Missdes 2 Mb/s
Campo Bom 2 Mb/s
Campo Novo 2 Mb/s
Candelaria 2 Mb/s
Canela 2 Mb/s
Cangucu 2 Mb/s
Canoas 50 Mb/s
Capao da Canoa 50 Mb/s
Carazinho 50 Mb/s
Carlos Barbosa 2 Mb/s
Casca 2 Mb/s
Catuipe 2 Mb/s
Caxias do Sul 100 Mb/s
Cerro Largo 2 Mb/s
Charqueadas 4 Mb/s
Constantina 2 Mb/s
Coronel Bicaco 2 Mb/s
Crissiumal 2 Mb/s
Cruz Alta 50 Mb/s
Dois Irmaos 2 Mb/s

38 Qu site remoto.
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Dom Pedrito 50 Mb/s
Eldorado do Sul 2 Mb/s
Encantado 2 Mb/s
Encruzilhada do Sul 2 Mb/s
Erechim 50 Mb/s
Espumoso 2 Mb/s
Estancia Velha 2 Mb/s
Esteio 50 Mb/s
Estrela 50 Mb/s
Farroupilha 50 Mb/s
Faxinal do Soturno 2 Mb/s
Feliz 2 Mb/s
Flores da Cunha 2 Mb/s
Frederico Westphalen 50 Mb/s
Garibaldi 2 Mb/s
Gaurama 2 Mb/s
General Camara 2 Mb/s
Getulio Vargas 2 Mb/s
Girud 4 Mb/s
Gramado 2 Mb/s
Gravatai 50 Mb/s
Guaiba 50 Mb/s
Guaporé 2 Mb/s
Guarani das Missbes 2 Mb/s
Herval 2 Mb/s
Horizontina 2 Mb/s
Ibirubd 2 Mb/s
igrejinha 4 Mb/s
ljuf 50 Mb/s
irai 2 Mb/s
ltaqui 2 Mb/s
lvoti 2 Mb/s
jaguarao 2 Mb/s
Jaguari 2 Mb/s
Julio de Castilhos 2 Mb/s
Lagoa Vermelha 50 Mb/s
Lajeado 50 Mb/s
Lavras do Sul 2 Mb/s
Marau 2 Mb/s
Marcelino Ramos 2 Mb/s
Montenegro 50 Mb/s
Mostardas 2 Mb/s
Nao Me Toque 2 Mb/s
Nonoai 2 Mb/s
Nova Petrépolis 2 Mb/s
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Nova Prata 2 Mb/s
Novo Hamburgo 50 Mb/s
Osério 50 Mby/s
Palmares do Sul 2 Mb/s
Palmeira das Missdes 50 Mb/s
Panambi 2 Mb/s
Parobé 2 Mb/s
Passo Fundo 100 Mb/s
Pedro Osério 2 Mb/s
Pelotas 100 Mb/s
Pinheiro Machado 4 Mb/s
Piratini 2 Mb/s
Planalto 2 Mb/s
Portéo 2 Mb/s
Porto Alegre - Anexo | do Arquivo Judicial Centralizado 100 Mb/s
Porto Alegre - Anexo i do Arquivo judicial Centralizado 100 Mb/s
Porto Alegre - Anexo il do Arquivo judicial Centralizado 1 Mb/s
Porto Alegre - CIACA 100 Mb/s
Porto Alegre - Departamento de Artes Graficas 100 Mb/s
Porto Alegre - Departamento de Material e Patriménio 100 Mb/s
Porto A!egre - Foro Regional do 4° Distrito/Arquivo judicial 1 Gb/s
Centralizado

Porto Alegre - Foro Regional do Alto Petrépolis 100 Mb/s
Porto Alegre - Foro Regional do Partenon 100 Mb/s
Porto Alegre - Foro Regional da Restinga 100 Mb/s
Porto Alegre - Foro Regional do Sarandi 100 Mb/s
Porto Alegre - Foro Regional da Tristeza 100 Mb/s
Porto Alegre - Glicério Alves 1 Mb/s
Porto Alegre - Penitencidria Feminina Madre Pelletier 2 Mb/s
Porto Alegre - Posto Aeroporto Salgado Filho 1 Mb/s
Porto Alegre - Posto JEC da AJURIS 100 Mb/s
Porto Alegre - Posto JEC da PUCRS 100 Mb/s
Porto Alegre - Presidio Central 2 Mb/s
Porto Alegre - Setor de Transportes 1 Mb/s
Porto Xavier 2 Mb/s
Quaral 2 Mb/s
Restinga Seca 4 Mb/s
Rio Grande 50 Mb/s
Rio Pardo 50 Mb/s
Rodeio Bonito 2 Mb/s
Ronda Alta 2 Mb/s
Rosério do Sul 4 Mb/s
Salto do Jacui 2 Mb/s
Sananduva 2 Mb/s
Santa Barbara do Sul 2 Mb/s
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Santa Cruz do 5Sul 50 Mb/s
Santa Maria 100 Mb/s
Santa Rosa 50 Mb/s
Santa Vitéria do Palmar 50 Mb/s
Santana do Livramento 50 Mb/s
Santiago 50 Mb/s
Santo Angelo 50 Mb/s
Santo Antdnio da Patrulha 2 Mb/s
Santo Antonio das Missdes 2 Mb/s
Santo Augusto 2 Mb/s
Santo Cristo 2 Mb/s
S&o Borja 50 Mb/s
Sdo Francisco de Assis 2 Mb/s
S8o Francisco de Paula 2 Mb/s
Sao Gabriel 50 Mb/s
Sdo Jerdnimo 50 Mb/s
S&0 josé do Norte 2 Mb/s
S80 José do Ouro 2 Mb/s
S&o Leopoldo 50 Mb/s
S&o Lourenco do Sul 2 Mb/s
S&o Luiz Gonzaga 50 Mb/s
S8o Marcos 2 Mb/s
S&o Pedro do Sul 2 Mb/s
S&o Sebastido do Cal 2 Mb/s
S80 Sepé 2 Mb/s
S&o Valentim 2 Mb/s
Sdo Vicente do Sul 2 Mb/s
Sapiranga 50 Mb/s
Sapucaia do Sul 50 Mb/s
Sarandi 2 Mb/s
Seberi 2 Mb/s
Sobradinho 2 Mb/s
Soledade 50 Mb/s
Tapejara 2 Mb/s
Tapera 2 Mb/s
Tapes 2 Mb/s
Taquara 50 Mb/s
Taquari 2 Mb/s
Tenente Portela 2 Mb/s
Terra de Areia 50 Mb/s
Teutdnia 2 Mb/s
Torres 50 Mb/s
Tramandaf 50 Mb/s
Trés Coroas 2 Mb/s
Trés de Maio 2 Mb/s
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Trés Passos 2 Mb/s
Triunfo 2 Mb/s
Tucunduva 2 Mb/s
Tupancireta 2 Mb/s
Uruguaiana 50 Mb/s
Vacaria 50 Mb/s
Venancio Aires 50 Mb/s
Vera Cruz 2 Mb/s
Verandpolis 2 Mb/s
Viamao 50 Mb/s

Quantidade total de canais de comunicacao de dados com largura de 1 Mb/s = 4
Quantidade total de canais de comunicacao de dados com largura de 2 Mb/s = 106
Quantidade total de canais de comunicagdo de dados com largura de 4 Mb/s = 6
Quantidade total de canais de comunicacao de dados com largura de 50 Mb/s = 50
Quantidade total de canais de comunicagdo de dados com largura de 100 Mb/s = 16
Quantidade total de canais de comunicacao de dados com largura de 1 Gb/s = 1

Cabe ainda destacar nesse contexto que ambos os datacenters do TJRS estdo conectados

por 5 canais de 10 Gb/s cada (logo, com uma taxa de transmissdo agregada de 50 Gb/s)

ANEXO_ACT_INTEROP.DOC

Pagina 266 de 267



o
=)
)
O
o
w
o
z
<
P2
Q
o
x
o
o
o
2
T
n
[IT)

PODER JUDICIARIO

TRIBUNAL DE JUSTICA

——t

., B 3 '\ of

éncia
dades Organ

A

Anexo X| do Termo de Refer

is do TJRS

izaciona

igacao das Uni

de Interl

dgico

7

Diagrama Topol

|eul4 3

BLIRIPIWIAIU] BIDURIUT

SE2JEIOT 5

|BI31U] BIJURIUT
SEBWOT OTT

sdqw 00T
3 (5 ojuod B ojuoy

sdqW £33 T 51dW

sOqWOOE - 9389w

096+XD

ug|Is|fEewxadp
/orEE ggAwsIng

(1332000
fainfensey/fayiede
Jfieaway/aBo|gam)
Apay 3P sAI0PIAIAS

sdao g
" ojuod B oyuag

SEIAI| 5105 G
dHEIEEEYD T £dqg 05 2P 033d0 Uy

|ea3ua] 0uo4

| T

1203 003 <

sdqWooz-10 sdqw 00T 2 00T cuad B ojuag

b0 s1euniSay souod

SAIAI| 5I0|5
dH 155U T

edisnr
ap |eunguL

S fensey/fayiede

uo|is|fEewnxa|dp
fotge ggawsipg

['m3/3)2810

Jf1eawoy/aBo|gam)
3p3Y 3P SAOPIIAS

52432044

=Hq@W 00T -
ojuod e oquog

sdgop oadg |guy

edisnr
Bp 013E|B4

267 de 267

P

ANEXO_ACT_INTEROP.DOC

agina



Assembleia
Legislativa

Estado do Rio Grande do Sul

Praga Marechal Deodoro - Bairro Centro - CEP 90010-300 - Porto Alegre - RS - www.al.rs.gov.br

ATESTADO - SAF

ATESTADO DE CAPACIDADE TECNICA

A ASSEMBLEIA LEGISLATIVA DO ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL, com
sede na Praga Marechal Deodoro, n.° 101, Centro Historico, na cidade de Porto Alegre - RS, inscrita no
CNPJ sob o n.° 88.243.688/0001-81, ATESTA para os devidos fins, que a empresa INTEROP
Informatica Ltda, inscrita no CNPJ sob o n.° 86.703.337/0001-80, sediada a Rua Jodo Manoel, 50, 5.°
andar, na cidade de Porto Alegre - RS, prestou servigcos continuados de monitoramento 24x7, suporte e
sustentagao do ambiente de TI, através do Contrato n.° 16/2015, vigente desde 18/05/2015 at¢ 18/05/2021,
conforme abaixo detalhado:

e Servigos continuados de TIC (tecnologia da informag¢do e comunicacdo) para operacao e gestdo de
central de servigos (“service desk™) de acordo com as boas praticas adotadas pelas normas iso/iec
20000 (gerenciamento de servigos) e itil versao 3 (information technology infrastructure library v.3);

e Servicos de suporte técnico com atendimento a mais de 1.200 wusudrios conectados,
simultaneamente, em unica rede corporativa e atendimento a mais de 1.000 estagdes de trabalho
conectadas, simultaneamente, em uUnica rede corporativa, com versao do sistema operacional
Microsoft Windows 10 ou superior;

e Mais de 300 impressoras conectadas, simultaneamente, em Unica rede corporativa;

e Servigos de administragdo de infraestrutura de rede com atendimento a mais de 1.200 usudarios
conectados, simultaneamente, em unica rede corporativa, mais de 40 servidores de rede (fisico ou
virtual), com versdo do sistema operacional Windows Server 2012 ou superior; mais de 40
servidores de rede (fisico ou virtual), com versdo do sistema operacional Linux e mais de 40
switches de rede LAN;

e Administragdo, operacdo e suporte de ambiente na plataforma Microsoft Exchange Server versao
2013, em implementacgdo baseada na utilizacdo de cluster de servidores (via emprego do mecanismo
"Database Availability Group" - DAG);

e Administragdo, operagdo e suporte de ambiente na plataforma Microsoft SQL Server versao 2016 e
ambiente MySQL/Maria DB;

e Administragdo, operacao e suporte de ambiente de virtualizagdo VMware vSphere versdo 7/superior
com mais de 80 (oitenta) maquinas virtuais (Windows e Linux) e servidores fisicos hospedeiros
rodando a camada de "software" "hypervisor" gerenciados pela console de administracdo vCenter;

e Administragdo e suporte de sistemas de armazenamento de dados ("Storage System") com mais de
100 (cem) TB de espago liquido em disco, incluindo NAS e SAN;

e Administragdo, operagdo e suporte de fitoteca automatizada por meio de software de backup, que
suporte ainda backup para array de discos.



Os servigos foram prestados remotamente através de Central de NOC e Central de
Telesuporte e presencialmente através de analistas e técnicos da contratada alocados na sede da contratada
ou nas dependéncias da contratante. Os servigos incluem monitoramento de disponibilidade, desempenho
e apoio ao planejamento de capacidade.

Considerando que o gestor da contratagdo atestou que os servicos foram executados com
resultados satisfatérios, existindo nos registros desta Assembleia Legislativa ocorréncias de penalizagao,
mas que nao desabonam a responsabilidade da empresa com as obrigacdes assumidas, emite-se o presente
atestado de capacidade técnica.

Porto Alegre, 01 de junho de 2021.

Daniela Machado,

Superintendente Administrativa e Financeira.

Documento assinado eletronicamente por Daniela Machado, Superintendente Administrativo e
Financeiro, em 01/06/2021, as 15:48, conforme o art. 4°, § 3°, da Resolugdo n°® 3.145/2015.

il
assinatura
eletrénica

v A autenticidade do documento pode ser conferida clicando aqui ou acessando
< https://sei.al.rs.gov.br/sei/controlador externo.php?

000004824-01.00/21-7 2903922v4


https://sei.al.rs.gov.br/sei/controlador_externo.php?acao=documento_conferir&acao_origem=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0

ATESTADO DE CAPACIDADE TECNICA

BORRACHAS VIPAL S.A., pessoa juridica de direito privado, com sede na cidade de Nova
Prata, Estado do Rio Grande do Sul, na Rua Buarque de Macedo n® 365, inscrita no CNPJ/RF
sob o n° 87.870.952/0001-44, ATESTA para os devidos fins que a empresa INTEROP
Informatica Ltda., CNPJ/RF n° 86.703.337/0001-80, sediada a Rua Jodo Manoel, 50, 5° andar,
Porto Alegre/RS, prestou Servigos especializados de suporte remoto e presencial em regime
24X7 (24 horas por dia e os 7 dias da semana), tendo atuado nos niveis 1°, 2° e 3° desde
Junho de 2017 até julho de 2019, ao qual abrangeu as seguintes atividades:

1.1. Implementacgéo, execucao, operagao e monitoracédo de suporte de usuérios, utilizando as
melhpres praticas do ITIL v3 com Gerenciamento de Incidentes e Gerenciamento de
requisicoes, utilizando ferramenta OTRS para Gestao de Servigos de TIC (ITSM);

1.2. Atendimento e Suporte a mais de 500 usuarios de Infraestrutura de TI, utilizando as
melhores praticas do ITIL v3, com volume de requisigdes de servigco de mais de 8.500 (Qito mil
e quinhentos) chamados anuais, provenientes de todas as unidades da Vipal no territério
nacional, destacando-se a Sede Administrativa em Porto Alegre/RS, Fabrica de Feira de
Santana/ BA e Fabrica de Nova Prata/RS:

1.3. Administragdo e suporte ao ambiente Microsoft Windows Server 2012 ou superior para
ambientes de rede com mais de 500 estacbes de trabalho (desktops e/ou notebooks) e mais de
02 (dois) controladores de dominio Microsoft Active Directory (AD);

1.4. Administragao e suporte de ambiente de virtualizagado baseado em Citrix:

1.5. Administragdo e suporte a servidores WEB e servidores de aplicagao, baseados nas
tecnologias: IIS, Apache e .NET, com mais de 8 sistemas/aplicativos hospedados;

1.6. Administragdo e suporte de Banco de Dados Microsoft SQL Server versio 2008 R2,
instalado sobre Microsoft Failover Cluster, englobando atividades de: Modelagem de Dados:
Validagdo de Modelos de Dados; Manutengdo em Modelos de Dados Corporativos;
Gerenciamento de Dicionario de Dados; e, Mapeamento de Informagées;

1.7. Administragao e suporte de rede, contendo equipamentos de pelo menos um dos seguintes
fabricantes: HP e Cisco, composta mais de 40 (quarenta) switches:

1.8. Administragao e suporte a sistemas de armazenamento de dados - Storages, contendo
equipamentos da fabricante Dell, com mais de 30 TB de espaco total e controladoras em alta
disponibilidade; Servico de instalagdo, configuragdo, administragao, manutencdo e
monitoramento de ambiente com equipamentos de NAS; Servico de criagdo e manutengao de
politicas de backup e restore de seguranga bem como a instalagdo, configuragao,
administracao, sustentacao, suporte técnico, monitoramento e operacao de solugao de Backup;

1.9. Administragdo e suporte ao ambiente de produgao Microsoft Exchange Server 2010, ou
superior, implantado em alta disponibilidade, com mais de 1.000 caixas postais:

1.10. Administragdo e suporte ao ambiente de Business Intelligence em produgao, baseadp em
Qlikview, no qual para o Sistema Bl de Gestdo de Atendimento foram realizadas as ‘segumtes
atividades: Modelagem de Cubo de Dados; Criagdo de Modelo Dimensional: AR

aaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaa




configuragdo de Ferramentas de Bl, e, Projeto de implantagdo de Data Warehouse e
Mapeamento de Informagoes;

1.10.1. Implementagio da codificagdo de programas; Manutengoes corretivas em modulos de
sistemas;, Modelagem do negdcio Levantamento de requisitos Planejamento e projeto do
sistema Implementagao da codificagdo de programas: Elaboragdo de testes do sistema
Preparagao do sistema para implantagao Implementacéo do sistema em ambiente de producéo;
Manutengdes corretivas em modulos de sistemas;

1.10.2. Treinamento de usuarios de sistemas corporativos,
1.10.3. Transferéncia de tecnologia Consultoria em Escritério de Projetos (PMO);,

1.10.4. Consultoria e Elaboragéo de desenho de solugdes de infraestrutura de TIC em Geréncia
de Projetos (PMBOK);

1.11. Administragdao e suporte a solugdo de seguranga do fabricante Fortinet em alta
disponibilidade, com atividades de instalagéo, configuragao, gerenciamento e manutengéo de:
Filtro de conteido Web; Sistema de Prevengao de Instrugées (IPS- Instrusion Prevention
System); Funcionalidade de prevencao e evaséo de informagao (DLP-Data Loss Protection);
Firewall; e, Funcionalidade de acesso remoto e VPN:

1.12. Administragdo e suporte a ferramenta corporativa de Antivirus, 500 hosts_e ferramenta
corporativa de Antispam em alta disponibilidade para mais de 1.000 caixas postais;

1.13. Servigos de instalagao, configuragdo, administracao, sustentagdo, monitoramento e
operacao de solugbes de Seguranga de Perimetro, em alta disponibilidade, com as
funcionalidades de IDS/IPS e Filtro de Contetido Web.

Atestamos, ainda, que os servigos sdo executados com resultados plenamente satisfatdrios,
nao existindo em nossos registros, até a presente data, fatos que desabonem sua conduta e

responsabilidade com as obrigagdes assumidas.
Porto Alegre, 08/03/2021.

Gerentg/de Tecnologia da Informagéao
cristiano.muller@vipal.com.br

(51)3205 3532



‘Vé CEEE COORDENADORIA DE TECNOLOGIA DA
N INFORMAGAO

Atestado de Capacidade Técnica

Atestamos para fins de capacitagdo técnica que a empresa INTEROP Informatica Ltda, CNPJ
86.703.337/0001-80, sediada a Rua General Jodo Manoel, 50, 5° andar, Porto Alegre/RS, executa desde o
ano de 2.010 até a presente data para a CIA ESTADUAL DE DISTRIBUIGAO DE ENERGIA ELETRICA -
CEEED, sediada na Av. Joaquim Porto Villanova, 201, 7° andar, prédio A, modulo 1, bairro Jardim Carvalho
_ Porto Alegre/RS, CNPJ: 08.467.115/0001-00, através dos contratos CEEE/CTI/9929051, CEEE-
DI9946206 e CEEE/CT1/5000001195, prestacdo de Servicos Continuados em regime 24x7 de
monitoramento e sustentagéo do ambiente de tecnologia da informacéo da Grupo CEEE.

- Monitoramento e Operagdes (NOC) remoto, com mais de 1.000 (mil) ativos monitorados (hosts e servigos).
Estes ativos incluem elementos como: Switches; Aplicativos; Servicos; Servidores Fisicos; Servidores
Virtuais; Storages; € SGBDs;

- Monitoramento 24x7 do datacenter e S€us elementos (servidores, storages, aplicagdes, etc);
- Monitoramento 24x7 de rede de longa distancia com links IP/MPLS;

- Monitoramento remoto, administragdo, instalacao, configuragao, performace tunning e
suporte continuado 24x7 dos SGBDS Oracle, com mais de 50 TB, contendo os recursos de
Oracle Real Application Cluster (RAC), Oracle Data Guard, Oracle Automatic Storage
Management (ASM), Oracle Recovery Manager (RMAN), Oracle Enterprise Manager,

- Monitoramento, administracao, gerenciamento, instalagao, configuragao, implantagdo, performance
tunning, e suporte 24x7 em Oracle Real Application Cluster 1 1gr2;

- Monitoramento, administragao, gerenciamento, instalacao, configuragao, implantagao performance
tunning, e suporte 24x7 aos servidores corporativos IBM AIX em ambiente de virtualizagao Power VM;

- Monitoramento, configuragao, administragdo e suporte técnico 24x7 aos sistemas de
armazenamento de dados (storage) corporativo EMC e, posteriormente, aos storage Hitachi e IBM com
mais de 200 TB de capacidade, e sistema de backup associado composto por Biblioteca de Fitas com 02
drivers de leitura/gravacao, conectadas para comunicagao do tipo SAN, utilizando software de
gerenciamento de backup CommVault e 1BM TSM (Tivoli Storage Manager, agora denominado como I1BM
Spectrum Protect), com recursos de snapshot, desduplicagdo e restore granular de maquinas virtuais e mais
de 200TB de capacidade.

- Monitoramento, configuracao, administracao e suporte técnico 24x7 ao ambiente servidor de
aplicagdes (middleware) nas plataformas Jboss Enterprise, Weblogic, Tomcat, front-ends Apache e Sistema
de Gerenciamento de Conteudo (CMS).

- Monitoramento, administragao, gerenciamento, instalagdo, configuragao, implantagao, performance
tunning, e suporte 24x7 a ativos de rede tipo Storage Area Network (SAN) com dois switches Fibre Channel
de 16 ou mais portas cada, marcas Brocade,

- Monitoramento, administragao, gerenciamento, instalagao, configuragao, implantagéo, performance
tunning, e suporte 24x7 de 60 servidores Linux, fisicos e virtuais, &€ com 22 deles operando em cluster;

Os servigos sd@o prestados remotamente através de Central de NOC e Central de Telesuporte e
presencialmente através de analistas e técnicos da Contratada alocados em nossa Sede.

Atestamos, ainda, que 0s servigos foram e sao executados com resultados plenamente satisfatorios, nao
existindo, em nossos registros, até a presente data, fatos que desabonem sua conduta e responsabilidade
com as obrigagdes assumidas.

Porto Alegre, 26 de Maio de 2021.

— )
7 J
) oo C-fromtin
Tia93 Cabréifa Gressler
Coordenador de Tl

Coordenadoria de Tecnologia da Informagao
Av. Joaquim Porto Villanova, 201- Prédio F, Sala 105 - Porto Alegre - Fone (51) 33824164 / Fax (51) 33824048
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ATESTADO DE CAPACIDADE TECNICA

A NetManagement Informatica Ltda EPP, com sede na Av. Julio de Castilhos, 159
sala 502, inscrita no CNPJ - 07.303.726/0001-42, ATESTA para os devidos fins
exclusivos de comprovacdo de capacidade técnica que a empresa INTEROP
INFORMATICA LTDA, CNPJ n° 86.703.337/0001-80, sediada a Rua Jo#o
Manoel, n® 50 — 5° andar, Porto Alegre/RS, presta servicos especializados e
continuados em nosso ambiente tecnologico desde janeiro de 2016 incluindo
Central de atendimento telefonico em regime 24 x 7 (4 postos de atendimento)
servigos de service desk, field service, desenvolvimento, administragcdo de banco
de dados ibm db2, suporte e manutengéo evolutiva, adaptativa e corretiva de
sistemas de informagao também por e-mail, portal web, acesso remoto e on-site,
monitoramento 24 por 7, operagdo, consultoria, governanga de TI, utilizando e
aplicando as melhores praticas da bilbioteca ITILv3.

O ambiente computacional e estrutura de rede onde os servigos sdo prestados
pela contratada contém ferramentas de software e hardware do tipo: Windows
Server (roles, roles services and features) e redes Windows, Microsoft AD, WSUS,
NPS, LDS, DNS, DHCP, DFS, GPO, RDS, NLB, KMS, IIS, FTP, SFTP, SMTP,
Banco de dados SQL Server, db2, WMware, vCenter, vSphere, SRM, Horizon
View e Hyper-V, Microsoft SharePoint, TFS, Office 365, System Center, Azure,
apache, mysql e moodle em Microsoft Windows, Ferramentas e solugdes Linux
Zabbix, CentOs, OTRS, Moodle, Apache, MySQL, Ubuntu, MariaDB, Backup,
Cisco, telefonia, wi-fi, Antivirus Kaspersky, solu¢des de seguranca Firewall Palo
Alto, HSC e Sonicwall.

Atestamos, ainda, que os servicos sao executados com resultados
plenamente satisfatérios, no existindo, em nossos registros, até a presente data,
fatos que desabonem sua conduta e responsabilidade com as obrigacdes -
assumidas.

Porto Alegre, 09/10/2019.

o/ 107.303.726/0001-43}
/ Eduardo Kaminski- |E. 096/3585606 - | 3929138%23}

f Sunio NETMANAGEMENT ;
eduardo.kaminski@datacentrics.com.br INFORMATICA LTDA. - EPP

AV. JULIO DE CASTILHOS, 159 - SALA 502
CENTRO HISTORICO - CEP 90030-131
!___ PORTO ALEGRE - RS __j

Av. Julio de Castilhos n.° 159, sala 503, Centro — Porto Alegre/ RS, cep 90030-131



ESTADO DO RIO GRANDE DO SUL
POLICIA CIVIL
DEPARTAMENTO DE TECNOLOGIA DA INFORMAGAO POLICIAL
DIVISAO DE REDES E EQUIPAMENTOS

ATESTADO DE CAPACIDADE TECNICA

A POLICIA CIVIL DO ESTADODO RIO GRANDE DO SUL, inscrita no CNPJ sob o
n® 00.058.163/0001-25, localizada a Avenida Jodo Pessoa, n° 2050, bairro Azenha — Porto
Alegre/RS, ATESTA para os devidos fins, que a empresa INTEROP INFORMATICA LTDA.,
com sede na Jo&o Manuel, n ° 50, 5° andar — Porto Alegre/RS, inscrita no CNPJ sob n°

86.703.337/0001-80 presta servigos através do Contrato n®029/2019 e Aditivos 1 °%e 2 °, cuja

vigéncia teve inicio em 31/05/2019 e permanece vigente até o presente momento decorrente
do PE 162/2019 na area de sistemas de informacgao e redes de dados para o DAE/DTIP —
POLICIA CIVIL/RS.

1

At

1.2.

143

1.4.

O objeto dos servigos prestados trata de contratacdo de servicos de
monitoragdo e sustentagdo da infraestrutura de Tl do datacenter e rede de
computadores, e suporte técnico, no qual sdo prestados anualmente o total de
23.544 HSTs (Horas de Servicos Técnicos), classificadas nas seguintes
atividades:

13.094 anuais HSTs em atividades relacionadas ao apoio técnico e suporte
especializado através das Centrais de Atendimento da Policia Civil a sistemas
que apoiam as atividades fins deste érgdo, como é o caso da Delegacia OnLine;
2.112 HSTs anuais em atividades de apoio técnico especializado a
gerenciamento técnico de projetos internos de solugdes para infraestrutura de
TI;

2.112 HSTs anuais em atividade de apoio técnico especializado em arquitetura
e melhoria continua do ambiente de TIC deste Orgéo;

8.760 HSTs em servigos de monitoragdo, administragcao, suporte, e operagao

em regime do ambiente de TIC deste érgéo.

As atividades desempenhadas incluem:

Prestacdo de servigos relativos a instalagdo, configuragcéo, geréncia e suporte
técnico em servidores e estacdes em ambiente Microsoft com sistemas
operacionais Windows 2008, 2012 e 2016 Server e Windows 7, 10 e XP; /

Av. Jodo Pessoa, n° 2050, 1° andar, sala 200, Bairro Azenha, Porto Alegre/RS
CEP: 90040-001 - Fone: 51-3288-2339
E-mail: dtip-dre@pc.rs.gov.br
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2.2 Servigos especializados de administragdo e seguranca de ambiente Microsoft;

2.3. Prestacéo de servigos relativos a instalag@o, configuragéo, geréncia e suporte
técnico em servidores em ambiente LINUX CentOS, Oracle Linux, e

UbuntuServer/Debian;

2.4. Instalagéo, configuragdo, administragdo, suporte e manutencdo de SGBD
SQL-SERVER com mais de 1 TB e ORACLE,

2.5. Instalagéo, configuragdo, administragéo, suporte e manutencdo de SGBD
PostgreSQL com mais de 300 GB;

2.6. Instalagéo, configuragdo, administragéo, suporte e manutencio de SGBD

Oracle com mais de 500 GB;

2.7. Instalagéo, configuragdo e geréncia de ambientes e servidores de
virtualizagado utilizando VMWARE e XENSERVER;

2.8. Instalagéo, configuragdo, administragéo e manutencéo de 32 servidores de

aplicacao, utilizando Apache e IIS;
2.9. Instalagéo, configuragéo e geréncia de redes LAN e monitoramento de rede

WAN,

2.10. Instalagéo, configuragdo, administragéo e operagéo de solucdo de
Seguranca de Perimetro (firewall) em alta disponibilidade, com
funcionalidades como filtro de contetido WEB (proxy) e IDS/IPS;

2.11. Administrag&o de Ambiente Antivirus/Antimalware/AntiSpam para o parque

instalado de servidores e estacgées;

2.12. Instalagéo, configuragéo e geréncia de ativos de rede, incluindo switches e
roteadores wireless 3SCOM/HP/ARUBA;

2.13. Instalagéo, configuragdo, administragéo e suporte de ferramenta de
gerenciamento de backup e Appliance de backup Dell com 100 TB de
capacidade, e recursos de Snapshot, desduplicago e restore granular de

maquinas virtuais;

2.14. O monitoramento, suporte e sustentacdo dos itens acima é realizado em

regime continuo, 24 horas por dia, 7 dias por semana;
Av. Jodo Pessoa, n° 2050, 1° andar, sala 200, Bairro Azenha, Porto Alegre/RS

CEP: 90040-001 - Fone: 51-3288-2339
E-mail: dtip-dre@pc.rs.gov.br
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2.15. Prestacao de Servigos Especializados de Manutengao de Equipamentos de

Informatica e Suporte ao Usuario via Service Desk;

2.16. As atividades desempenhadas sdo gerenciadas através de niveis de servico,
com atendimento concomitante de telessuporte remoto e atendimento

presencial, e os servigos sdo prestados seguindo praticas do modelo | TIL;

2.17. Séo atendidas mais de 400 Delegacias de Policia, localizadas em mais 400

municipios gauchos;
2.18. Séo atendidos e suportados mais de 5.000 estagdes de trabalho;
2.19. Séo atendidos e suportados mais de 6.000 usuarios de TI;
2.20. Séo realizados mais de 3.000 atendimentos (tickets) por més;

2.21. O ambiente computacional préprio deste érgdo possui 25 servidores fisicos e

80 maquinas virtuais totalizando 105 servidores;

2.22. Implementacédo, administragédo e operagdo de ambiente de armazenamento
de dados com mais de 600 Terabytes de capacidade de armazenamento,
sendo 80 TB para base de dados de produgdo e ambiente virtualizado em

solugéo de Hiperconvergéncia;

2.23. E prestado suporte a ambientes com mais de 20 servidores configurados com

ambiente de virtualizagdo e utilizando as funcionalidades alta disponibilidade;

2.24. Servigos de instalagéo, configuragdo, e administragéo dos bancos de dados
corporativos SQL Server e Oracle, incluindo a elaboragéo, documentagéo e
implantacéo de politicas e rotinas de seguranga, tunning e backup/restore com

tecnologia baseada em agentes;

2.25. Servigcos de analise de performance de servidores de aplicacéo, servidores de

arquivos e servidores de correio eletronico;

2.26. A Contratada implantou, administra e opera Sistema de Gestéo de

Atendimentos de Service Desk em arquitetura totalmente Web, baseado no
OTRS;

2.27. O Sistema de Gestao de Atendimentos de Service Desk possui notificagéo ;
automatica dos alertas para as areas responsaveis pelo tratamento e /
/
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acompanhamento das demandas, além de interface com os indicadores de

niveis de servigo de forma on-line.

Atestamos, ainda, que os servicos foram desempenhados em condicdes
satisfatérias, ndo existindo, em nossos registros, até a presente data, fatos que desabonem
sua conduta e responsabilidade com as obrigagdes assumidas.

Porto Alegre, 28 de julho de 2021.

Sendo o que cabia no momento, & disposicdo para outras informagdes necessérias.

Atenciosamente,

Vinicius Puri i/Faccini,
Delegad Policia,
DRE/DTIP

Av. Jodo Pessoa, n° 2050, 1° andar, sala 200, Bairro Azenha, Porto Alegre/RS
CEP: 90040-001 - Fone: 51-3288-2339
E-mail: dtip-dre@pc.rs.gov.br



Atestado de Capacidade Técnica

EMPRESA SESC-Servigo Social do Comercio com sede na Rua Alberto
Bins , 665 — PORTO ALEGRE - RS, inscrito no CNPJ-MF sob n° 03.575.238/0001-33
ATESTA para os devidos fins, que a empresa INTEROP INFORMATICA LTDA, com
sede na Rua General Jodo Manoel 50 — 5° andar — Centro Histérico, Porto Alegre —
RS, CEP 90010030, inscrita no CNPJ-MF sob n° 86.703.337/0001-80 presta/prestou a
contento, servico de sustentagdo de ambiente de infraestrutura de Tecnologia da
Informagéo contemplando as modalidades de suporte e administragéo de servidores
fisicos e virtuais, servicos corporativos e armazenamento de dados: suporte e
administracdo de redes de dados e telecomunicagbes; apoio ao suporte e a
administracao de redes de dados e telecomunicagdes; suporte e administracdo de
banco de dados; e suporte e administragdo em seguranga da informacao, prestando
esses servicos através do Contrato n° 094d com vigéncia de 17/12/2014 até
17/12/2015 Os servigos prestados ja ultrapassam (3) trés anos de vinculo contratual e
abrangem um ambiente tecnolégico de rede corporativa superior a 1000 (mil) usudrios
ativos.
O ambiente suportado abrange multiplataformas tecnologicas, das quais podemos
listar os seguintes produtos/servigos/ferramentas que sao atendidos:
1 - suporte e administracdo de sistema operacional Microsoft (Windows 2008R2 ou
superior),
2 - suporte e administragédo de sistema operacional Linux (Red Hat, SUSE ou similar);
3 - gerenciamento e administracdo de ambiente computacional virtualizado constituido
de, no minimo, 8 (oito) servidores fisicos e 30 (trinta) maquinas virtuais:
4 - gerenciamento e administragdo de redes cabeadas em ambiente computacional
constituido de switches core, 400 (quatrocentas) portas de switches de borda
empilhados;
5 - gerenciamento e administracdo de redes sem fio com uma controladora e 15
(quinze) access points;
6 - administragdo de armazenamento corporativo com 150 TB (cento e cinquenta
TeraBytes);
7 - gerenciamento de mensageria Microsoft Exchange ou similar, em ambiente
computacional constituido por site com 1000 (mil) caixas postais;
8 - administragdo de Directory Services em ambiente computacional utilizando
autenticacao e gerenciamento de acessos baseados em Lightweight Directory Access
Protocol — LDAP;



9 - gerenciamento de Middleware, em ambiente computacional constituido por
servidores de aplicagdo JBOSS ou similar;

10 - administragdo de ambiente de backup, utilizando backup em discos e em fitas do
tipo LTO ou similar;

11 - administragdo de banco de dados, em ambiente computacional constituido por de
banco de dados corporativo comercial (Oracle ou similar) com 1TB (um Terabyte) de
dados;

12 - administragdo de banco de dados em pelo menos um banco de dados
corporativo baseado em software livre (MySQL dentre outros) com 1TB (um Terabyte)
de dados;

13 - gerenciamento e administragao de ferramenta firewall;

Atestamos, ainda, que os servigos foram entregues em condigdes satisfatérias, néo

existindo, em nossos registros, até a presente data, fatos que desabonem sua

e

i

conduta e responsabilidade com as obri)gﬂagégs‘?siumidis.

Gg‘&l&ﬁfwgg Memaso~  Porto Alegre, 30/7/2015.
Responsavel pelo | Carlos Graubmann
atestado:
Cargo: Analista de InfraEstrutura de Redes
Telefone: 51-32842158
E-mail: carlos@sesc-rs.com.br

Endereco: J Av. Alberto Bins 665, 09 Andar
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Atestado de Capacidade Técnica

ATESTADO DE CAPACIDADE TECNICA

Atestamos que Luiz Afonso Torrontegui, CPF n° 820.701.640-04 prestou servigos de
suporte, manutengao, consultoria ao ambiente computacional do SESCRS Servigo Social
do Comércio abrangendo a infra-estrutura de Redes da Matriz em Porto Alegre/RS, na
Plataforma Tecnolégica LINUX da ferramenta de Correio Eletrénico Zimbra, realizando mais
de 200h de servigos em ambiente com mais de 800 (oitocentas) caixas postais;

Em tempo informamos que o servigo fora prestado através do vinculo contratual entre
0 SESCRS e a empresa InterOp.

Porto Alegre, 05 de abril de 2012,

Nome:"€&rlos Graubmann
Cargo: Analista de Infra-Estrutura
Fone: (51) — 32842158
E-mail : Carlos@sesc-rs.com.br

Empresa: SESC-Servigo Social do Comercio
Endereco: Av. Alberto Bins 665, POA - RS
CNPJ: 03575238/0001-33
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TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DO RIO DE JANEIRO

Secretaria de Tecnologia da Informagao

Coordenadoria de Infraestrutura

ATESTADO DE CAPACIDADE TECNICA

O TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL do Estado do Rio de Janeiro, com sede
na Avenida Presidente Wilson, n® 198, Centro, na cidade do Rio de Janeiro, inscrito no
CNPJ/MF sob o n° 06.170.517/0001-05, doravante denominado CONTRATANTE,
ATESTA, para devidos fins que a empresa INTEROP INFORMATICA LTDA, CNPJ
86.703.337/0001-80, sediada a Rua General Jodo Manoel, 50, 5° andar, Porto Alegre —
RS, presta os servigos abaixo especificados através do Pregao Eletrénico n® 51/2017-
Contrato n® 76/2017, com vigéncia de 13/10/2017 & 12/10/2019, cujo objeto € prestagao de
servicos para a organizagdo, desenvolvimento, implantagao e a operagao continuada de
central de servicos (Service Desk) para atendimento e suporte técnico de 1° nivel (remoto)
aos 1.379 usuarios de solugdes de Tl, cujas atividades realizadas utilizam as boas praticas
ITIL - Information Technology Infrastructure Library para a organizagao, desenvolvimento,
implantagdo e execugdo continuada das atividades, abrangendo a execug¢ao de rotinas
periédicas, orientagdo e esclarecimento de duvidas e recebimento, registro, analise,
diagnostico e atendimento de solicitagbes de usuarios, realizados por 7 técnicos por 12
(doze) horas diarias, bem como a implantagdo, configuragdo, manutengédo, suporte,
administracéo e operagédo de Sistema de Gestdo de Atendimento para Central de Servigos
utilizando o ferramental OTRS, SCUA Contact, Config, assim como a implantagéao,
configuragdo, manutengéo, suporte, administragdo e operagéo de Sistema de Gestdo de
Telefonia para Central de Servigos utilizando o ferramental Asterisk, Elastix. Dentre as

tarefas desenvolvidas pela CONTRATADA nos servigos continuados listamos:



. e 1° nivel:
Tarefas desenvolvidas pelo servigo de suporte remoto d
o : ionais, softwares
« Esclarecer duvidas e orientar quanto ao uso de sistemas operacionals,
basicos, aplicativos comerciais e corporativos,

» Efetuar o recebimento, registro e classificagao dos chamados no sistema, realizando

o atendimento e/ou apresentando as melhores solugées para as solicitacoes;

= Executar intervengdo remota em estacac de trabalho de usuarios do Tribunal,
mediante autorizagao, para realizagédo de configuragdes, instalacoes € remogoes de
aplicativos comerciais e corporatives, atualizagdes de softwares e reparcs diversos;

* Efetuar recebimento, registro e encaminhamento de chamados para a equipe de
suporte de 2° nivel, nos casos em que o chamado nao puder ser resolvido no 1°
nivel;

= Efetuar recebimento, registro, encaminhamento e gerenciamento de reclamacgdes,
opinides, elogios e sugestées de usudarios quanto as adaptagbes e melhorias
evolutivas nos softwares basicos, aplicativos comerciais/corporativos e

equipamentos em geral;
= Documentar qualquer alteracdo nos procedimentos utilizados no suporte, para fins
de atualizagdo dos artigos da base de conhecimento, criados pelo servico de
supervisdo da Central de Servigos ou pelas equipes de suporte de 2° nivel;
Reportar informagdes aos profissionais de suporte técnico de 2° nivel quanto as
falhas ocorridas durante o atendimento de chamados utilizando a base de
conhecimento;
Prestar informagbes aos usuarios sobre o andamento de chamados, quando
solicitados, inclusive aqueles que demandarem suporte técnico de 2° nivel;
Fornecer sugestdes e auxiliar o supervisor na manutencgdo e construgao de scripts
de suporte e da base de conhecimento, para as atividades que possam ser
melhoradas ou que ndo possuam rotinas ou processos normatizados;
= Executar outros servigos correlatos ao atendimento de usuarios.
= Exige-se que os técnicos incluam todas as a¢bes efetuadas em cada atendimento
no sistema de registro e acompanhamento de chamados.
= Séo consideradas préprias de execugio pela equipe de suporte de Tl de 1° nivel as
seguintes atividades:

o Informacgodes rapidas gerais de inoperancia;



o Infor A ‘
macgoes sobre aplicativos, programas e sistemas;

Informacee . _
agodes sobre requisitos minimos para cadastro’

Informacoes gerais,
Troca de senha:
Esclarecimento de duvidas gerais dos usuarios acerca dos sistemas em uso no
Tribunat:

Cadastro de acezso de usuarios em banco de dados;

Concessao de acesso 3 sistema;

Configuracio de conexao com Internet (Proxy Client);

o Mapeamento de unidade de rede:

Configuragéo de navegadores de Internet (Internet Explorer®, Mozilla Firefox);

o Suporte inicial no uso de sisternas corporativos;

Tarefas desenvolvidas pelo servigo de supervisao da Central de Servigos:

« Acompanhar a execugdo e o cumprimento dos niveis minimos de servico
estabelecidos, com vistas a efetuar eventuais ajustes e correcoes;

e Supervisionar a execugao do servigo de suporte remoto de 1° nivel;

e Orientar o servigo de suporte remoto de 1° nivel em situagdes de atendimento, bem

como interagir com os usuarios quando a situagao exigir;

e Avaliar o desempenho do servigo de suporte remoto de 1° nivel, olivir ligacbes em

tempo real e gravagdes de atendimentos, gerar relatérios e verificar o status dos
postos de telessuporte; -~ y

e Assegurar que as determinagdes das unidades da STI| ou de outras unidades do
TRE/RJ sejam observadas pelo servigco de suporte remoto de 1° nivel, tomando as
agbes necessarias para corrigicr os desvios observados;

e Manter e construir os scripts de suporte e a base de conhecimento, contemplando
todas as solugbes de problemas resolvidos com respostas padronizadas, com o
apoio e aprovagao de técnicos do Tribunal, para as atividades que possam ser
melhoradas ou que nao possuam rotinas ou processos normatizados:;



« Implantar e manter a escala de trabalho da equipe técnica que executa o servigo de

suporte remoto de 1° nivel, controlando a assiduidade e a pontualidade;

o Definir plano de treinamento inicial e continuo para a equipe técnica que executa o

servigo de suporte remoto de 1° nivel,

o Elaborar e avaliar relatorios gerenciais dos servicos no que concerne as atividades

de suporte remoto de 1° nivel,

e Realizar o encaminhamento de demandas ndo resolvidas para os demais niveis de
atendimento quando essas nzo puderem ser solucionadas pelo servigo de suporte

remoto de 1° nivel;

O servico de supervisdo da Central de Servigos sera o responsavel pela
administracéo, execugdo e coordenagdao do servigo de suporte remoto de 1° nivel,
assim como o acompanhamento diaric da qualidade e dos niveis de servigo, devendo

efetuar eventuais ajustes e corregdes de forma a se garantir os resultados esperados
dentro dos prazos previstos.

» Exige-se, também, que haja processo recorrente para criagdo de roteiros de
atendimento a partir das solugées registradas no sistema, para casos de demandas

que sejam frequentes.

Atestamos, ainda, que os servicos estao sendo executados satisfatoriamente, nao
existindo, em nossos registros, até a presente data, fatos que desabonem sua conduta e

responsabilidade com as obrigagdes assumidas.

Rio de Janeiro/R), 02/05/2019.

Coordenador de Infraestrutura



Tribunal Regional Eletoral de Santa Catarina

ATESTADO DE CAPACIDADE TECNICA

O TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DE SANTA CATARINA, CNPJ n°
05.858.851/0001-93, sediado na Rua Esteves Junior, n. 68, Centro, Florianépolis/SC,
denomina,do contratante, ATESTA, para devidos fins que a empresa INTEROP
INFORMATICA LTDA, CNPJ 86.703.337/0001-80, sediada a Rua General Joao
Manoel, 50, 5° andar, Porto Alegre — RS, presta através do Pregao Eletrénico n°
93/2016- Contrato n° 106/2016, com vigéncia até 31/12/2019, servicos especializados
e continuados de suporte a usuarios de Tl, sendo composto, em linhas gerais, pelo
servico de suporte técnico aos usuarios (SERVICE DESK), pela manutencao de
equipamentos e infraestrutura e pelo auxilio no controle de ativos de Tl, qual abrange
18 (dezoito) profissionais, sendo 17 (dezessete) técnicos e 1 (um) supervisor de
atendimento, todos com carga horaria de 7 (sete) horas diarias, de segunda e sexta-
feira, no horario de funcionamento do TRESC que possui aproximadamente 1.200
usuarios e dispbée de um Catalogo de Servicos de TI composto de 180 servigos, com
uma meédia de 1.800 chamados/més para 120 unidades, com as seguintes atividades:

» A execugéo dos servigos de suporte técnico compreende:
a) oferecer orientacées aos usuarios internos, mediante consulta 4 base de
conhecimentos do TRESC, quanto ao uso de sistemas operacionais, softwares
basicos, aplicativos comerciais, equipamentos e aparelhos em geral, bem como
quanto a configuracédo, a instalacdo, ao funcionamento e 3 manutencao de
equipamentos e componentes de Tl
b) executar intervencdo em estacdo de trabalho de usuarios do TRESC, mediante
autorizagao, para realizagao de configuragdes, instalacées e remogodes de aplicativos
comerciais, atualizacées de softwares e reparos diversos;
c) registrar detalhadamente no Sistema de Gerenciamento de Servicos de Tl todo e
qualquer andamento, procedimento executado, observagdo relevante, informacéao
fornecida pelo usuario ou outras equipes, referentes as ocorréncias dos usuarios;
d) informar usuarios quanto ao andamento das ocorréncias por ele registradas
mediante solicitacao;
e) identificar e reportar imediatamente problemas criticos que acarretem impactos
significativos no ambiente tecnoldgico do TRESC ou situagdes excepcionais, fora do
seu controle ou algada;
f) receber e documentar as solugbes de ocorréncias e efetuar o encerramento das
mesmas no sistema;
g) detectar e verificar a persisténcia de erros/problemas na infraestrutura de TI, bem
COMOo o seu monitoramento:
h) executar testes de sistema operacional e de homologagao de software;
) configurar servicos e ativos de rede;
J) homologar periféricos:
k) preparar ambiente de TI: e




) executar outros servigos correlatos ao atendimento de usuarios.

» Os servicos de manutencao de equipamentos e infraestrutura, bem como
auxilio no controle de ativos de Tl consistem na manutengao corretiva e preventiva de
ativos de Tl instalagdo e movimentagao fisica de equipamentos, preparagao de
infraestrutura de Tl, mediante execucao de cabeamento estruturado, bem como
auxilio nas etapas de movimentagao e controle de equipamentos. Este servigo visa a
conservacéo e ao efetivo funcionamento dos ativos e da infraestrutura de Tl do
TRESC.

» A execucao dos servigos de manutencdo de equipamentos e infraestrutura,
bem como auxilio no controle de ativos de Tl compreende:
a) instalar, substituir e remanejar modulos, equipamentos e periféricos;
b) substituir itens de suprimentos e efetuar manutencdo de equipamentos em geral;
c) realizar testes gerais em equipamentos e midias;
d) incluir e/ou alterar informacdes em sistemas informatizados;
e) auxiliar nas atividades de desfazimento de equipamentos;
f) preparar equipamentos para transporte;
g) registrar e consultar ocorréncias externas;
h) auxiliar na homologagao de procedimentos técnicos;
i) ativar ambientes que necessitem de infraestrutura de Tl;
j) pesquisar solugoes tecnolégicas;
k) realizar conferéncia fisica de equipamentos e/ou materiais;
) organizar e entregar documentos, equipamentos e materiais;
m)auxiliar na elabora¢ao de documentos em geral;
n) confeccionar redes de cabeamento estruturado e realizar manutengdo da
infraestrutura de redes; e
0) executar outros servicos correlatos a manutencéo de ativos de Tle a infraestrutura
de redes.

» Os servicos de supervisdo de atendimento consistem na orientagcao e
acompanhamento das atividades executadas primando pela qualidade dos servicos
prestados e cumprimento do ANS.

> A execucao dos servigos de supervisdo de atendimento compreende:
a) acompanhar e controlar as atividades, visando garantir 0s niveis de servigo
exigidos;
b) acompanhar, controlar e avaliar a produgao dos profissionais que prestam o servigo,
monitorando reclamacdes e problemas na execucéo das atividades;
c) identificar as necessidades de desenvolvimento dos profissionais sob sua
responsabilidade, visando ao processo de melhoria continua dos servigos;
d) suprir os profissionais com informacdes, treinamento, recursos logisticos €
tecnolégicos, necessarios a realizac@o dos servigos;
e) repassar orientagoes e inseri-las no processo de atendimento, quando necessario;
f) participar de reunides de acompanhamento sempre que houver necessidade de
ajustes dos critérios, padroes de atendimento, bem como de outros assuntos
pertinentes;
g) informar a ocorréncia de incidentes generalizados ou de grande impacto,
reclamacdes e sugestoes de usuarios para serem repassados ao TRESC;
h) garantir a boa utilizagao e conservagéo dos recursos de infraestrutura tecnologica
e do ambiente fisico disponiveis aos profissionais sob sua supervisao;




) garantir a adequagdo da postura profissional, vocabulario, padrdo de saudacéo,
fraseologia, disciplina, respeito, regras de conduta e cordialidade na prestacdo do
Servigo;

J) garantir que os atendimentos sejam realizados em conformidade com os
procedimentos definidos pelo TRESC; e

k) acompanhar e gerenciar todos os atendimentos recebidos pela Central de Servicos
(Service Desk), garantindo os seus fechamentos dentro dos niveis de servigo exigidos.

Cada um dos servicos deve ser executado de acordo com as normas, os
procedimentos e as técnicas adotados pelo Tribunal, bem como pelas praticas
preconizadas pelo modelo ITIL (Information Technology Infraes wre Library),

Secretaria de Administracdo e Orcamento
Rua Esteves Junior, 80 — Centro, CEP 88.015-130 — Florianopolis/SC
Fone (48) 3251-3771 — sao-qab@tre-sc.jus.br







TRIBUNAL REGIONAL FEDERAL DA 42 REGIAO
Rua Otavio Francisco Caruso da Rocha, 300 - Bairro Praia de Belas - CEP 90010-395 - Porto Alegre - RS - www.trf4.jus.br

ATESTADO DE CAPACIDADE TECNICA

O TRIBUNAL REGIONAL FEDERAL DA 42 REGIAOQ, inscrito no CNPJ sob o n° 92.518.737/0001-19, localizado a Rua Otavio
Francisco Caruso da Rocha, n° 300,bairro Praia de Belas, Porto Alegre/RS, CEP 90010-395 ATESTA para os devidos fins que
contratou através do Pregdo Eletronico n° 34/2012 - Processo Administrativo ne° 12.1.000022657-8 — Contrato 25/2012 e
seu aditivo Primeiro, servicos de suporte técnico a plataforma de soffwarelivre do Tribunal (ITEM 1 - 660 (seiscentas e
sessenta) horas técnicas para suporte a sistemas operacionais RED HAT Enterprise Linux e SUSE Linux Enterprise
Server) com a empresa INTEROP INFORMATICA LTDA, CNP]J 86.703.337/0001-80, sediada a Rua General Jodo Manoel, 50
-5 andar — Centro Histérico — Porto Alegre - RS;

Dentre as atividades no ambiente Linux estdo abrangidos os servicos de implantac3o, suporte e customizacao de
ferramenta de monitoramento Zabbix com Grafana integrante da Plataforma de softwarelivre do Tribunal para o
ambiente de prestacdo dos servicos contratados estd abaixo descrita:

Sistemas operacionais RED HAT Enterprise Linux e SUSE Linux Enterprise Server, incluindo todos os componentes
destas distribuicoes, dentre elas:

APACHE versao 1.3.27 e superiores;

PHP, versoes 4.x, 5.x e superiores, incluindo entre outros:
Conectividade com bancos de dados MySQL, Microsoft SQL Server, Ingres e Postgres;
Memcache 3.x e superiores;

Extensoes SSL, XML, SOAP, ZLIB e CURL.

OpenSSL, para geracgdo, alteracao, revogacao de certificados X.509;
JAVA;

POSTFIX versao 2.0.6 e superiores;

Courier-IMAP;

SpamAssassin;

Mailman;

Proxy SQUID;

SAMBA;

OpenLDAP;

OpenSSH;

Bind/DNSSEC;

RCS Subversion e Git;

Nagios;

Cacti e Zabbix;

Web Services Framework for PHP 2.x e superiores;

SGBD MySQL versao 4.0 e superiores;

SGBD PostgreSQL versao 7.3 e superiores;

Sistema de colaboracdo ZIMBRA, incluindo desenvolvimento de Zimlets;

MediaWiki;



Openfire;

WordPress;

Wkhtmltopdf (renderizador HTML para PDF); Moodle.
Periodo de prestagdo de servicos: 10/07/2012 até 10/07/2017.

Atestamos, ainda, que os servicos foram desempenhados em condicdes satisfatérias, ndo existindo, em nossos registros,
até a presente data, fatos que desabonem sua conduta e responsabilidade com as obrigagdes assumidas.

Tribunal Regional Federal da 42 Regidao
Rua Otévio Francisco Caruso da Rocha, 300
Praia de Belas CEP 90010-395 - Porto Alegre — RS

Fone: (51) 3213-3701

Documento assinado eletronicamente por Marcio Bernardes Jardim, Diretor Administrativo, em 06/03/2018, as
16:18, conforme art. 1°,III, "b", da Lei 11.419/2006.

1.
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eletrénica

24w+ A autenticidade do documento pode ser conferida no site http://www.trf4.jus.br/trf4/processos/verifica.php
informando o cédigo verificador 4039059 e o c6digo CRC 18324D1F.

0001631-61.2015.4.04.8000 4039059v2



TRIBUNAL REGIONAL FEDERAL DA 42 REGIAO
Rua Otavio Francisco Caruso da Rocha, 300 - Bairro Praia de Belas - CEP 90010-395 - Porto Alegre - RS - www.trf4.jus.br

ATESTADO DE CAPACIDADE TECNICA

Observamos que os servicos de suporte na ferramenta de correio eletrénico Zimbra foram
prestados por meio do contrato n° 25/2012, vigente de 10/07/2012 a 10/07/2017, pela empresa Interop
Informética Ltda., CNP] n° 86.703.337/0001-80, compreendendo 394 horas conforme abaixo:

- Suporte técnico ambiente GNULinux com ferramenta de correio eletronico Zimbra com
infraestrutura de rede contendo 3.000 pontos de rede e 2.640 caixas postais.

Atestamos ainda, que os servicos foram executados satisfatoriamente, nao existindo, em nossos
registros, até a presente data, fatos que desabonem sua conduta e responsabilidade com as obrigacdes
assumidas.

Documento assinado eletronicamente por Marcio Bernardes Jardim, Diretor Administrativo, em 29/11/2017, as
13:13, conforme art. 1°, 11, "b", da Lei 11.419/2006.

il
SeIE o
assinatura L

eletrbnica

= A autenticidade do documento pode ser conferida no site http://www.trf4.jus.br/trf4/processos/verifica.php
informando o cédigo verificador 3900427 e o c6digo CRC EAE10AFD.

0001631-61.2015.4.04.8000 3900427v2



e InterOp

AO
TRIBUNAL REGIONAL ELEITORAL DA BAHIA
PREGAO ELETRONICO N.° 01/2022

DECLARACAO CAPACIDADE TECNICO-PROFISSIONAL

A empresa INTEROP INFORMATICA LTDA, com sede na Rua General Jodo Manoel, n° 50,
Centro Historico, Porto Alegre/RS, inscrita no CNPJ n° 86.703.337/0001-80, por intermédio
de seu representante legal Sr. Socrates Slongo, portador da Carteira de ldentidade n°
5036293016 e do CPF n° 512.537.040-15. DECLARA, que dispdem de pessoal técnico
capacitado para a execucao dos servi¢os que atendem a todos os requisitos de infraestrutura
da Central de Servicos e o provimento, as suas expensas, de ambiente adequado a
implantagédo da CENTRAL, a partir do qual serédo realizadas as atividades de atendimento e
suporte técnico de 1° nivel e demais servicos.

Porto Alegre, 21 de janeiro de 2022.
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Rua General Joao Manoel, 50 ¢j. 501 - Centro - Porto Alegre — RS Cep: 90010-030
Telefone: (51) 3216.7000 Fax: (51) 3216.7001
www.interop.com.br



COMPROVACAO DE CAPACIDADE TECNICA

As licitantes deverdo apresentar atestado(s) e/ou declaracdo(des) de capacidade técnica,
expedido(s) por pessoa(s) juridica(s) de direito publico ou privado, em nome préprio, que
comprove(m) aptiddo para desempenho de atividade pertinente e compativel em caracteristicas e
quantidades com o objeto desta licitacdo, assim entendida a que demonstra ja ter prestado:

a.1l) Servicos de Provimento de Central de Servicos (Help Desk ou
Service Desk) com regime de atendimento remoto e presencial,
para um Unico ambiente de TIC, contemplando no minimo as
seguintes quantidades:

a.l.1) Atendimento remoto a, no minimo, 900
(novecentos) usuarios, cadastrados em uma Unica
rede corporativa.

a.1l.2) Atendimento presencial a, no minimo, 900
(novecentos) estacdes de trabalho conectadas em
uma Unica rede corporativa.

Evidéncias:
Atestado AGCO
Atestado Assembleia Legislativa do RS
Atestado borrachas Vipal, item 1.2
Atestado Policia Civil, item 2.18, 2.19, 2.20
Atestado SEFAZ/RS item 4.1.2,4.1.7,4.1.10
Atestado SUCHY
Atestado TJRS, CT172, tabela 1 e item 2.1.4.2.3.1

a.2) Servigcos de atendimento, utilizando ferramentas de gestdo e
operacdo de Service Desk (ferramenta ITSM) com fundamentos
ITIL v3 ou 4 com pelo menos esses 7 (sete) processos
implantados: Gerenciamento e Cumprimento de Requisi¢do
(Request Fulfillment); Gerenciamento de Incidentes (Incident
Management);  Gerenciamento de Mudanca (Change
management);  Gerenciamento de Problemas (Problem
Management); Gerenciamento de Conhecimento (Knowledge
Management); Gerenciamento de Configuracdo e Servicos de
Ativos (Service Asset & Configuration Management); e
Gerenciamento do Nivel de Servico (Service Level
Management).

Evidéncias:



a.3)

a.4)

a.b)

Atestado TJRS, CT172, tabela 1

Fornecimento de solucdo de Assistente Virtual Inteligente
(chatbot) com objetivo de atendimento minimo de 900
(novecentos) usuarios contemplando a instalacdo, configuracdo
e customizacao.

Evidéncias:

Atestado TJRS, CT172, tabela 1

Atendimento minimo de 9.000 (nove mil) chamados em um
periodo de 12 (doze) meses.

Evidéncias:

Atestado SEFAZ/RS item 4.1.6
Atestado SUCHY

Atestado TJRS, CT172, tabela 1

Servicos de gerenciamento, sustentacdo e monitoramento de
infraestrutura em NOC (Network Operation Center), com
regime de atendimento 24x7 (24 horas por dia, em todos os dias
da semana), com pelo menos 60 (sessenta) servidores virtuais;
117 (cento e dezessete) ativos de rede (switch/router), links
WAN, rede sem fio com, no minimo, 1 controladoras e 35
access points.

Evidéncias:

Atestado AGCO

Atestado Assembleia Legislativa do RS
Atestado Borrachas Vipal, item 1.7
Atestado CEEE

Atestado Policia Civil, item 2.12, 2.21, 2.23

Atestado SEFAZ/RS item 4.1.1, 4.1.9, 4.1.37, 4.1.43, 4.1.45,
4.1.46, 4.1.54

Atestado SESC, CT94, item 3,4¢e5
Atestado SUCHY

Atestado TJRS, CT172,, tabela 1 e item 2.1.4.2.3.1, anexo
I11-B item C



a.6)

a.7)

a.8)

a.9)

Servico de administracdo, configuracdo e manutencdo de
solucdo de antispam e antivirus em um mesmo contrato, para no
minimo, 900 (novecentas) estacdes.

Evidéncias:

Atestado Borrachas Vipal, item 1.12

Atestado Policia Civil, item 2.11

Atestado SEFAZ/RS item 4.1.10, 4.1.30, 4.1.31, 4.1.69

Servicos de instalagdo, configuragdo, administragdo,
sustentacdo, monitoramento e operacdo de solucBes de
Seguranca de Perimetro, em alta disponibilidade, com no
minimo as funcionalidades de IDS/IPS e Filtro de Conteudo
Web e solucdo de proxy e em um mesmo contrato, para no
minimo, 900 (novecentas) estacoes.

Evidéncias:

Atestado Borrachas Vipal, item 1.11, 1.13

Atestado Policia Civil, item 2.10

Atestado SEFAZ/RS item 4.1.10, 4.1.27, 4.1.29, 4.1.69
Atestado SUCHY

Atestado TJ/RS, CT 371, item 10.14.2.111, 10.14.2.14

Servicos de instalagdo, configuracdo, gerenciamento e
sustentacdo de servigos Microsoft, Active Directory, DHCP,
DNS e System Center Configuration Manager (SCCM), em
ambiente de, no minimo, 10 (dez) servidores.

Evidéncias:

Atestado SEFAZ/RS item 4.1.23,4.1.55, 4.1.56
Atestado SUCHY

Atestado TJ/RS, CT 371

Servicos de administracdo, configuracdo em manutencdo de
Servidores de Aplicacdo baseados no Sistema Operacional
Linux, em ambiente de, no minimo, 50 (cinquenta) servidores.

Evidéncias:
Atestado Assembleia Legislativa do RS

Atestado Borrachas Vipal, item 1.3



a.10)

a.ll)

a.l2)

Atestado CEEE;
Atestado Policia Civil, item 2.3
Atestado TJ/RS, CT 371

Servico de instalagdo, configuragdo, administracdo e
manutencdo, de no minimo 50 (cinquenta) servidores de
aplicacdo Web, utilizando as ferramentas de aplicagdo
JBoss/WildFly, Apache, Tomcat e I1S.

Evidéncias:

Atestado Borrachas Vipal, item 1.5
Atestado CEEE

Atestado Policia Civil, item 2.8
Atestado SUCHY

Atestado TJ/RS, CT 371, item 10.10

Servico de administracdo, configuracgdo e manutencdo em
SGBD (Sistemas Gerenciadores de Banco de Dados) Oracle 11g
(ou superior), MySQL, Postgres e Microsoft SQL Server
2008R2 (ou superior), com a aplicacdo de mecanismos de alta
disponibilidade e de tolerancia a falhas para, pelo menos, 0s
SGBDs Oracle e Postgres.

Evidéncias:

Atestado Assembleia Legislativa do RS
Atestado Borrachas Vipal, item 1.6
Atestado CEEE (SGBD Oracle)
Atestado Policia Civil, item 2.4, 2.5, 2.6

Atestado SEFAZ/RS item 4.1.34 (SQLserver), 4.1.52
(SQLserver), 4.1.53 (Postgres)

Atestado TJ/RS, CT 371, item 10.6

Servigo de criagdo e manutencdo de politicas de backup e
restore de seguranca, bem como a instalacdo, configuracao,
administracdo, sustentacdo, monitoramento e operacdo de
solucdo de backup, com no minimo 8 TBytes.

Evidéncias:

Atestado Assembleia Legislativa do RS



a.13)

a.1l4)

a.15)

Atestado Borrachas Vipal S.A
Atestado Policia Civil, item 2.13
Atestado SEFAZ/RS item 4.1.41,4.1.74
Atestado SUCHY

Atestado TJ/RS, CT 371, item 10.12

Servicos em ambiente de TIC com a utilizacdo de containers e
orquestradores de containers (kubernets, openshift ou
equivalentes) com a finalidade de integragéo entre as equipes de
desenvolvimento de softwares, operacdes e de apoio envolvidas;
além da adocdo de processos automatizados para gestdo de
aplicagdes com base em rotinas de entrega continua.

Evidéncias:
Atestado SUCHY

Servico de administracdo, configuracdo e manutencdo de
solucdo de correio eletrénico Zimbra ou similar em alta
disponibilidade com, no minimo, 1.150 (mil cento e cingquenta)
caixas postais.

Evidéncias:

Atestado Borrachas Vipal, item 1.9

Atestado SEFAZ/RS item 4.1.21, 4.1.22,4.1.62, 4.1.84
Atestado SESC, CT94, item 7

Atestado SESC/RS, CT6

Atestado TJ/RS, CT 371, item 10.7 e 10.8

Atestado TRF4, CT25

Servico de configuragdo, administragdo, manutencdo e
monitoramento de ambiente com equipamentos de storage mid-
range NetApp, EMC ou equivalente em modo NAS ou SAN
com capacidade minima de 300 (trezentos) TBytes.

Evidéncias:

Atestado Assembleia Legislativa do RS
Atestado Borrachas Vipal, item 1.8
Atestado CEEE

Atestado Policia Civil, item 2.22



a.16)

a.l7)

a.18)

a.19)

Atestado SEFAZ/RS item 4.1.32
Atestado SESC, CT94, item 6
Atestado TJ/RS, CT 371, item 10.11

Experiéncia na execucdo de servicos de gerenciamento e
orquestracdo de servidores virtualizados utilizando as
ferramentas VMware VCloud e Vsphere, com, no minimo, 2
(dois) servidores de rede fisicos e 60 (sessenta) maquinas
virtuais.

Evidéncias

Atestado Assembleia Legislativa do RS
Atestado Policia Civil, item 2.7
Atestado SUCHY

Atestado TJ/RS, CT 371, item 10.13

Experiéncia na execucdo de servicos de administracdo,
configuracdo e manutengdo de solucbes de rede e seguranca
baseados na tecnologia CISCO ou compativel, tais como
concentrador VPN, Core Router, Netscaler (balanceador de
carga) e CISCO ASA Firewall.

Evidéncias:

Atestado SEFAZ/RS item 4.1.44 (balanceador de carga),
4.1.47 (Firewall)

Atestado TJ/RS, CT 371, item 10.3

Experiéncia na execucdo de servicos de administracdo de
servicos de diretorio, em ambiente computacional utilizando
autenticacdo e controle de acesso baseados em Lightweight
Directory Access Protocol — LDAP.

Evidéncias:

Atestado SEFAZ/RS item 4.1.23
Atestado SESC, CT94, item 8
Atestado TJ/RS, CT 371, item 10.8

Experiéncia na execucdo de monitoramento de servicos de rede
usando a ferramenta Zabbix.

Evidéncias:



Atestado SEFAZ/RS item 4.1.65
Atestado TRF4, CT25

a.20) Servico de planejamento, estruturacao, implantacdo e operacao de
Central de Servico (Service Desk) utilizando solucdo de
gerenciamento de servicos de Tl (ITSM);

Evidéncias:

Atestado Borrachas Vipal, item 1.1
Atestado Policia Civil, item 2.26
Atestado SUCHY

Atestado TJRS, CT172, tabela 1
Atestado TRE-RJ

a.21) Servico de planejamento, estruturacao, implantacdo e operacao de
catélogo de servicos;

Evidéncias:

Atestado SEFAZ/RS item 4.1.5



