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1. DO OBIJETO

1.1. Defini¢do do objeto (Art. 18, § 39, 1)

1.1.1. Contratacdo da prestacao de servicos técnicos de atendimento remoto e
presencial aos usuarios de solugGes de tecnologia do CNJ (service desk) com
o fornecimento de ferramentas de gerenciamento de servicos de Tl e
assisténcia virtual

1.2. Descricao detalhada do objeto

1.2.1. O conjunto de servicos que integram a estrutura do Service Desk é
indissocidvel e, irdo garantir a disponibilidade, seguranca e a preservacao
dos dados de execucdo, fito de manter a operacionalidade, os padrdes
técnicos e normativos estabelecidos para a estrutura fisica e ldgica,

compreendendo:
Unidade
Item Descrigao Quant.  de
Medida
1 Servigcos Continuados de implantagdo, operagéo e gestdo 20 Meses

de Central de Servigos (Service Desk) de atendimento e
suporte técnico (12 e 22 niveis) aos usudrios de solugdes de
Tl, incluindo o fornecimento, em definitivo, de ferramenta
de Gerenciamento de Servigos de IT (ISTM) e ferramenta de
Assistente Virtual Inteligente (chatbot).

Tabela 1 - Objeto detalhado

2. FUNDAMENTAGAO DA CONTRATACAO (Art. 18, § 32, 1)

2.1. Motivagdo (Art. 18, § 32,11, a)

2.1.1. A principal missdo de uma Central de Servicos de TIC é prover o
restabelecimento da operacao regular dos servicos utilizados pelos
usudrios o mais rapido possivel, minimizando o impacto nas areas de
negdcios causados por falhas de TIC, obtendo melhorias no processo de
atendimento de demandas de suporte técnico remoto e presencial, de
modo a manter a disponibilidade das informagdes e dos servigos de TIC do
Conselho Nacional de Justica (CNJ).
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2.1.2. Os colaboradores e servidores do CNJ utilizam rotineiramente
equipamentos e recursos de TIC para execucdo de suas atividades. O
atendimento e o suporte técnico tempestivo a esses usuarios, bem como a
construcdo e manutencado de processos da infraestrutura, com solugdes de
TIC, sdo atividades essenciais para a continuidade e correto funcionamento
dos servicos prestados pelo CNJ a sociedade. Portanto, para que haja um
atendimento de qualidade, é necessdria uma atividade constante de gestao
e sistemas informatizados que garantam a sua disponibilidade permanente,
além do constante e tempestivo suporte ao usuario.

2.1.3. Neste contexto, foi firmado em 17/10/2017 o Contrato n. 17/2017 para a
prestacdo de servicos técnicos de atendimento remoto e presencial aos
usuarios de solugbes de TIC, cuja prorrogac¢do ocorrida em 17/06/2019,
mantém firme a avenca inicial até 16/02/2021. Contudo, a avenga ndo sera
mantida, pois a volumetria de chamados abertos aumentou de forma que
a contratacdo atual ndo nos atende de forma satisfatéria mesmo ja tendo
sido aditivada em 25%. Somado a isto, a Secdo de Gestdao de Atendimento
ao Usuario vem trabalhado com o conceito de Customer Success e tem o
propodsito de aumentar o escopo de contratacdo adicionando areas de
atendimento especializado a sistemas estratégicos, drea de gestdo de
conhecimento, drea de governancga e qualidade e alterando a estrutura do
atendimento presencial de forma que haja uma equipe especializada em
atendimento a clientes estratégicos, portanto, por se tratar de servigo de
natureza continuada e com cardter essencial a continuidade das atividades
do CNJ faz-se necessaria a pretensa contratagao.

2.1.4. O Departamento de Tecnologia da Informacdo (DTI) do CNJ encontra-se em
constante processo de modernizagdao, sempre buscando melhorias no
atendimento a crescente demanda por servicos de TIC, de modo a oferecer
melhores condi¢gdes de trabalho aos colaboradores deste 6rgao e uma
melhor prestacdo de servigos a sociedade.

2.2. Alinhamento Estratégico (Art. 18, § 32, 1l, d)

2.2.1. No que diz respeito ao planejamento estratégico, a solucdo indicada nos
Estudos Preliminares esta alinhada ao objetivo estratégico (VIII) — garantir
infraestrutura adequada ao funcionamento do CNJ; (XI) — estimular a
integracdo, a interoperabilidade e o desenvolvimento colaborativo dos
sistemas de informacdo e (XIl) — articular o aperfeicoamento da governanga

e da gestdo da tecnologia da informacdo e comunicacdo do Plano

6
Termo de Referéncia - Contratagdo de servigo de central de servicos com fornecimento de ferramenta de ITSM e ChatBot



2.2.2.

2.2.3.

Poder Judiciario
Conselho Nacional de Justica
Departamento de Tecnologia da Informagao

Estratégico do Conselho Nacional de Justica para o periodo de 2015-2020,
instituido por meio da Portaria n° 167 de 15/12/2015".
Esta alinhada também a Estratégia Nacional de Tecnologia da Informacao e

Comunicacdo do Poder Judiciario (ENTIC-JUD), instituida por meio da
Resolucdo CNJ n° 211/2015, de 15 de dezembro de 20152 por meio do
“Obijetivo 2: Prover infraestrutura de TIC apropriada as atividades judiciais

e administrativas”, da perspectiva de recursos e por meio do “Objetivo 4:

~_n

Aperfeicoar a governanca e a gestdao” e “Objetivo 7: Aprimorar e fortalecer
aintegracao e a interoperabilidade de sistemas de informacgado”, ambos sob
a perspectiva dos processos internos, restando ainda se considerar a
perspectiva dos resultados por meio do “Objetivo 9: Primar pela satisfacao
dos usuarios”.

Por fim, a solugdo esta alinhada ao Plano Estratégico de Tecnologia da
Informacgdo e Comunicacdo do CNJ para o periodo de 2016-2020, instituido
por meio da Portaria n° 85, de 8/7/20163, por meio do “Objetivo 2:

promover o aperfeicoamento da Governanca e da Gestdao”, “Objetivo 4:

estimular a integracdo, a interoperabilidade e o desenvolvimento
colaborativo dos Sistemas de Informacdo” e “Objetivo 7: prover
infraestrutura tecnoldgica apropriada as atividades judiciais e
administrativas”.

2.3. Objetivos (Art. 18, § 32, 1l, b)

2.3.1.

2.3.2.

A contratagdo em questdo visa melhorar o atual modelo contratual de
Service Desk, e tem por objetivo prover os usudrios com um ponto Unico
de contato, por meio de uma central de servicos, sendo vital para uma
comunicacdo efetiva entre os usuarios e as equipes de TIC, o que propiciara
uma gestdo e fiscalizagdo orientada a qualidade dos servigos prestados,
com a promocao de recursos suficientes e adequados as atividades do CNJ.
Serdo criadas novas equipes para o acompanhamento da qualidade dos
chamados, implantagdo de processos ITIL, gerenciamento dos acessos e

! Disponivel em:<http://www.cnj.jus.br/busca-atos-adm?documento=3048>. Acessado em: 16 abril

2020.

2 Disponivel em:<http://www.cnj.jus.br/busca-atos-adm?documento=3052>. Acessado em: 16 abril

2020.

3 Disponivel em:<http://www.cnj.jus.br/busca-atos-adm?documento=3166>. Acessado em: 16 abril

2020.
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cadastramento de perfil e atendimento especializado para os sistemas
estratégicos visando a melhoria da satisfacdo dos usudrios e agilidade no
atendimento as demandas.

2.3.3. A principal missdo da Central de Servicos de TIC é prover o
restabelecimento da operacdo normal dos servicos dos usudrios o mais
rapido possivel, minimizando o impacto as areas de negdcios causados por
falhas de TIC, obtendo melhorias no processo de atendimento de
demandas de suporte técnico remoto e presencial, de modo a manter a
disponibilidade das informacgdes e dos servigos de TIC do CNJ.

2.3.4. Para suportar o rol de servicos que compdem a Central de Servigos de TIC,
o CNJ passara a dispor de ferramenta de gerenciamento da central de
servigos (ferramenta de ISTM) INTEGRADA com ferramenta de Assistente
Virtual treinado, tal qual um humano, capaz de responder as mais variadas
perguntas referentes aos servicos e informacgdes disponiveis no sitio do CNJ
e em sua base de conhecimento.

2.4. Referéncia aos Estudos Preliminares (Art. 18, § 32, 1l, e)

2.4.1. Este Termo de Referéncia foi elaborado considerando o Documento de
Oficializagdo da Demanda (DOD) encaminhado pelo Departamento de
Tecnologia da Informacdo (DTI) e os Estudos Preliminares constantes do
Processo SEI n° 03577/2020.

2.5. Analise de Mercado de TIC (Art. 18, § 32, 1I, g)

2.5.1. Considerando as necessidades e requisitos da demanda descritos no item
1.2 dos Estudos Preliminares, visualizou-se no mercado de TIC 05 (cinco)
alternativas de solugdo:

1) Solugdo 1 - Posto de Servigo: modelo de contratagdo com
remuneracdo por mao de obra alocada, que ndo se configurou como
uma escolha vidvel, tendo em vista que a solugao firma um paradoxo
gue pode gerar ociosidade.

2) Solugdo 2 — Entregaveis (UST ou similares): onde para cada atividade
existente no catalogo de servigos é atribuido um valor em unidade de
servicos. Tal modelo exige um elevado nivel de maturidade do
contratante e uma elevada carga de trabalho para a gestdo e
fiscalizagao do contrato, uma vez que para o sucesso da execucdo, é
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necessaria a existéncia de um catalogo de servico, base histdrica que
reflita a realidade do atendimento da area de TIC e uma equipe capaz
de fiscalizar a prestacdo dos servicos de forma consistente, pois
demanda a andlise e verificagdo do atendimento, prazo de execugao,
entregdveis e o custo efetivo para cada uma das micro atividades
existentes no catdlogo, na quantidade de vezes em que elas
ocorrerem.

Os estudos realizados para a referida contratacdo demonstram que
guando se busca utilizar o modelo de contratacdo baseado em
remuneracdo por entregaveis, acaba-se por gerar uma distor¢do entre
o esforco despendido e o valor efetivo para a realizacdo da tarefa que
podem, em algumas situacles, gerar gastos excessivos ao erario
publico.

3) Solugdo 3 — Quantidade de Chamados: modelo baseado na
guantidade de chamados executados, proporcionando uma
remuneragao unitdria por chamado executado. Assim, ante a
imprevisibilidade dos sistemas e o risco de inimeros chamados, tais
fatos contribuem para o encarecimento da contratagédo.

4) Solugdo 4 — Niveis Minimos de Servico-NMS: o modelo, além de
atender as recomendacgdes legais, estabelece padrdes de qualidade e
indicadores de facil mensuragdo com vistas ao ganho na qualidade e
na produtividade dos servicos, facilidade de custeamento e
orcamentacao e simplificacdo da gestdo e fiscalizagdo do contrato,
com os pagamentos vinculados a resultados.

5) Solugdo 5 — Métricas Combinadas (entregaveis e NMS): propde um
misto entre as solugdes 2 — Entregaveis (UST ou similares) e 4 — Niveis
Minimos de Servigo-NMS, com a proposta de contratacdo por
entregaveis para demandas de projetos e a definicdo de Niveis
Minimos de Servigos para manutengdes rotineiras, preventivas e
corretivas. Esta solugao traz os beneficios dos modelos propostos nas
referidas solugbes 2 e 4, porém também traz seus pontos fracos, entre
eles a complexidade de gestdo e fiscalizagao contratual, fato que nao
pode ser afastado devido ao reduzido quantitativo de servidores
lotados no DTI para se realizar a gestao e fiscalizagdo contratual.
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2.5.2. Conforme item 1.5.1 dos Estudos Preliminares, constatou-se que a solugao
4 — Niveis Minimos de Servico-NMS apresenta mais elementos que
justifiquem a sua escolha como solugdo mais vantajosa para a
administracao.

2.5.3. Considerando a solucdo 4 — Niveis Minimos de Servico-NMS como solugao
mais vantajosa, foi efetuada pesquisa de pregos com objetivo de identificar
contratacbes similares efetuadas por drgdos publicos federais ou
instituicdes publicas. Assim, foram encontrados os seguintes editais cujos
extratos estdo incluidos no Anexo “ContratacGes Publicas Similares” dos
Estudos Preliminares:

a. Agéncia Nacional do Petréleo — ANP;

b. Instituto Nacional de Estudos e Pesquisa Educacionais Anisio Teixeira
— INEP;

C. Policia Rodoviaria Federal — PRF;
d. Tribunal de Justica de Mato Grosso — TIMT;
e. Tribunal Regional do Trabalho da 22 Regido — TRT22.

2.5.4. O item 3.6 dos Estudos Preliminares traz o or¢gamento estimado total da
demanda.

2.6. Beneficios (Art. 18, § 39, 1l, c);

2.6.1. O CNIJ visa com a solucdo selecionada, qual seja, a solucdo 4 descrita no
item 2.5.1, dispor de servigos terceirizados especializados para tratar, em
sintese, da manutencdo da qualidade dos servigos prestados pelo CNJ, com
mais eficiéncia e/ou menor custo do que os empregados com o uso da
propria forca de trabalho, servidores, ou servigos acessdrios que nao
possuem a mesma capacidade técnica necessarios a garantir a integridade
dos recursos e ativos tecnoldgicos em conformidade com a biblioteca ITIL
v3* - composto por recomendacgdes de boas praticas de Tl, organizadas por
modulos de gerenciamento, a fim de otimizar processos de Tl em
organizacdes e ABNT NBR ISO/IEC 20.000.

2.6.2. O modelo de servicos de uma Central de Servicos é fundamental a
continuidade regular das atividades do CNJ sendo o responsavel em realizar

4 Disponivel em: https://www.portalgsti.com.br/itil/sobre/. Acessado em: 03 junho 2020.
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o atendimento aos usuarios de forma remota e presencial, proporcionando
mais eficiéncia e seguranca na resolucao das requisicGes e problemas
relacionados a tecnologia em uso, gerando ainda uma base de
conhecimento, por meio de um corpo de profissionais capacitados,
complementando os procedimentos de gestao implantados no CNJ, com a
utilizacdo das boas praticas do ITIL.

2.6.3. Com isso, os beneficios esperados deverdo ser analisados a luz do art. 14,
inciso IV, ¢ da Resolu¢do CNJ n° 182 de 17 de outubro de 2013°e s3o:

1) Eficdcia - As atividades preveem o prazo para execuc¢do e estdo
baseadas em resultados e niveis de qualidade definidos;

2) Eficiéncia - Os prazos previstos foram definidos de acordo com a
experiéncia do corpo técnico e a necessidade da organizagdo, sendo
factiveis e realizaveis se a CONTRATADA estiver provida de recursos
profissionais especializados, capacitados e experientes na execucdo
das atribuicdes demandadas. Como requisitos para obtenc¢do desse
objetivo, para tarefas que atendam a servicos considerados criticos
pelo DTI;

3) Economicidade - A definicdo dos resultados, vinculados aos niveis de
servigcos exigidos para cada produto demandado, proporcionara ao
CNJ resultados efetivos por custo justo, ja que as especificagOes
prévias da maioria das tarefas em fase licitatdria dardo as concorrentes
igualdade de condig¢Bes para provisionar o custo real da contratagao;

4) Isonomia - A definicdo prévia dos servigos previstos proporcionara a
todos as concorrentes, conhecimentos prévios dos servigos exigidos,
dando visibilidade ao processo e permitindo a livre concorréncia de
mercado;

5) Padronizagdo - Os modelos de demandas e os resultados exigidos
apoiados em documentagdes técnicas, registros, processos de
trabalho e procedimentos de execug¢do proporcionam um padrao de
produtividade, independentemente dos adotados para efetivacdo de
melhores praticas.

6) Caracterizacdo - O modelo de prestacdo de servigos prevé que a
CONTRATADA seja integralmente responsdvel pela gestdo de seu

5> Disponivel em https://atos.cnj.jus.br/atos/detalhar/1874. Acesso em 03 abril 2020

11
Termo de Referéncia - Contratagdo de servigo de central de servicos com fornecimento de ferramenta de ITSM e ChatBot


https://atos.cnj.jus.br/atos/detalhar/1874

Poder Judiciario
Conselho Nacional de Justica

Departamento de Tecnologia da Informagao

pessoal em todos os aspectos, sendo vedado a equipe do CNJ, formal
ou informalmente, qualquer tipo de ingeréncia ou influéncia sobre a
administragdo da mesma, ou comando direto sobre seus empregados,
fixando toda negociacdo na pessoa do preposto da CONTRATADA ou
seu substituto.

2.7. Relagdo entre a Demanda Prevista e a Contratada (Art. 18, § 39, I, f)

2.8.  Atualmente o servico de atendimento contratado é composto de 3 equipes que

sdao:

a) Equipe de atendimento de 12 (primeiro) nivel (atendimento
telefonico e remoto) aos usudrios internos do Conselho;

b) Equipe de atendimento de 19 (primeiro) nivel aos usuarios externos
dos Sistemas Nacionais disponibilizados pelo CNJ, (por exemplo,
advogados, servidores de Tribunais de Justica, Magistrados, entre
outros);

c) Equipe de atendimento de 22 (segundo) nivel que é presencial nas

unidades do Conselho;

2.9. Como o CNJ oferece a populacdo e aos érgaos da administracdo publica acesso
a diversos sistemas informatizados e também possui diversas parcerias de
colaboracdo com outros o6rgdos em programas de inclusdo e programas
relacionado com o sistema carcerdrio, a cada ano aumenta a quantidade de
abertura de chamados na central de atendimento, pois a cada novo sistema
criado ou modificado, surgem novas duvidas, solicitagdes de cadastramento e
comunicacdo de incidentes tanto de usuarios internos como externos.

2.10. A cadaacréscimo de sistema ao portfélio do CNJ crescem também as demandas
para atendimento a duvidas, cadastramento e erros que possam ocorrer. Com
isto, temos um aumento na quantidade de abertura de chamados na central de
atendimento do DTI.

2.11. Abaixo temos os graficos da quantidade de chamados aberto para cada equipe
da atual central de atendimento desde janeiro de 2018 a fevereiro de 2020:
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2.12. Dentro das 3 (trés) equipes temos uma linha de tendéncia crescente da
volumetria da quantidade de chamados aberto para a central de atendimentos
a cada ano.

2.13. Comparando o primeiro bimestre de cada ano, temos um aumento de 20% em
total de chamados para a equipe de primeiro nivel de atendimento externo e de
12% para a equipe de atendimento de segundo nivel.

2.14. Considerando a implanta¢do do SEEU em mais estados e do atendimento das
demandas do Ple de outros tribunais com por exemplo TJRJ, TJSE, TJPIl e TIGO,
além da mudanca da forma de autenticacdo do Ple para o PJeOffice, temos que
a tendéncia de crescimento no aumento de chamados serd observada em todo
o ano de 2020 e além.

2.15. Com isto, estimamos a quantidade de perfis profissionais abaixo para o
completo atendimento das demandas do CNJ:

ATENDIMENTO REMOTO AO USUARIO

Qtd. de profissionais
Equipe de Atendimento Remoto ao Usuario Externo 10
Equipe de Atendimento Remoto ao Usudrio Interno 10
Supervisor da Equipe de Atendimento Remoto ao Usudrio Externo 1
Supervisor da Equipe de Atendimento Remoto ao Usuario Interno 1
Total Previsto 22
14

Termo de Referéncia - Contratagdo de servigo de central de servicos com fornecimento de ferramenta de ITSM e ChatBot



Poder Judiciario
Conselho Nacional de Justica

Departamento de Tecnologia da Informagao

Equipe de Atendimento Presencial ao Usuario 10
Supervisor da Equipe de Atendimento Presencial ao Usuario 2
Total Previsto| 12

2.16. Atualmente, a concessdo de acesso a um sistema ou servico do CNJ é uma tarefa

2.17.

2.18.

que dispende muito tempo e atencdo dos profissionais da central de
atendimento, pois é uma tarefa muito importante para o correto
funcionamento dos sistemas e das atividades dos érgaos que as utilizam e é uma
atividade que, quando realizada de forma errada ou ndo é realizada, pode
ocasionar:
a) Problema de seguranca de dados com acesso indevido a informacdes
sensiveis de processos; Ex: acesso indevido a processos sigilosos.
b) Atraso em andamento atividades relacionadas ao sistema; Ex: atraso
em expedicdo de alvara de soltura ou habeas corpus.
c) Execucdo de procedimento indevido em sistema; Ex: cadastramento
de processo em tribunal errado.
d) Inconsisténcia em informacGes do sistema; Ex: usudrio do CNIJ
cadastrado no setor errado.
Entretanto, cada sistema ofertado pelo CNJ possui regras de negdcio, perfis de
acesso e formas de concessdo de acesso especificas determinadas pelos
gerentes de negdcio e, além disso, o CNJ possui 5 (cinco) bases de dados de
cadastramento de usuarios distintas.
Com isto, estamos prevendo uma equipe especifica para realizar a concessao de
acesso aos sistemas, sincronizar as bases de usudrios e prestar o suporte local
aos sistemas estratégicos.

Equipes Qtd. de profissionais
Equipe de Gerenciamento de Acessos
Supervisor da Equipe de Gerenciamento de Acessos 1
Equipe de Atendimento a Sistemas Estratégicos 3
Total Previsto 8

2.19.

2.20.

A metodologia ITIL (Information Technology Infrastructure Library) é uma
biblioteca referéncia no mercado em termos de boas praticas da area.

O seu principal objetivo é o aperfeicoamento do planejamento de servigos de
tecnologia dainformacdo dentro de uma empresa, usando uma gestdo com foco
no cliente.
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2.21. O processo é feito por meio de um conjunto abrangente e completo de
procedimentos e atividades de governanca de Tl, separados em disciplinas.

2.22. ODTIvem buscado o amadurecimento na adog¢do das disciplinas ITIL com o foco
em reducdo de falhas operacionais, reducdo no tempo de reparo de problemas,
diagndsticos mais rdpidos e mais eficazes, redugao nas falhas ocasionadas por
mudancas, aumento na disponibilidade dos servicos e melhora na satisfacdo de
clientes e parceiros.

2.23. Para atingir esses objetivos o DTI, desde 2017, vem adotando o gerenciamento
de incidentes e requisicdes e desde julho de 2019 comecou a adotar o
gerenciamento de mudanca, entretanto é necessario adotar outros processos
de gerenciamento ITIL para que todos os objetivos sejam alcancados.

GERENCIAMENTO DE MUDANCA
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182
155
152
152
145
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2.24. Para a implantacdo dos processos de Gerenciamento do Catalogo de Servico,
Gerenciamento de Nivel de Servigo, Gerenciamento de Configuragdo e de Ativo
de Servico, Gerenciamento de Liberacdo e Implantacdo, Gerenciamento do
Conhecimento, Gerenciamento de Problema e Melhoria Continua de Servigo,
estamos prevendo a contratacao da equipe de apoio aos processos ITIL com a
seguinte composicao:

EQUIPE DE APOIO AOS PROCESSOS ITIL

Equipes Qtd. de profissionais
Equipe de Apoio aos Processos ITIL 2
Equipe de Exceléncia no Atendimento ao Usuario 2
Supervisor da Equipe de Apoio aos Processos ITIL 1
Total Previsto 5
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2.25. Os profissionais das equipes abaixo executardo suas atividades nas

dependéncias do CNJ e serdo considerados mao de obra residente:

2.25.1. Equipe Especializada I.Il — Atendimento Remoto ao Usuario Interno;

2.25.2. Equipe Especializada II.I — Atendimento Presencial ao Usuario;

2.25.3. Equipe Especializada II.Il — Atendimento a Sistemas Estratégicos;

2.25.4. Equipe Especializada IV — Gerenciamento de Acessos;

2.25.5. Supervisor da Equipe Especializada I.Il — Atendimento Remoto ao

Usuario Interno;
2.25.6. Supervisor da Equipe Especializada Il — Atendimento Presencial ao
Usuario e
2.25.7. Supervisor da Equipe Especializada IV — Gerenciamento de Acessos.
2.26. Quanto a remuneracao dos profissionais a serem alocados na prestacado

dos servigos, a licitante deverd obedecer aos valores minimos de referéncia

descritos na tabela a seguir, para cada profissional alocado nas equipes de

prestacdo de servicos residente no CNJ:

Valor minimo
Equipe residente no CNJ Nivel profissional de Referéncia

Equipe Especializada I.Il — Atendimento Remoto ao Usuario Interno | Técnico de suporte RS 2.826,14
Equipe Especializada Il.I — Atendimento Presencial ao Usuario Analista de suporte RS 3.603,96
Equipe Especializada II.Il — Atendimento a Sistemas Estratégicos Analista de suporte RS 4.654,02
Equipe Especializada IV — Gerenciamento de Acessos Analista de suporte RS 4.654,02
Supervisor da Equipe Especializada I.Il — Atendimento Remoto ao
Usuario Interno Supervisdo de suporte RS 5.105,44
Supervisor da Equipe Especializada Il — Atendimento Presencial ao
Usudrio Supervisdo de suporte RS 5.301,66
Supervisor da Equipe Especializada IV — Gerenciamento de Acessos | Supervisdo de suporte RS 5.301,66

2.27.

Os valores foram obtidos através de média salarial adotada em
contrataces publicas similares e a Convengdo Coletiva de trabalho da
SINDPD-DF e foram utilizados como parametro os contratos 008/2018 do
Superior Tribunal de Justica, 41/2015 do Tribunal de Contas da Unido,
74/2019 do Tribunal de Justica do Estado do Mato Grosso e o PE-
075/2019 do Tribunal Superior do Trabalho.

2.12. Impacto ambiental (Art. 18, § 39, 1I, k)

2.12.1. A empresa contratada devera contribuir para a promogdo do

desenvolvimento nacional sustentdvel no cumprimento de diretrizes e
17
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critérios de sustentabilidade ambiental de acordo com o art. 225 da
Constituicdao Federal de 1988, em conformidade com o art. 32 da lei n?
8.666/93.

2.12.2. A empresa contratada devera observar, sempre que possivel, para a
execugdo dos servigos as normas em vigor atinentes a sustentabilidade
ambiental, bem como as boas praticas estabelecidas na Resolucdo
201/2015, pelo Plano de Logistica Sustentavel do CNJ e Portaria CNJ n.
18/2020.

2.13. Conformidade Técnica e Legal (Art. 18, § 32, 11, 1)

2.13.1. Os procedimentos de seguranca da informacdo e o processamento da
informacdo devem estar em conformidade com as politicas e normas de
seguranca adotadas pelo CNJ - Portaria n° 47, de 29/11/2017°.

2.13.2. Devera ser mantida a conformidade com os direitos de propriedade
intelectual do fabricante protegido por 50 (cinquenta) anos, nos termos do
art. 2°, § 2° da Lei n° 9.609/1998".

2.13.3. Deverd ser mantida a conformidade com o Processo de Desenvolvimento e
Sustentacdo de Sistemas® (PDS), utilizado no Departamento de Tecnologia
da Informagdo e Comunicagao (DTI) deste Conselho.

2.13.4. Devera ser mantida a conformidade e observancia as diretrizes e a¢ées
ordenadas pelo Comité Gestor de Seguranga da Informagdo (CGSl),
instituido pela Portaria n2 112, de 11/07/2013°.

2.13.5. Os pregos dos servicos serdo reajustados de acordo com a variagao geral
do indice de Custos de Tecnologia da Informacdo — ICTI, mantido pela
Fundagdo Instituto de Pesquisa Econdmica Aplicada — IPEA.

2.13.6. Caberd a CONTRATADA a iniciativa e o encargo da apresentagdo da
memoria de calculo do reajuste encontrado, a ser aprovado pelo
CONTRATANTE.

2.13.7. A periodicidade do reajustamento serd anual, a contar da data do
or¢camento ao qual a proposta se referir.

6 Disponivel em:<http://www.cnj.jus.br/atos-normativos?documento=2487>. Acessado em: 24 abr.
2020.

7 Disponivel em:<http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/I9609.htm>. Acessado em: 24 abr. 2020.
& Disponivel em: < http://www.cnj.jus.br/processosdti/pds/#list>. Acessado em: 24 abr. 2020

% Disponivel em: < https://atos.cnj.jus.br/atos/detalhar/1806>. Acesso em: 24 abr. 2020.
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2.13.8. A omissao da contratada quanto ao seu direito de pleitear o reajuste, nao
sera aceita como justificativa para o pedido de corre¢do anual de preco com
efeito retroativo a data a que legalmente faria jus, arcando esta, portanto,
por sua propria inércia.

3. DALICITACAO

3.1. Da Pretensao da Contratagao

3.1.1. O objeto da contratacdo enquadra-se na categoria de servicos comuns,
conforme preveem a Lei n2 10.520/2002 e o Decreto n? 10.024/2019, por
possuir especificacdes usuais de mercado, nos termos dos citados diplomas
legais e em harmonia, também, com as jurisprudéncias do TCU.

"Devido a padronizacdo existente no mercado, os bens e servicos de
tecnologia da informacgdo geralmente atendem a protocolos, métodos
e técnicas pré-estabelecidos e conhecidos e a padroes de desempenho
e qualidade que podem ser objetivamente definidos por meio de
especificagdes usuais no mercado. Logo, via de regra, esses bens e
servicos devem ser considerados comuns para fins de utilizacdo da
modalidade Pregdo.” (Lei 10.520/2002, art. 12; Acérdao 2.471/2008-
TCU - Plenario, item 9.2.2).

3.1.2. Os servicos a serem contratados enquadram-se nos pressupostos do
Decreto n? 9.507, de 2018, constituindo-se em atividades materiais
acessorias, instrumentais ou complementares a area de competéncia legal
do drgdo licitante, ndo inerentes as categorias funcionais abrangidas por
seu respectivo plano de cargos.

3.1.3. Para a contratagdo de servicos comuns de informatica e automacao,
definidos na Lei n? 8.248/91, serd assegurado o direito de preferéncia
previsto no seu art. 32, conforme procedimento estabelecido nos artigos 52
e 82 do Decreto n? 7.174, de 2010.

3.1.4. Nos termos da Lei n? 8.248, de 1991, as licitantes qualificadas como
microempresas ou empresas de pequeno porte que fizerem jus ao direito
de preferéncia previsto no Decreto n? 7.174, de 2010, terdo prioridade no
exercicio desse beneficio em relacdo as médias e as grandes empresas na
mesma situagao.

3.1.5. Alicitante enquadrada como microempresa ou empresa de pequeno porte
devera declarar, em campo préprio do sistema, que atende aos requisitos
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3.1.6.

3.1.7.

3.1.8.

3.1.9.

3.1.10.

do art. 32 da Lei complementar 123, de 2006, para fazer jus aos beneficios
previstos na Lei.

A licitante que pretenda usufruir dos beneficios previstos no Decreto n?
7.174, de 2010, deverd declarar, também, em campo préprio do sistema,
gue atende aos requisitos estabelecidos no art. 52 do referido Decreto.

A prestacdo dos servicos ndo gera vinculo empregaticio entre os
empregados da CONTRATADA e a Administragdo, vedando-se qualquer
relacdo entre estes que caracterize pessoalidade e subordinacdo direta.

A contratacdo tem por escopo servicos continuos seguindo o modelo
baseado em resultado. A afericdo da qualidade dos servigos serd realizada
pelo CONTRATANTE por meio da andlise do cumprimento dos padrdes,
prazos e disponibilidade estabelecidos no Nivel Minimo de Servicos
previamente definidos.

E vedada a participacdo de consércios ou cooperativas de empresas
quaisquer que sejam suas formas de constituicdo, dadas as caracteristicas
especificas da contratacdo dos produtos e servicos a serem fornecidos, que
ndo pressupdem complexidade e multiplicidade de atividades empresariais
distintas.

E vedada a subcontratagdo total ou parcial, ndo sendo permitida,
outrossim, a associagdo da CONTRATADA com outrem, a cessdo ou
transferéncia total ou parcial do objeto do contrato.

3.2. Da Natureza do Objeto da Contratagao (Art. 18, § 32, Il, h)

3.2.1.

3.2.2.

Contratagdo de servigos continuados e especializados na area de
Tecnologia da Informagdo e Comunicagdo (TIC), denominado Central de
Servigos organizada no modelo de Service Desk, com servicos de
atendimento ao usudrio de TIC, remoto e presencial, voltado para a
disponibilidade dos servigos, visando atender as necessidades do Conselho
Nacional de Justica (CNJ), baseando-se nas boas praticas de gestdo de TIC.
Dentre as boas praticas de gestdo de TIC o CNJ optou estrategicamente por
buscar aderir a Biblioteca de Infraestrutura da Tecnologia da Informacao
mundialmente conhecida como ITIL (Information Technology
Infrastructure Library). Trata-se de um conjunto de livros que recomendam
as melhores praticas no gerenciamento de servicos de TIC, considerando o
ciclo de vida do servigo e a continua mensuracdo e melhoria na qualidade
dos servigos de TIC entregues. O ITIL apresenta-se como um guia de boas
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praticas aplicavel a todos os tipos de entidades prestadoras de servigos de
TIC.

oese“ho de Se
Yie

3.2.3. O modelo de Central de Servicos é orientado as boas praticas de gestdo de
TIC e possui como objetivo central ser um ponto Unico de contato entre a
unidade de TIC e os usudrios que utilizam seus servicos, sendo responsavel
pela triagem, priorizagdo e feedback, capaz de construir e manter uma base
de conhecimento centralizado que dé apoio a tomada de decisdo gerencial,
viabilizando a melhoria continua do atendimento.

3.2.4. Neste modelo, as solicitagdes de usuarios chegam no 12 (primeiro) nivel e,
na medida do possivel, sdo atendidas. Se for o caso, sdo escaladas para o
22 (segundo) nivel, que, se for caso, sdo escaladas para quem de direito
dentro do processo, mas sempre que solucionados, voltam até o 19
(primeiro) nivel para encerramento e avaliagdo da satisfacdo do usuario.

3.2.5. Havera casos em que determinadas areas se comportam como usudrios e
suas solicitagdes seguirdo o fluxo determinado, porém, sempre passando
pelo ponto Unico de contato, para que haja registro das requisi¢Ges,
monitoramento e gerac¢do de conhecimento. Ou seja, um fluxo processual,
com indicadores, capaz de apoiar a gestdo no esforco de garantir o
equilibrio entre a demanda e capacidade.

3.2.6. A Central de Servicos, também conhecida em inglés como Service Desk, é
uma funcdo dentro da TIC que tem como objetivo ser o ponto Unico de
contato entre os usudarios/clientes e o departamento de TI, sendo
diretamente responsavel pela percepcao e satisfagdo dos mesmos quanto
a qualidade e efetividade dos servigos de TIC da organizagao.

3.2.7. A contratacdo inclui o fornecimento, em definitivo, pela CONTRATADA, de
ferramenta de Gerenciamento de Servigos de IT (ISTM) e ferramenta de
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3.2.8.

3.2.9.

Assistente Virtual Inteligente (chatbot), e de profissionais qualificados de
modo a executar os servicos de suporte técnico, pautados nas boas
praticas, procedimentos de qualidade, analises e especificacdes técnicas,
de modo a garantir que os servicos entregues agreguem valor ao negécio.
Para operar e melhorar tanto os servicos como as tecnologias de apoio,
bem como quaisquer outros recursos necessarios para viabilizar os
servicos, a CONTRATADA devera instalar e hospedar as ferramentas de
ISTM e chatbot, no ambiente do CNJ (virtual ou fisico), garantindo a
seguranca, a privacidade e a confidencialidade, de forma que a gestdo e
administracdo de tais sistemas fiquem integralmente sob a guarda,
controle e responsabilidade do CNJ.

Sdo servicos escopo da contratagdo:

Servico Descrigcao

Gerenciamento de
Central de Servigcos

Responsdvel pela supervisio dos recursos técnicos e
coordenacdo das atividades envolvidas na Central de Servigos,
alinhadas aos processos de gerenciamento de servigos de TIC,
promovendo a padronizagdo, conformidade e melhoria
continua dos servigos.

Atendimento de
Primeiro Nivel

Responsdvel pelo atendimento inicial, registro,
complementagdo de informagdes, categorizagdo, tratativa e
encerramento de todas as solicitagdes, bem como o
encaminhamento para a equipe de suporte adequada. Deve ser
o ponto Unico de contato para os usuarios de servigos de TIC.

Atendimento de
Segundo Nivel

Responsdvel pelo atendimento especializado necessario para
tratar as solicitagdes nao finalizadas no Primeiro Nivel. Se
necessario, encaminha o chamado para atendimento técnico de
maior nivel de especializagdo ou aciona dreas técnicas
especificas de terceiros.

3.2.10.

3.2.11.

O modelo escolhido para a presente contratacdo é baseado no Valor Fixo
Mensal. Sendo assim, os servigos previstos para operacionalizacdo de
Central de Servigos, serdo realizados em regime de pagamento mensal fixo
baseado no cumprimento das metas estipuladas nos Niveis Minimos de
Servicos (NMS) previstos no Anexo A, com gestdo técnico-operacional sob
responsabilidade da CONTRATADA.

O estabelecimento ao atendimento de no Nivel Minimo de Servico é pratica
ja sumulada no TCU.

Sumula 269
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“Nas contratagbes para a prestagdio de servicos de tecnologia da informagdo, a
remuneragdo deve estar vinculada a resultados ou ao atendimento de niveis de
servigo, admitindo-se o pagamento por hora trabalhada ou por posto de servigo
somente quando as caracteristicas do objeto ndo o permitirem, hipotese em que a
excepcionalidade deve estar prévia e adequadamente justificada nos respectivos
processos administrativos.”

3.2.12. De forma geral, a contratacdo de servicos operacionais especializados em

TIC vem sendo fortalecida no ambito da Administracdo Publica em
decorréncia das normas legais, de orientacdes do TCU e do seu
comprovado sucesso.

3.2.13. A opcao pelo mecanismo de remuneragdo sob a 6tica da definigao de valor
fixo mensal, encontra respaldo no "Guia de Boas Praticas e OrientagGes
para Contratac3o de Service Desk”*® da Administrac3o Publica Federal:

"Caso tenha-se optado por pagamento baseado em unidades de
servigo prestado, tais como a UST ou pagamento por chamado, o
regime empregado é necessariamente a “empreitada por prego
unitario”. No caso de utilizagao de pagamento por valor fixo mensal,
em que, pelo menos em principio, os custos finais dos servigos para
o contrato todo sao estimados com melhor precisdo, pode-se
classificar o regime de execu¢do como “empreitada por preco global”,
embora o pagamento venha a ser efetuado em parcelas mensais."

3.2.14. Acresce-se a esses aspectos as consequentes vantagens:

1. econdmica, pelo fato de os valores agrupados relativos aqueles
niveis de demandas serem fixos e objetivamente mensuraveis,
fator que elimina a preocupante oscilagdo dos valores mensais dos
servigos;

2. administrativa, por propiciar a melhor gestdo, com menor
vinculagdo de servidores envolvidos nos processos de fiscalizagao,
na resolucdo de conflitos, sejam eles, inclusive, de gerenciamento
de pessoas e de definicdo de competéncias, porém com maior
vinculagdo deles as atividades mais complexas, como aquelas
relacionadas a gestdo e a execuc¢do de projetos especificos de
Tecnologia da Informagdo, ao planejamento, a definicdo, a
coordenacdo, a supervisdo, ao controle das atividades de TI, de
maneira geral;

3. operacional, por promover o aprimoramento daqueles servidores
guanto a execucdo de atividades técnicas inerentes aos processos

10 pyblicado em https://www.gov.br/governodigital/pt-br/contratacoes/GuiadeServiceDeskvl.pdf. 06
de maio de 2020
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de Tecnologia da Informacgdo, por lhes propiciar melhores
condicOes para atuarem em situacdes de resolucdes de conflitos,
sejam eles de ordem técnica e operacional, como adocdo de
procedimentos, de metodologias, de melhor definicdo acerca de
processos de configuracdo, instalacdo, implantacdo de Solugdes de
Tl, sejam eles de ordem analitica, como acompanhamento,
evolucdo, desempenho e funcionalidades acerca dos
procedimentos adotados, bem como das Solucbes de TI
implantadas.

3.2.15. Para execugdo dos servicos, serd implementado o método de trabalho
baseado no conceito de delegacdo de responsabilidade. Esse conceito
define o CONTRATANTE como responsavel pela gestdo e fiscalizacdo do
contrato, e pela atestacdo da aderéncia aos padrdes de qualidade exigidos
dos servigos entregues a CONTRATADA, ficando esta responsavel pela
execucdo dos servicos e gestdo dos profissionais a seu cargo.

3.2.16. A proposta dos servigos a serem contratados, combinada com o modelo de
remuneracdo proposto de contratacdo por resultado, corroborado pelas
premissas defendidas, por exemplo, pela ITIL, proporcionam a
possibilidade de remuneragao por resultado. Todos os servigos deverdo ser
prestados de acordo com as boas praticas de mercado e baseados na ITIL
v3 - Information Technology Infrastructure Library, Versdo 3 — Revisdo
2011).

3.2.17. Para a adequada execug¢do dos servigos ora pretendidos, é fundamental
que esteja assegurada a unidade conceitual de todas as etapas técnicas e
operacionais, que no conjunto compdem um elemento uno e indivisivel.

3.2.18. A CONTRATADA devera realizar atendimento e suporte ao usuario, bem
como alimentar e atualizar a Base de Conhecimento com as ferramentas
utilizadas para resolugdo das demandas. Para tanto deverd utilizar as
ferramentas de Gerenciamento de Servigos de IT (ISTM), de Assistente
Virtual Inteligente (chatbot), para gerenciamento de servicos de TIC,
visando apoiar a execugdo e gestdo dos servigos contratados e processos
implantados. A CONTRATADA deve possuir capacitagdo técnica minima
para atender em plenitude a execug¢do dos servigcos demandados, sendo
responsavel pelo dimensionamento da equipe responsavel pela prestacao
das atividades a serem desempenhadas, considerando a volumetria de
recursos computacionais de TIC e dos servicos executados.
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3.2.19. Em sintese, um conjunto de a¢des, procedimentos, atividades, cujas fases,
etapas, planos de execucdo, e que requerem, portanto, continuidade,
inclusive como medida de prevencdo e de conten¢do de maiores e graves
danos e impactos nas atividades de negdcio do CNJ.

3.2.20. O arcabouco de servicos para a composicao da estrutura, dos Servicos de
Suporte Técnico ao Usudrio (Service Desk), sdo por natureza classificados
como despesas correntes pois prestam a garantir a manutengao de servigos
publicos.

3.2.21. Por forga dessas caracteristicas, trata-se de servico essencial e de natureza
continua, pois devem ser realizados initerruptamente, e sua paralisacdo
acarretara a suspensao ou o comprometimento das atividades prestadas
pelos servidores e colaboradores do CNJ. Dentro deste cenario, fica
evidente que se trata de uma despesa corrente, por ndo contribuir para a
formacdo ou aquisicdo de um bem de capital.

3.2.22. A descontinuidade da prestacdo do servico impactard severamente a
disponibilizacdo de sistemas providos pelo CNJ.

3.3. Do Parcelamento e Adjudicagdo (Art. 18, § 32, 11, i)

3.3.1. O objeto do certame ndo sera parcelado, uma vez que os servigos técnicos
especializados em Tl, como determinado pelo ITIL v.3 e COBIT v.5, formam
um conjunto indissocidvel, composto pela interligagdo dos servigos,
sistemas, subsistemas e equipamentos, que funcionam harmonicamente,
razdo porque qualquer inconformidade ou eventual parada poderd
fragilizar e/ou comprometer o seu funcionamento como um todo e, por
conseguinte, comprometer  disponibilidade, seguranca e a
operacionalidade do ambiente computacional do CNJ.

3.3.2. As melhores praticas de gestdao em Tl se baseiam na integra¢dao dos
servigos, que sdo indissocidveis e apresentam inter-relagdo entre si, de
forma que assegurem o alinhamento e a coeréncia em termos de qualidade
técnica, resultando assim, no perfeito atendimento dos principios da
celeridade, economicidade e eficiéncia.

3.3.3. Somente a execucdo de forma integrada dos servicos garante a
disponibilidade, seguranca e a preservacdao dos dados de execugao,
evitando transferéncia de responsabilidades, nos casos de eventuais
problemas causados por servicos prestados por mais de uma empresa
contratada.
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3.3.4. Busca-se assim, manter a operacionalidade, os padrdes técnicos e
normativos estabelecidos para a estrutura fisica e ldgica desta solucdo, em
beneficio da integral prote¢do, seguranga, operacdo, disponibilidade e
criticidade dos sistemas fisicos e ldgicos que compdem o ambiente do CNJ.

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

“15. Acerca da alegada possibilidade de fragmentacdo do objeto, vale notar
que nos termos do art. 23, § 12, da Lei n. 8.666/1993, exige-se o parcelamento
do objeto licitado sempre que isso se mostre técnica e economicamente viavel.
A respeito da matéria, esta Corte de Contas ja editou a Simula n. 247/2004, in
verbis: “E obrigatéria a admissdo da adjudicacdo por item e ndo por preco
global, nos editais das licitagSes para a contratagdo de obras, servigos, compras
e alienagGes, cujo objeto seja divisivel, desde que ndo haja prejuizo para o

conjunto ou complexo ou perda de economia de escala, tendo em vista o

objetivo de propiciar a ampla participacgdo de licitantes...” (grifos ndo constam
do original).

16. Depreende-se, portanto, que a divisdo do objeto devera ser implementada
sempre que houver viabilidade técnica e econdmica para a sua adogdo.

17. Nesse ponto, calha trazer a baila o escdlio de Marcal Justen Filho: “O
fracionamento em lotes deve respeitar a integridade qualitativa do objeto a ser
executado. N3o é possivel desnaturar um certo objeto, fragmentando-o em
contratagGes diversas e que importam o risco de impossibilidade de execugao
satisfatoria. ” (Comentdrios a Lei de LicitagGes e Contratos Administrativos. 10.
ed. S3o Paulo: Dialética, 2004. p. 209).”

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

3.4. Modalidade e Tipo de Licitagdo (Art. 18, § 32, 1l, j)

3.4.1. Os servicos pretendidos seguem padrdes e desempenho de mercado e,

portanto, se enquadram como SERVICOS COMUNS ou usuais de mercado.
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Conforme prevé o Paragrafo Unico do artigo 12 da Lei 10.520, de 17 de julho
de 2002:

“Considera-se bens e servigos comuns, para os fins e efeitos deste artigo, aqueles
cujos padrbes de desempenho e qualidade possam ser objetivamente definidos
pelo edital, por meio de especificagdes usais no mercado”.

3.5. Critérios de Habilitagdo (Art. 18, § 32, 1, j)

3.5.1. As licitantes deverdo comprovar documentacao para habilitacdo juridica,
nos termos do art. 28 da Lei n° 8.666/1993*!, conforme abaixo:

a. registro comercial, no caso de empresa individual;

b. ato constitutivo, estatuto ou contrato social em vigor, devidamente
registrado, em se tratando de sociedades comerciais, e, no caso de
sociedades por ag¢des, acompanhado de documentos de eleicdo de
seus administradores;

c. No caso de sociedade empresaria ou empresa individual de
responsabilidade limitada - EIRELI: ato constitutivo, estatuto ou
contrato social em vigor, devidamente registrado na Junta Comercial
da respectiva sede, acompanhado de documento comprobatério de
seus administradores;

d. Nocasodesociedade simples: inscricao do ato constitutivo no Registro
Civil das Pessoas Juridicas do local de sua sede, acompanhada de prova
da indicacdo dos seus administradores;

e. decreto de autorizacdo, em se tratando de sociedade empresdria
estrangeira em funcionamento no Pais.

3.5.2. Os documentos acima deverdo estar acompanhados de todas as alteracées
ou da consolidagdo respectiva.

3.5.3. As licitantes deverdo comprovar documentacdo de regularidade fiscal e
trabalhista, nos termos do art. 29 da Lei n° 8.666/1993, conforme abaixo:

a. Certiddo de inscricdo no Cadastro Nacional de Pessoa Juridica (CNPJ);

11 Disponivel em: < http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/LEIS/L8666cons.htm >. Acessado em: 24 abr.
2020.
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b. provadeinscricdo no cadastro de contribuintes estadual ou municipal,
se houver, relativo ao domicilio ou sede da licitante;

c. prova de regularidade com a Fazenda Municipal do domicilio ou sede
da licitante, relativa a atividade em cujo exercicio contrata ou
concorre;

1. caso alicitante seja considerado isento dos tributos municipais
relacionados ao objeto licitatorio, deverd comprovar tal
condicdo mediante a apresentacdo de declaracdo da Fazenda
Municipal do seu domicilio ou sede, ou outra equivalente, na
forma da lei.

d. prova de regularidade fiscal perante a Fazenda Nacional, mediante
apresentacdo de certiddo expedida conjuntamente pela Secretaria da
Receita Federal do Brasil (RFB) e pela Procuradoria-Geral da Fazenda
Nacional (PGFN), referente a todos os créditos tributarios federais e a
Divida Ativa da Unido (DAU) por elas administrados, inclusive aqueles
relativos a Seguridade Social, nos termos da Portaria Conjunta n¢
1.751, de 02/10/2014, do Secretario da Receita Federal do Brasil e da
Procuradora-Geral da Fazenda Nacional;

e. prova de regularidade relativa a Seguridade Social e ao Fundo de
Garantia por Tempo de Servigo (FGTS), demonstrando situagdo regular
no cumprimento dos encargos sociais;

f. prova de inexisténcia de débitos inadimplidos perante a Justica do
Trabalho, mediante a apresentac¢do de certiddao negativa ou positiva
com efeito de negativa, nos termos do Titulo VII-A da Consolidacdo das
Leis do Trabalho, aprovada pelo Decreto-Lei n2 5.452, de 12 de maio
de 1943;

3.5.4. As licitantes deverdo comprovar documentacdo de qualificacdo
econdmico-financeira, nos termos do art. 31 da Lei n° 8.666/1993,
conforme abaixo:

a. Certiddo Negativa de Faléncia ou Concordata ou, se for o caso,
Certiddo de Recuperagdo Judicial e de Recuperagdo Extrajudicial,
expedida pelo Cartdrio Distribuidor da sede da pessoa juridica;

b. Balanco patrimonial e demonstra¢des contabeis do ultimo exercicio
social, ja exigiveis e apresentados na forma da lei, que comprovem a
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boa situacdo financeira da empresa, vedada a sua substituicdao por
balancetes ou balancos provisérios, podendo ser atualizados por
indices oficiais quando encerrado ha mais de 3 (trés) meses da data de
apresentagdo da proposta;

1. No caso de empresa constituida no exercicio social vigente,
admite-se a apresentacdo de balanco patrimonial e
demonstragdes contdbeis referentes ao periodo de existéncia
da sociedade;

2. E admissivel o balango intermediario, se decorrer de lei ou
contrato/estatuto social.

c. Balango patrimonial e demonstragdes contabeis apresentados
deverdo comprovar que a licitante possui, indices de Liquidez Geral —
LG, Liquidez Corrente — LC, e Solvéncia Geral — SG superiores a 1 (um),
com os valores extraidos de seu balango patrimonial.

1. As empresas cadastradas no SICAF que apresentarem
resultado inferior ou igual a 1 (um) em qualquer dos indices de
Liquidez Geral (LG), Solvéncia Geral (SG) e Liquidez Corrente
(LC), deverao comprovar patriménio liquido de 10% (dez por
cento) do valor estimado da contratagio ou do item
pertinente.

d. As empresas deverdo ainda complementar a comprovacdo da
qualificagdo econdmico-financeira por meio de comprovagdo de
patrimonio liquido de 10% (dez por cento) do valor estimado da
contratacdo, por meio da apresentacdo do balanco patrimonial e
demonstragdes contaveis do ultimo exercicio social, apresentados na
forma da lei, vedada a substituicdo por balancetes ou balangos
provisdrios, podendo ser atualizados por indices oficiais quando
encerrados ha mais de 3 (trés) meses da data da apresentacdo da
proposta.

3.5.5. A verificagdo de conformidade para habilitacdo dos fornecedores podera
ser comprovada por meio de prévia e regular inscrigao cadastral no SICAF.
A habilitagdo da licitante sera verificada por meio do SICAF, nos
documentos por ele abrangidos, em relacdo a habilitacdo juridica, a
regularidade fiscal, a qualificagdo econémica financeira.
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3.5.6. As licitantes deverdo apresentar declaracdo de cumprimento ao disposto
no art. 79, inciso XXXIII da Constituicdo Federal de 1988.

3.5.7. As licitantes deverdo apresentar declaracdo de ciéncia dos termos da
Resolugdo CNJ n. 169/2013 com redacdo alterada pela Resolugdo n.
301/2019, que dispde sobre a retencdo de encargos trabalhistas,
previdencidrios e outros, a serem pagos as empresas contratadas para
prestar servicos, com mao de obra residente nas dependéncias do
Conselho Nacional de Justica — CNJ.

3.5.8. A documentacdo relativa a qualificacdo técnica para desempenho de
atividade pertinente e compativel em caracteristicas, quantidades e prazos
com o objeto da licitacdo, deverd ser feita com a apresentacdo de
Atestado(s) Capacidade Técnica, em nome da licitante, expedido por
pessoa juridica de direito publico ou privado, que comprove a capacidade
técnico operacional em servigo técnico de atividades de suporte remoto e
presencial a usudrios de solugdes de TIC, nos quantitativos minimos:

3.5.9. Cada atestado apresentado deverd comprovar a execucao de contratos por
um periodo minimo de 3 (trés) anos.

3.5.10. A exigéncia de prestac¢do dos servicos por periodo minimo de 03 (trés) anos
estd em consonancia com o Acérddo 1214/2013 — Plenario — TCU, pois
tratando-se de servigo de natureza continua, que pode se estender por
longo periodo, a exigéncia temporal de experiéncia minima no mercado do
objeto também é, em principio, compativel com o disposto no inciso Il do
art. 30 da Lei 8.666/1993, ja que o tempo de atuacgdo € critério relevante
para avaliar a solidez da futura contratada e, com isso, assegurar boa
execuc¢do do objeto.

3.5.11. O conjunto de atestados apresentados devera ser afeto a servigos
executados concomitantemente (em um mesmo periodo), em um Unico
contrato ou em contratos distintos, em um ambiente tecnoldgico com, no
minimo, as seguintes caracteristicas:

a) Ateste que a LICITANTE tenha prestado servicos de
telessuporte a usuarios de tecnologia da informagao, para uma
mesma pessoa juridica, por meio de central telefénica, cujo
nimero de clientes/usudrios seja de, no minimo, 500
(quinhentos) clientes; (aproximadamente 50% do numero de
usudrios internos do CNJ conforme tabela 7 do Anexo E);

b) Prestacdo de servicos de suporte local a usuarios de tecnologia
da informag¢do, para uma mesma pessoa juridica, em
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ambientes com pelo menos 500 (quinhentos) computadores
(Conforme Tabela 5 do Anexo E);

c) Prestacdo de servicos de telessuporte a usudrios de tecnologia
da informacgdo para uma mesma pessoa juridica, num mesmo
periodo de tempo, com abrangéncia geografica de, no minimo,
14 (quatorze) unidades da federacdo distribuidas em, pelo
menos, 3 (trés) diferentes regides brasileiras;

d) Prestacdo de servicos de atendimento, utilizando ferramentas
de gestdo e operacdo de Service Desk com fundamentos ITIL v3
e pelo menos 11 (onze) processos da biblioteca ITIL
implantados.

. A necessidade imputada na alinea “c” do subitem anterior, se oferta, posto
que a inteligéncia do art. 1, da Resolucdo n2 67, DE 3 DE MARCO DE 2009
arrazoa que o Conselho Nacional de Justica - CNJ, érgao do Poder Judiciario
com atuacdo em todo o territério nacional, com sede em Brasilia-DF.
Portanto, aimposi¢do do nimero de unidades federativas/regifes ndo foge
a regra de comprovagdo de quantitativos minimos exigidos ndo devem
ultrapassar 50% do previsto. Entendimento presente no Acérddo 244/2015
— Plenario.

Os atestados deverdo ser validos e conter a descricdo dos softwares,
sistemas operacionais e informagdes sobre o numero do contrato
vinculado e sua vigéncia, a data de inicio dos servicos prestados e/ou dos
produtos atestados, bem como assinatura, nome, endereco, telefone dos
atestadores ou qualquer outra forma de que o CNJ possa valer-se para
manter contato com os declarantes.

Podera ser admitida, para fins de comprovacdo de quantitativo minimo do
servigo, a apresentacao de diferentes atestados de servigos executados de
forma concomitante, pois essa situacdo se equivale, para fins de
comprovacgao de capacidade técnico-operacional, a uma Unica contratagao.
Somente serdo aceitos atestados expedidos apds a conclusdao do contrato
ou se decorrido, pelo menos, um ano do inicio de sua execucao.

Os atestados deverdo referir-se a servigos prestados no ambito de sua
atividade econémica principal ou secundaria especificadas no contrato
social vigente.

Assim, preservada a aderéncia aos ditames legais e constitucionais
fundamentais, o exame documental balizar-se-d& nos principios da
razoabilidade, da proporcionalidade e do formalismo moderado — o que,
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por ébvio, ndo significa que serdao admitidos quaisquer informalismos ou
erros grosseiros.
3.5.18. Requisitos Técnicos de qualificacdo da equipe:

E fundamental que os profissionais que irdo compor a equipe técnica da
contratada estejam em condi¢cdes de efetivamente desempenhar seus
trabalhos por ocasido da execuc¢do do futuro contrato, portanto, ndo serdo
exigidos requisitos técnicos profissionais previamente a contratacao.

Sem prejuizo, entretanto, nos termos do Anexo B - Qualificagdo Técnica dos
Profissionais (Art. 18, § 39, lll, a, 10), de disponibilizar referenciais acerca
do grau de complexidade técnica inerente ao Objeto do presente Termo.

Harmonizando com esse entendimento, colaciona-se trecho do Acérdao n®
872/2016 — Plendrio, da Corte de Contas da Unido:

10. “A exigéncia de que as empresas concorrentes possuam vinculo
empregaticio, por meio de carteira de trabalho assinada, com o
profissional técnico qualificado mostra-se, ao meu ver, excessiva e
limitadora a participacdo de eventuais interessados no certame, uma
vez que o essencial, para a Administracdo, é que o profissional
esteja em condicdes de efetivamente desempenhar seus servicos
no momento da execucdao de um possivel contrato. Em outros
termos, o sujeito ndo integrard o quadro permanente quando ndo
estiver disponivel para prestar seus servicos de modo permanente
durante a execugdo do objeto do licitado. ” (grifo nosso)

3.5.19. Requisitos técnicos das ferramentas integradas de Gerenciamento de
Servigos de IT (ISTM) e de Assistente Virtual Inteligente (chatbot):

a. A capacidade tecnoldgica deverd ser comprovada por meio do
envio dos manuais técnicos e, também preferencialmente manuais
de usudrio, das ferramentas indicando efetivamente a localiza¢do
na pagina dos respectivos manuais onde consta cada item descrito
na tabela Lista de Funcionalidades do item 5.5 e 5.6: caracteristicas
e funcionalidades necessarias ao atendimento dos requisitos e
necessidades de negdcio.

3.6. Critério técnico de aceitagao das propostas

3.6.1. Da viabilidade das propostas: Nao serdao aceitas propostas com valores
unitdrios e global com pregos manifestamente inexequiveis.
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Apresentacdo da Declaracdo de Vistoria Técnica ou Declaracdo de Opcao

por Nao Realizacdo de Vistoria Técnica.

E facultado a licitante comparecer as instalacdes do CNJ. Caso faga esta
opc3o sera fornecida pelo CNJ, ao final da visita, DECLARACAO DE VISTORIA
TECNICA.

O prazo para VISTORIA iniciar-se-a no dia util seguinte ao da publicagdo do

Edital, estendendo-se até o dia Util anterior a data prevista para a abertura
da sessao publica. Para a realizagao da VISTORIA, o representante legal da
licitante deverd estar devidamente identificado.

Da Prova de Conceito — POC

VI.

A licitante detentora da melhor proposta sera requisitada a
apresentar Prova de Conceito das ferramentas de Gerenciamento
de Servicos de IT (ISTM) e de Assistente Virtual Inteligente
(chatbot), nos termos exigidos para atender ao objeto licitado.

Uma vez verificados e validados os documentos apresentados na
fase de Habilitacdo, o Pregoeiro procederd com a convocacdo da
Licitante.

A licitante detentora da melhor proposta terad o prazo de 3 (trés)
dias Uteis, contados da data da convocagdo do Pregoeiro, para,
conforme agendamento indicado na convocag¢do, no horario das 12
as 18 horas, apresentar o pleno funcionamento das ferramentas:
Gerenciamento de Servigos de IT (ISTM) e Assistente Virtual
Inteligente (chatbot).

O ndo comparecimento nos prazos previamente agendados
ensejard a desclassificagdo, sendo convocada a licitante melhor
classificada na sequéncia.

Os testes da Prova de Conceito ocorrerdao no ambiente do CNJ,
devendo a Licitante entregar, instalar e ativar equipamento
proprio, tal como notebook ou computador de mesa, onde esteja
instalada as ferramentas a serem conferidas. Desta forma, a Prova
de Conceito consiste na validagao das ferramentas e de todas as
funcionalidades necessarias para o atendimento dos requisitos a
partir de sua disponibilizacao pela Licitante.

Apds a entrega do equipamento e do acionamento das

ferramentas, ndao serd permitida a atualizacdo de versGes ou
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qualguer tipo de ajuste (path ou fix e similares), seja
presencialmente ou remotamente, nos softwares correspondentes
as ferramentas instaladas no ambiente de POC.

VIl. A licitante podera parametrizar em tempo de POC os softwares
e\ou as ferramentas, ndo sendo permitida qualquer altera¢do nos
codigos fontes.

VIIl.  As ferramentas configuradas serdo utilizadas para simulacdo de,
pelo menos, um ciclo completo de solicitacdo de OS — Solicitacao,
Plano de Trabalho, OS e Fechamento, utilizando o portal web para
usudrios, o chatbot e o portal web de atendente (um ciclo completo
para cada), de modo a verificar a aderéncia das ferramentas
ofertadas aos requisitos constantes no Termo de Referéncia.

IX. A lista dos requisitos que serdo verificados durante a andlise da
Prova de Conceito se encontra nos Anexos C e D: caracteristicas e
funcionalidades necessdrias ao atendimento dos requisitos e
necessidades de negdcio, e serd acompanhada em conjunto por
representante da area de Tl do CNJ.

X. A ndo realizacdo de teste de determinado requisito durante a
andlise da Prova de Conceito ndo exime a CONTRATADA da
responsabilidade pelo atendimento de todos os requisitos
especificados no Termo de Referéncia durante toda a vigéncia do
contrato.

XI. N3do serd aceita a proposta da licitante que tiver Prova de Conceito
rejeitada, seja pelo ndo cumprimento minimo de 80% da lista de
requisitos dos Anexos C e D ou que ndo a apresentar no prazo e
condicBes estabelecidos.

XILI. O periodo de trabalho alocado para a equipe do CNJ apoiar os
procedimentos e avaliar as funcionalidades é das 12 h as 19 h, em
dias Uteis.

XIII. A partir da instalagdo, configuracdo e utilizagcdo efetiva da Prova de

Conceito relativa aos softwares, a avaliagdo serd realizada pelo
Conselho com apoio presencial de técnicos da licitante em até 5
(cinco) dias uteis, a fim de verificar o atendimento aos requisitos
dispostos neste documento.
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XIV.

Se a Prova de Conceito for rejeitada, o pregoeiro examinara a
proposta subsequente e assim sucessivamente, na ordem de
classificacdo, até a selegdo da proposta que melhor atenda a este
edital.

4. DA EXECUGCAO E GESTAO DO CONTRATO (Art. 18, § 32, 11I)

4.1. Papéis desempenhados na contratagao (Art. 18, § 32, 1ll, a, 1)

4.1.1. Para a execucdo do contrato, é mandatdrio que os seguintes papéis e

responsabilidades sejam definidos:

a.

Autoridade competente: Titular da Diretoria-Geral ou autoridade
delegada, responsavel pela assinatura do Contrato, Termo de
compromisso de manutencdo de Sigilo e pela publicacdo da equipe de
fiscalizagao;

Gestor do Contrato: Servidor com atribuicdes gerenciais, técnicas ou
operacionais relacionadas ao processo de gestdo do contrato, indicado
por autoridade competente do drgao;

Fiscal Técnico do Contrato: Servidor representante da Area de
Tecnologia da Informacdo e Comunicacdo, indicado pela respectiva
autoridade competente para fiscalizar o contrato quanto aos aspectos
técnicos da solugdo;

Preposto: funcionario representante da empresa contratada,
responsavel por acompanhar a execu¢do do contrato e atuar como
interlocutor principal junto ao érgdo contratante, incumbido de
receber, diligenciar, encaminhar e responder as questdes técnicas,
legais e administrativas referentes ao andamento contratual; e

Representante da Contratada: Responsavel legal da contratada para
assinatura do contrato, caso tal poder nao tenha sido delegado para o
preposto.

Equipe Técnica da CONTRATADA: sdo os profissionais envolvidos
diretamente na prestacdao dos servicos contratados. Os requisitos
minimos de qualificagdo profissional desses profissionais estdo
especificados no Anexo B deste Termo de Referéncia.
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4.1.2.

4.1.3.

4.1.4.

4.1.5.

4.1.6.

4.1.7.

4.1.8.

4.1.9.

4.1.10.

4.1.11.

O acompanhamento e a fiscalizagdo da execuc¢do do contrato consistem na
verificacdo da conformidade da prestacdao dos servicos e da alocacao dos
recursos necessdrios, de forma a assegurar o perfeito cumprimento do
ajuste, devendo ser exercidos por um ou mais representantes do CNJ,
especialmente designados, na forma dos artigos 67 e 73 da Lei n2 8.666, de
1993, e do art. 62 do Decreto n? 9.507, de 2018.

O representante do CNJ deverd ter a experiéncia necessaria para o
acompanhamento e controle da execucdo dos servicos e do contrato.

A verificacdo da adequacdo da prestacdo do servico devera ser realizada
com base nos critérios previstos neste Termo de Referéncia.

A execucdo do contrato deverd ser acompanhada e fiscalizada por meio de
instrumentos de controle, que verifiguem os resultados alcancados em
relacdo ao contratado, com a verificacdo dos prazos de execugdo e a
gualidade demandada.

A fiscalizacdo técnica do contrato avaliara constantemente a execugdo do
objeto e utilizara os niveis de servicos e indicadores de desempenho para
afericdo da qualidade da prestacdo dos servicos, devendo haver o
redimensionamento no pagamento com base nos indicadores
estabelecidos.

Durante a execugdao do objeto, o fiscal técnico deverd monitorar
constantemente o nivel de qualidade dos servigos para evitar a sua
degeneragdo, devendo intervir para requerer a CONTRATADA a corregao
das faltas, falhas e irregularidades constatadas.

O fiscal técnico devera apresentar ao preposto da CONTRATADA a avaliacdo
da execugdo do objeto ou, se for o caso, a avaliagdo de desempenho e
qualidade da prestagdo dos servigos realizada.

Em hipdtese alguma, serd admitido que a prépria CONTRATADA materialize
a avaliacdo de desempenho e a qualidade da prestacdo dos servigos
realizada.

A CONTRATADA podera apresentar justificativa para a prestacao do servico
com menor nivel de conformidade, que podera ser aceita pelo fiscal
técnico, desde que comprovada a excepcionalidade da ocorréncia,
resultante exclusivamente de fatores imprevisiveis e alheios ao controle do
prestador.

O fiscal técnico podera realizar avaliagdo diaria, semanal ou mensal, desde
que o periodo escolhido seja suficiente para aferir o desempenho e
qualidade da presta¢do dos servigos.
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. O fiscal técnico, ao verificar que houve subdimensionamento da
produtividade pactuada, sem perda da qualidade na execucdo do servico,
devera comunicar a autoridade responsavel para que esta promova a
adequacdo contratual a produtividade efetivamente realizada,
respeitando-se os limites de alteracdo dos valores contratuais previstos no
§ 12 do art. 65 da Lei n2 8.666, de 1993.

O representante do CNJ devera promover o registro das ocorréncias
verificadas, adotando as providéncias necessarias ao fiel cumprimento das
cldusulas contratuais, conforme o disposto nos §§ 12 e 22 do art. 67 da Lei
n2 8.666, de 1993.

Na hipétese de comportamento continuo de desconformidade da
prestacdo do servico em relacdo a qualidade exigida, bem como quando
esta ndo alcancar os niveis minimos tolerdveis previstos nos indicadores,
além dos fatores redutores, devem ser aplicadas as sancbes a
CONTRATADA de acordo com as regras previstas no ato convocatério.

A verificacdo da conformidade e da adequacdo técnica dos servicos
prestados devera ser realizada com base nos critérios previstos no Termo
de Referéncia.

Para esta verificagdo, o Fiscal Técnico serd apoiado por uma Equipe de
Fiscalizagdao, composta por servidores do CNJ.

A Equipe de Fiscalizagdo serd responsavel por avaliar a execu¢do dos
servigos de acordo com o estabelecido neste Termo de Referéncia, analisar
as eventuais “nao conformidades” em relagdo a cada equipe especializada,
e emitir parecer sobre a adequacdo da prestacdo de servigos.

De posse do (s) parecer(es) da equipe de fiscalizagdo e do Relatério Geral
de Faturamento, o fiscal técnico do contrato realizara a avaliagdo dos
servigos prestados, com as eventuais glosas, e avalizara a emissdo da nota
fiscal de servigos no valor correspondente.

A Equipe de Fiscalizagdo sera responsavel por avaliar a correta extragao e
mensuracdo dos indicadores de nivel de servico e desempenho, bem como
por verificar as eventuais ocorréncias previstas no contrato que ensejem a
aplicagdo de glosas e penalidades.

As ocorréncias deverdo constar nos pareceres a serem repassados ao Fiscal
Técnico, que sera o responsdvel pelo ateste dos servicos e pelo
recebimento provisério.

Os eventuais desvios detectados pela equipe de fiscalizagdo serdo
registrados como “nao conformidades” e serdo avaliadas e discutidas com
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a CONTRATADA, que devera apresentar um plano de corre¢do destas “nao
conformidades”, podendo indicar, inclusive, um plano de execucdo de
atividades para a sua correcgao.

4.1.22. O CNJindicard substitutos eventuais para os membros da Equipe de Gestdo
Contratual, de modo que estes possam atuar nas auséncias previstas e
imprevistas dos membros titulares.

4.1.23. A fiscalizagcdo de que trata esta se¢do do termo de referéncia ndo exclui
nem reduz a responsabilidade da CONTRATADA, inclusive perante
terceiros, por qualquer irregularidade, ainda que resultante de
imperfeicdes técnicas, vicios redibitérios, e, na ocorréncia desta, nao
implica em corresponsabilidade do CNJ ou de seus agentes e prepostos, de
conformidade com o art. 70 da Lei Federal n° 8.666/1993.

4.2. Formas de comunica¢ao/acompanhamento da execug¢do do contrato (Art.
18, § 32, 11l, a, 5)

4.2.1. Serdo utilizados os seguintes canais de comunicacdo e acompanhamento
da execuc¢do do contrato:

a. O canal de comunicagao entre 0o CONTRATANTE e a CONTRATADA para
assuntos relacionados a gestdo e fiscalizagdao contratual, ocorrerd
preferencialmente através da figura do preposto;

b. Correio eletronico (e-mail);

c. Processo administrativo eletronico no Sistema Eletronico de
Informacdes (SEI) do CNJ; e

d. Atas de reunido redigidas por colaborador da CONTRATADA, e
validadas pela equipe de geréncia de Tl do CONTRATANTE.

4.3. Dinamica da Execug¢ao do contrato (Art. 18, § 39, 1ll, a, 2)

4.3.1. A Tabela seguinte foi elaborada com os principais marcos e eventos
relevantes que ocorrerdo durante a execuc¢do da contratagao:
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DINAMICA DE EXECUCAO

ETAPA | DESCRICAO PRAZO ATORES ARTEFATO CANAL
Assinatura do Até 5 dias Uteis da DG/Preposto ou Contrato assinado Sistema
contrato. convocagao para a Representante da Eletrénico de

assinatura do contratada Informagdes
Assinatura do contrato Termo de (SEI)
Termo de compromisso de
compromisso de manutencdo de

1 manutengdo de Sigilo assinado

Sigilo (anexo F)

Assinatura do Termo de

Termo de Responsabilidade
Responsabilidade com o codigo de

com o codigo de conduta

conduta (anexo M)

Publicacdo da Apos a assinatura DG Portaria de Sistema

5 Equipe de do contrato designagao Eletronico de
Fiscalizagao Informagdes

(SEI)
Reunido Inicial de Até o 52 (quinto) Gestor do Ata de reunido de Sistema
3 alinhamento dia util apds a Contrato/ alinhamento Eletrénico de
assinatura do Preposto Informagdes
contrato. (SEI)
Amostra dos Até 5 (cinco) Uteis Preposto ou Uniformes Presencial
uniformes apos a assinatura Representante da

4 do contrato Contratada
Apresentagdo da 10 dias corridos, Preposto Comprovagdes em E-mail
comprovacao dos apos a assinatura formato digital

4 requisitos da do contrato conforme disposto
equipe profissional no Anexo B
Garantia 10 (dez) dias uteis preposto Garantia Contratual | Sistema
contratual apds a data da sua Eletronico de

5 assinatura Informagdes

(SEI)
Inicio da execugdo | Até 30 (trinta) dias Preposto Declaragdo do Sistema
contratual corridos e contados fabricante com o Eletrénico de

6 apos a assinatura cddigo de ativagao Informagdes

do Contrato. das atualizagdes (SEI)
Ressalta-se que a tecnoldgicas
39
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DINAMICA DE EXECUCAO
ETAPA | DESCRICAO PRAZO ATORES ARTEFATO CANAL
contratada somente Declaragdo da
fara jus ao contratada de
recebimento de instalagao,
qualquer quantia disponibilizagdo e
apos o inicio da demais informacgdes
prestacdo do sobre as
servigo. ferramentas de
atendimento
Verificagdo das Até 2 (dois) dias Gestor do Despacho de atesto | Sistema
declaragdes da Uteis apds a entrega | contrato / Fiscal de verificagdo das Eletrénico de
7 fabricante e da das Declaragdes Técnico declaragGes Informacgdes
contratada (SEI)
Fornecer 2 Inicio do contrato preposto copia dos recibos E-mail
conjuntos individuais de
completos de entrega de
uniforme uniforme (20) dias
8 A cada 6 meses, semestral apds a entrega
fornecer um
conjunto de
uniforme
Inicio do suporte Imediatamente Gestor do Ndo ha Sistema
técnico presencial apos a emissdo do contrato / Eletrénico de
9 despacho de ateste | Preposto Informagdes
de verificagdo das (SEI)
declaragGes
CertificagOes da 60 dias corridos da Preposto Copia dos E-mail
equipe profissional | assinatura do certificados
10 contrato
Até 1 (um) més a
cada renovagao
contratual
Entrega do Até o 52 (quinto) Preposto Relatério Geral de Sistema
Relatério Geral de dia util contados a Faturamento. Eletrénico de
11 Faturamento. partir do primeiro Informagdes
dia util apds o (SEI)
término do periodo
de apuragdo mensal
Anilise do Em até 10 (dez) dias | Gestor do Notificagdo de Correio
12 Relatério Geral de Uteis apds o contrato / Fiscal avaliagdo do Eletronico
Faturamento recebimento do Técnico (e-mail)
40
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DINAMICA DE EXECUCAO

ETAPA | DESCRICAO PRAZO ATORES ARTEFATO CANAL
Relatério Geral de Relatério Geral de
Faturamento Faturamento
Programa de até seis meses apds | preposto Plano de E-mail
Desenvolvimento assinatura do Capacitagdo de
13 de Competéncias contrato ou Colaboradores
renovacgdo do
contrato
Inicio da prestagdo | 03 (trés) meses Gestor do Ata de reunido Sistema
de assisténcia para contrato / Fiscal Eletronico de
14 promogao da Técnico/Preposto Informacgdes
transferéncia dos (SEI)
servigos
Reunido de Em até 15 (quinze) Gestor do Ata de reunido de Sistema
validagdo das dias antes do Contrato / validagdo Eletronico de
9 expectativas encerramento da Preposto Informacgdes
vigéncia do (SEI)
Contrato

Item

01

02

4.3.2.

ASSISTENTE VIRTUAL

Cronograma de implantagdo das ferramentas de ISTM e Assistente Virtual

Descrigao

Fase de
Planejamento e
Configuragdo

Fase de
Estabilizagdo/Ativa
¢ao

Inicio da Final da atividade
atividade (estimado)

A partir da Até 15 (quinze) dias a
assinatura do  partir da assinatura do
contrato contrato

A partir da Até 90 (noventa) dias a
assinatura do  partir da assinatura do
Termo Termo de aceite
Definitivo da Definitivo da Fase de
Fase de Planejamento e
Planejamento  Configuracdo

entregaveis

1.Plano de Implantagdo;

2.Migragdo da Base de Chamados

legada;

3.Elaboragdo dos “Scripts” de
Atendimento, Macro fluxos de
Atendimento de Requisi¢Ges de

Servigos e Atendimento de Incidentes;

4.Homologagdo do Ambiente

Operacional;

5.Implantagdo da Ferramenta de ISTM

e CHATBOT.

1.Levantamento do inventario de

ativos de Tl do CNJ;

CRONOGRAMA DE IMPLANTACAO DAS FERRAMENTAS DE ISTM E

2. Treinamento da equipe dos técnicos
da Contratada e dos servidores do

CNJ;
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e 3. Desenho e implantagdo do Relatério
Configuragdo de Prestagdo de Servigo;
4. Seminario de divulgagdo do Central
de Servigos para a diregao do
CONTRATANTE;
5. Elaboragao da pesquisa de
satisfacdo;
6. Implantagao definitiva de todos os
relatdrios operacionais e gerenciais.
03 Fase de Operagdo A partir da Términodavigénciado 1.Base de conhecimento implantada e
assinatura do = Contrato disponivel;
Termo 2. Indicadores de produtividade e
Definitivo da qualidade totalmente implantados e
Fase de monitorados;
Estabilizagdo/ 3. Processos de trabalho modelados e
Ativacgdo ajustados.
4. Ferramenta de Gerenciamento de
Servigos (ISTM) e Assistente Virtual
(Chatbot) implantada com todas as
funcionalidades especificadas
disponiveis e operantes;
5. Plano de Transferéncia de
Conhecimento.
04 Fase de Até 45 Términodavigénciado 1. Plano de Encerramento dos
Encerramento dos (quarenta e Contrato Servigos;
servigos cinco) dias 2. Plano de Gerenciamento de Riscos,
antes término Plano de Contingéncia e Plano de
do Contrato Acompanhamento do Encerramento;
3. Transferéncia de conhecimentos e
bases de dados para o CNJ e nova
contratada;
4. Devolugdo dos recursos
disponibilizados pelo CONTRATANTE.
4.3.3. Periodo de Estabilizagdo (Periodo de Adaptagdo Operacional):

l. Os primeiros 90 (noventa) dias apds o inicio da execugdo do
servico serdo considerados como periodo de estabilizacdo,
durante o qual os resultados esperados nos indicadores e os
niveis de servico e de qualidade exigidos, poderdo ser
implementados gradualmente, de modo a permitir a
CONTRATADA realizar a adequacgdo de seus servicos e alcangar,
ao término desse periodo, o desempenho requerido
contratualmente.

4.3.4. Essa flexibilizacdo, porém, serd restrita aos limites destacados abaixo:
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a. Para o 19 (primeiro) més de execucdo: sera aplicada reducdo de
50% (cinquenta porcento) do total obtido por glosa pelo ndo
cumprimento dos indicadores/niveis de servico e de qualidade
exigidos;

b. Para o 22 (segundo) més de execucdo: serd aplicada redugdo de
30% (trinta porcento) do total obtido por glosa pelo ndo
cumprimento dos indicadores/niveis de servico e de qualidade
exigidos;

c. Parao 32 (terceiro) més de execugdo: serd aplicada redugdo de 10%
(dez porcento) do total obtido por glosa pelo ndo cumprimento dos
indicadores/niveis de servico e de qualidade exigidos;

d. Do 42 (quarto) més de execugdo em diante: a CONTRATADA devera
ser glosada no percentual total obtido pelo ndo cumprimento dos
indicadores/niveis de servico e de qualidade exigidos;

Caso haja prorrogacdo da vigéncia contratual, ndo havera novo periodo de
estabilizagao.

A qualquer tempo, no decorrer da vigéncia do contrato, os indicadores e
respectivas metas de qualidade de servico poderdo ser revistos, com
anuéncia das partes, mediante evidéncias que justifiquem sua revisdo.

O dimensionamento da quantidade de prestadores de servigos que
compordo as equipes é de responsabilidade exclusiva da CONTRATADA,
devendo ser suficiente para o cumprimento integral dos requisitos minimos
de servigo exigidos neste Termo de Referéncia.

Durante o periodo de estabilizacido a CONTRATADA devera manter, no
minimo, a quantidade de profissionais constante de sua proposta. Tal
exigéncia justifica-se, pois, dada a flexibilizacdo aplicada nos Niveis de
Servigo Exigidos para os 90 (noventa) primeiros dias, a CONTRATADA nao
podera diminuir a sua for¢ca de trabalho, sob o risco de prejudicar a
execuc¢do dos servigos ao término do periodo de estabilizagao.

Os servicos de atendimento presencial aos usuarios de Tl deverdo ser
prestados nas dependéncias do Conselho Nacional de Justica, na cidade de
Brasilia/DF, localizadas na SAF SUL Quadra 2 Lotes 5/6 CEP: 70070-600
(edificio sede), no SEPN 514, lote 7, Bloco B — CEP: 70.760-542; no SEPN
514, lote 9, Bloco D — CEP: 70.760-544; no SAAN Quadra 3, Lote 915 —
Edificio do TST — CEP: 70.632-300 ou em outro local onde o CNJ porventura
venha a se estabelecer.
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4.3.10.

4.3.11.

4.3.12.

4.3.13.

4.3.14.

4.3.15.

4.3.16.

4.3.17.

Podera haver prestacdo de servico de suporte local, aos sistemas ou
equipamentos do CNJ, nas residéncias dos Conselheiros, localizadas no
Distrito Federal, hipdtese em que o deslocamento serd provido pelo CNJ.
Todos os deslocamentos das equipes que se fizerem necessarios para o
desenvolvimento das atividades contratadas serao de responsabilidade da
CONTRATADA, através de meios que lhe convier.

Os hordrios de funcionamento, ordinarios, dos sitios do CNJ sdo de segunda
a sexta-feira, entre 08:00 horas e 20:00 horas, entretanto, ha situacées em
que o expediente é estendido até que o presidente do CNJ saia das
dependéncias do edificio sede.

Em carater excepcional (treinamentos, cursos, operaces, manutencdes e
mudancas programadas) podera haver atividades do CNJ em finais de
semana e feriados.

A natureza do servico requer o atendimento tempestivo as demandas dos
usudrios, as quais ndo podem ser previamente planejadas por decorrerem
de falhas ou duvidas quanto ao funcionamento das solucdes de Tl do
DTI/CNJ. Por esse motivo, serd exigida da CONTRATADA a disponibilidade
permanente de equipes qualificadas e dimensionadas de forma compativel
com a demanda esperada.

A disponibilidade permanente dos servigos ndo configura mao de obra
exclusiva, visto que é dispensavel a permanéncia dos funciondrios durante
o horario de expediente do dérgao, exceto quando pela natureza do servigo
for solicitado pelo CONTRATANTE a manuten¢do minima de equipes e/ou
perfil profissional nas dependéncias do Orgdo, conforme este termo de
referéncia e seus anexos.

Com isso, configura-se um modelo hibrido de contratagdo, no qual a
remuneracdo maxima é estabelecida com base na disponibilidade esperada
do servigo, mas os valores efetivamente pagos sao calculados em fungao
do cumprimento de metas de desempenho e qualidade associadas aos
Servigos.

O método de trabalho empregado é baseado no conceito de delegac¢do de
responsabilidade. Esse conceito define o CONTRATANTE como responsavel
pela gestdo do contrato e pela atestacdo da aderéncia aos padrdes de
qualidade exigidos para os servicos entregues e a CONTRATADA como
responsavel pela execugao dos servicos e gestdao dos profissionais a seu
cargo.
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4.3.18. Na execucdo dos servicos deverao ser consideradas as melhores praticas de
gestdo e qualidade amparadas nos modelos ITIL, COBIT, NBR ISO/IEC
17799, NBR ISO/IEC 27000 e PMBoK - em suas versdes atualizadas.

4.3.19. Pela necessidade de documentar e manter atualizada a documentacao dos
servicos relativos ao suporte técnico aos wusuarios, a equipe da
CONTRATADA devera alimentar e manter a documentacdo das rotinas e
confecgdo dos relatdrios técnicos e gerenciais exigidos no edital e no Termo
de Referéncia.

4.3.20. Para execucGes de tarefas, mesmo quando ndo estiver especificado nos
requisitos de cada especialidade, deverdo ser contemplados todos os
processos necessarios para garantir a manutencdo da operacionalidade dos
ambientes computacionais, como a analise de viabilidade, aplicacdo das
boas praticas, implementacdo e migracdo dos recursos, criacdo de
documentacdo técnica, operacional e de andlise e controle, execucdo de
rotinas proativas e reativas, andlise de desempenho, monitoramento e
operacao dos servicos.

4.3.21. Todas as atividades devem estar de acordo com as especificacdoes e
melhores praticas dos fabricantes dos equipamentos/softwares e com as
recomendagdes de organizagdes padronizadoras do segmento; desde que
nao entrem em conflito com os padrdes, procedimentos e a documentagao
ja definida pelo CONTRATANTE.

4.3.22. Toda a documentagdao produzida em decorréncia dos procedimentos
executados, bem como o licenciamento das ferramentas implementadas
pela CONTRATADA, passardo a ser de propriedade do DTI/CNJ.

4.3.23. A CONTRATADA devera efetuar a transferéncia de conhecimento para o
CONTRATANTE de todos os novos servigos implantados ou modificados,
mediante documentacdo técnica em repositério adotado pelo
CONTRATANTE para esse fim.

4.4. Instrumentos formais de solicitacdo do objeto (Art. 18, § 39, 1ll, a, 3)

4.4.1. Serdo utilizados os seguintes instrumentos formais de solicitacdo de
servigo:

a. Abertura de OS pelo sistema de requisi¢des;
b. Telefone;
c. e-mail;
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d. chat; e
e. ferramenta de chatbot.

4.4.2. Os chamados técnicos somente poderdo serdo encerrados, atestados e
validados quando todos os objetivos propostos forem plenamente
atingidos, e todos os produtos e servicos realizados e entregues com a
gualidade demandada e aprovada pela Equipe de Gestdao do Contrato.

4.4.3. Uma requisicdao de servigo ou incidente encerrado sem que tenha sido de
fato resolvido sera reaberto e os prazos serdo contados a partir da abertura
original da requisicdo de servico ou incidente, inclusive para efeito de
aplicacdo das glosas previstas.

4.4.4, Em todos os casos de ndo cumprimento dos niveis minimos de servico
exigidos serdo aplicados os ajustes de pagamento definidos, sem prejuizo
da aplicacdo das demais san¢des contratuais cabiveis.

4.5. Niveis de Servicos Exigidos (NSE) (Art. 18, § 39, 1ll, a, 4)

4.5.1. Todas as informac&es sobre o tépico estdo no Anexo A.

4.6. Qualificagdo Técnica dos Profissionais (Art. 18, § 32, 1ll, a, 10)

4.6.1. Todas as informagdes sobre o topico estdo no Anexo B.

4.7. Forma de recebimento provisério/definitivo e qualidade (Art. 18, § 39, liI,
a, 6)

4.7.1. 0O recebimento provisdrio e definitivo, serdo feitos:

a. Os servicos serdo recebidos provisoriamente no prazo de 05 (cinco)
dias Uteis, apds o fim de cada periodo, mensal, de apuragao, a partir da
anadlise do Relatério Geral de Faturamento, pelo(a) responsavel pelo
acompanhamento e fiscalizacdo do contrato, para efeito de posterior
verificacdo de sua conformidade com as especificagdes constantes
neste Termo de Referéncia e na proposta, devendo ser elaborado
relatério circunstanciado, contendo o registro, a andlise e a conclusdo
acerca das ocorréncias na execugao do contrato e demais documentos
que julgarem necessarios, devendo encaminha-los ao gestor do

contrato para recebimento definitivo.
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b. Os servigos poderdo ser rejeitados, no todo ou em parte, quando em
desacordo com as especificacdes constantes neste Termo de
Referéncia e na proposta, devendo ser corrigidos/refeitos/substituidos
no prazo fixado pelo fiscal do contrato, as custas da CONTRATADA, sem
prejuizo da aplicacdo de penalidades.

c. Os servicos serdo recebidos definitivamente no prazo de 05 (cinco)
dias, uteis, contados do recebimento provisdrio, apds a verificacdo da
gualidade e quantidade do servico executado e materiais empregados,
com a consequente aceitacdo mediante termo circunstanciado.

d. Na hipdtese de a verificacdo a que se refere a alinea anterior ndo ser
procedida dentro do prazo fixado, reputar-se-a como realizada,
consumando-se o recebimento definitivo no dia do esgotamento do
prazo.

e. Paraefeito de recebimento provisério, ao final de cada periodo mensal,
o fiscal técnico do contrato ird apurar o resultado das avaliacGes da
execucdo do objeto e, se for o caso, a andlise do desempenho e
qualidade da prestagao dos servigos realizados em consonancia com os
indicadores previstos, que podera resultar no redimensionamento de
valores a serem pagos a contratada, registrando em relatério a ser
encaminhado ao gestor do contrato.

f. O recebimento definitivo, ato que concretiza o ateste da execuc¢do dos
servigos, sera realizado pelo gestor do contrato.

g. O gestor do contrato analisard os relatérios e toda documentagdo
apresentada pela fiscalizagdo técnica e, caso haja irregularidades que
impegam a liquidagdo e o pagamento da despesa, indicara as cldusulas
contratuais pertinentes, solicitando a CONTRATADA, por escrito, as
respectivas corregdes.

h. O gestor emitird termo circunstanciado para efeito de recebimento
definitivo dos servigos prestados, com base nos relatérios e
documentacdo apresentados, e comunicard a CONTRATADA para que
emita a Nota Fiscal ou Fatura com o valor exato dimensionado pela
fiscalizagdo com base no conjunto de indicadores de nivel de servico e
desempenho.

i. Asocorréncias relacionadas a execug¢do do contrato serdo anotadas em

registro proprio para ado¢do das providéncias necessarias ao fiel
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cumprimento das clausulas contratuais, conforme o disposto nos §§ 12
e 22 do art. 67 da Lei no 8.666.

j- A execucdo dos servicos sera formalmente autorizada pelo Fiscal
Técnico do Contrato, no inicio de cada periodo mensal de apuracao,
através de termo préprio de Ordem de Servico, no qual devera constar
a ciéncia e concordancia da CONTRATADA em prestar os servicos.

k. O recebimento provisério ou definitivo ndo exclui a responsabilidade
civil pela solidez e seguranca dos servicos prestados nem a ético-
profissional pela perfeita execucdo do contrato, dentro dos limites
estabelecidos pela lei.

. O modelo dos Termos de Recebimento Provisoério e Definitivo estdo no
Anexo |.

4.8. Forma de Pagamento (Art. 18, § 32, 1ll, a, 7)

4.8.1.

4.8.2.

4.8.3.

4.8.4.

4.8.5.

O pagamento sera efetuado pelo CONTRATANTE no prazo de 30 (trinta)
dias, contados da apresentacdo da Nota Fiscal/Fatura contendo o
detalhamento dos servigos executados, através de ordem bancaria, para
crédito em banco, agéncia e conta corrente indicados pelo contratado.

O valor do pagamento mensal pelos servigos sera calculado conforme a
efetiva execugdo dos servigos, aplicados os ajustes relativos a servigos nao
executados e aos eventuais descumprimentos dos niveis minimos de
servico e de desempenho exigidos, bem como das demais obrigacOes
contratuais.

Os ajustes serdo aplicados mediante anadlise do Relatdério Geral de
Faturamento e dos pareceres da Equipe de Fiscalizagdo, a partir dos quais
serd calculado o valor mensal de acordo com as respectivas adequagdes de
pagamento pelo nao atendimento das metas estabelecidas nos referidos
documentos.

Dessa forma, os valores apresentados na proposta vencedora do certame
de contratacdo corresponderdo aos valores maximos a serem faturados na
hipdtese de a empresa CONTRATADA prestar os servicos integralmente e
alcangar éxito em todos os indicadores de niveis minimos de servigo e
desempenho.

Com respeito aos prazos de afericdo, contestacdo, emissdo de parecer e
pagamento da fatura, a CONTRATADA terd 05 (cinco) dias, Uteis, contados
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a partir do primeiro dia util apds o término do periodo de apuragdo mensal
para conferéncia e envio do Relatério Geral de Faturamento para o
CONTRATANTE.

O CONTRATANTE tera até 10 (dez) dias, corridos, contados a partir do
recebimento do Relatério Geral de Faturamento para aprovar o relatério e
autorizar a emissdo da fatura ou para efetuar a contestacao do relatdrio.
Caso haja contestacdo, a CONTRATADA terd 05 (cinco) dias, Uteis, contados
a partir do recebimento para realizar os reparos no relatério ou para se
justificar.

Somente apds a aprovacdo do relatério e a assinatura do Termo de
Recebimento Definitivo a CONTRATADA podera emitir a fatura.

A apresentacdo da Nota Fiscal/Fatura devera ocorrer no prazo de 05 (cinco)
dias, contado da data final do periodo de adimplemento da parcela da
contratacdo a que aquela se referir.

4.8.10. O pagamento somente serd autorizado depois de efetuado o “atesto” pelo

servidor competente, condicionado este ato a verificacdo da conformidade
da Nota Fiscal/Fatura apresentada em relacdo aos servicos efetivamente
prestados e aos materiais empregados.

4.8.11. Havendo erro na apresentacdo da Nota Fiscal/Fatura ou dos documentos

pertinentes a contratacdo, ou, ainda, circunstancia que impega a liquidagao
da despesa, como por exemplo, obrigacao financeira pendente, decorrente
de penalidade imposta ou inadimpléncia, o pagamento ficard sobrestado
até que a Contratada providencie as medidas saneadoras. Nesta hipdtese,
0 prazo para pagamento iniciar-se-a apds a comprovagao da regularizacao
da situagdo, ndo acarretando qualquer 6nus para o CONTRATANTE.

4.8.12. Havera o redimensionamento no pagamento com base nos indicadores

estabelecidos, sem prejuizo das sangbes cabiveis, sempre que a
CONTRATADA:

a. nao produzir os resultados, deixar de executar, ou ndo executar
com a qualidade minima exigida as atividades contratadas; ou

b. deixar de utilizar materiais e recursos humanos exigidos para a
execuc¢do do servico, ou utiliza-los com qualidade ou quantidade
inferior a demandada.

4.8.13. O pagamento estd condicionado a apresentacdo de nota fiscal,

acompanhada de Certiddo Negativa de Débito — CND, comprovando
regularidade com o INSS, Certificado de Regularidade do FGTS- CREF,
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comprovando regularidade com o FGTS, Certiddo Conjunta Negativa de
Débitos Relativos a Tributos Federais e a Divida Ativa da Unido, expedida
pela Secretaria da Receita Federal, e Certiddo Negativa de Débitos
Trabalhista — CNDT, expedida pela justica do Trabalho.

Antes de cada pagamento a CONTRATADA, sera realizada consulta ao SICAF
para verificar a manutencao das condi¢Ges de habilitagdo exigidas no edital.
Constatando-se, junto ao SICAF, a situacdo de irregularidade da
CONTRATADA, sera providenciada comunicacdo por escrito, para que, no
prazo de 5 (cinco) dias, regularize sua situacdo ou, no mesmo prazo,
apresente sua defesa. O prazo podera ser prorrogado uma vez, por igual
periodo, a critério do CONTRATANTE.

N3o havendo regularizacdo ou sendo a defesa considerada improcedente,
o CONTRATANTE devera comunicar aos 0rgdos responsaveis pela
fiscalizacdo da regularidade fiscal quanto a inadimpléncia da CONTRATADA,
bem como quanto a existéncia de pagamento a ser efetuado, para que
sejam acionados os meios pertinentes e necessarios para garantir o
recebimento de seus créditos.

Persistindo a irregularidade, o CONTRATANTE devera adotar as medidas
necessarias a rescisdao contratual nos autos do processo administrativo
correspondente, assegurada a contratada a ampla defesa.

Havendo a efetiva execucdo do objeto, os pagamentos serdo realizados
normalmente, até que se decida pela rescisdo do contrato, caso a
contratada ndo regularize sua situagao junto ao SICAF.

Somente por motivo de economicidade, seguranca nacional ou outro
interesse publico de alta relevancia, devidamente justificado, em qualquer
caso, pela maxima autoridade do CONTRATANTE, ndo serd rescindido o
contrato em execucdo com a contratada inadimplente no SICAF.

Quando do pagamento, serd efetuada a retencgdo tributdria prevista na
legislagdo aplicavel.

A Contratada regularmente optante pelo Simples Nacional ndo sofrera a
retencdo tributdria quanto aos impostos e contribuicdes abrangidos por
aquele regime. No entanto, o pagamento ficara condicionado a
apresentacdo de comprovagdo, por meio de documento oficial, de que faz
jus ao tratamento tributdrio favorecido previsto na referida Lei
Complementar.

Nos casos de eventuais atrasos de pagamento, desde que a Contratada nao
tenha concorrido, de alguma forma, para tanto, fica convencionado que a
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taxa de compensacdo financeira devida pelo CONTRATANTE, entre a data
do vencimento e o efetivo adimplemento da parcela, é calculada mediante
a aplicacdo da seguinte férmula:

onde:
| = (TX/100)/365 I = indice de atualizacdo financeira;
TX = Percentual da taxa de juros de mora
anual;
EM = Encargos moratérios;
EM=1xNxVP N= Numero de dias entre a data prevista
para o pagamento e a do efetivo
pagamento;

VP = Valor da parcela em atraso

4.9. Transferéncia de Conhecimento (Art. 18, § 39, 1, a, 8)

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

4.9.2. A CONTRATADA se compromete, em conformidade com o pardgrafo Unico
do artigo 111, da Lei Federal n° 8.666/93, a participar de atividades de
transicdo contratual e a transferir para o CONTRATANTE todo o
conhecimento gerado na execugdao dos servigos, incluindo dados,
documentos e elementos de informacgao utilizados.

4.9.3. Com vista a mitigar riscos de descontinuidade de servicos e de dependéncia
técnica pelo CNJ, a CONTRATADA se compromete a habilitar equipe de
técnicos do CONTRATANTE no uso das solugbes desenvolvidas e
implantadas no escopo do termo de referéncia, repassando todo o
conhecimento necessario para tal.

4.9.4. O CONTRATANTE podera, a seu critério, alocar servidor(es) de seu quadro
de pessoal para acompanhar as atividades de levantamento de requisitos
ou qualquer outra atividade de escrutinio organizacional realizada pela
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4.9.5.

4.9.6.

49.7.

4.9.8.

4.9.9.

4.9.10.

4.9.11.

CONTRATADA, tendo em vista a preservacdo do conhecimento de negécio
relativo ao servico prestado.

Apds o Periodo de Adaptacdo Operacional, a CONTRATADA devera
apresentar um Plano de Transferéncia de Conhecimento (PTC), que devera
conter, no minimo:

a. A descricdo dos meios empregados na construcdo da Base de
Conhecimentos;

b. A metodologia de trabalho;
c. Os modelos de gestdo, geréncia, trabalho e operacao geral;
d. Os documentos e os artefatos a serem gerados;

e. Os processos, cronograma e outros recursos, que deverdo ser
usados para garantir que o CONTRATANTE retenha o
conhecimento sobre as operacGes e o0s processos de
gerenciamento e operacao da Infraestrutura de TI.

A CONTRATADA devera descrever, dentro do Plano de Transferéncia de
Conhecimento, a metodologia que serd utilizada para transferir
conhecimento a equipe técnica do CONTRATANTE.

A CONTRATADA devera propor reunides periddicas com a equipe técnica
do CONTRATANTE visando a transferéncia de conhecimento sobre o
ambiente tecnoldgico, ao alinhamento dos trabalhos das equipes e a
apresentacdo das mudangas e novas configuracées no ambiente.

Todo processo, base de dados, aprendizado e documento produzido em
decorréncia da prestagdo dos servicos serd de propriedade do
CONTRATANTE.

O Plano de Transferéncia de Conhecimento deverd ser revisado
periodicamente ou quando houver alteragdes de grande impacto em seu
conteldo.

Em ocorrendo nova licitagdo, com mudanga do fornecedor dos servigos, a
CONTRATADA devera apresentar relatério final, contendo o Plano de
Transferéncia de Conhecimento, e todos os demais documentos
necessarios para a continuidade da prestacdao dos servigos.

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

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

4.9.13. A CONTRATADA sera responsavel pela transicdo inicial e final dos servicos,
absorvendo as atividades de forma a documentd-las minuciosamente para
que os repasses de informacgées, conhecimentos e procedimentos, no final
do contrato, aconteca de forma precisa e responsavel.

4.9.14. A CONTRATADA compromete-se a fornecer para o CONTRATANTE toda a
documentacdo relativa a prestacdo dos Servigcos que esteja em sua posse.

4.9.15. Ao final do contrato ou em caso de rescisdo, a CONTRATADA devera:

a. Devolver, equipamentos e bens de propriedade do CONTRATANTE,
incluindo, mas ndo limitado aos listados nas cldusulas do contrato
e os bens intangiveis, como software, descricdo de processos e
rotinas de diagndstico;

b. Entregar todos os processos de monitoramento mapeados, bem
como, quaisquer documentos gerados, e a propriedade intelectual
destes documentos, repassada através de meio formal, a equipe de
Gestdo do Contrato;

c. Devolver documentacdo de processos, procedimentos, scripts
desenvolvidos com ou para o CONTRATANTE durante a prestagdo
dos servicos; e

d. Participar, em conjunto com o CONTRATANTE, sob sua solicitagdo,
da consolidagdo do Plano de Transferéncia do Conhecimento.

4.9.16. Devera ainda entregar documentag¢do contendo, no minimo:

a. Bases de dados de todos os softwares de gestdo utilizados, em
formatos abertos;

b. Base de dados de conhecimento atualizada;

c. Descritivo do estado geral (health-check) dos ativos, softwares e
servicos, contemplando, no minimo, configuragdo, versdo,
desempenho e status do ciclo de vida; e
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d. Plano de Transferéncia de Conhecimento consolidado.

4.10. Direitos de Propriedade Intelectual (Art. 18, § 39, 1ll, a, 9)

4.10.1. Os direitos autorais e os direitos de propriedade intelectual da Solucdo de
Tecnologia da Informacdo sobre os diversos artefatos e produtos
produzidos ao longo do contrato, incluindo a documentacao, o cddigo fonte
de aplicacGes, os modelos de dados e as bases de dados, pertencerdo ao
CNJ, devendo ser justificado os casos em que isso ndo ocorrer.

4.10.2. Portanto a empresa contratada cedera os direitos de propriedade
intelectual e direitos autorais da Solu¢cdo de Tecnologia da Informacgao
sobre os diversos artefatos e produtos produzidos ao longo do contrato,
incluindo a documentacdo, os modelos de dados e as bases de dados do
CNJ.

4.11. Obrigacoes do Contratante (Art. 18, § 32, Il, m)

4.11.1. Prestar, por meio de seu gestor do contrato, as informa¢bes e os
esclarecimentos pertinentes ao objeto contratado que venham a ser
solicitados pela contratada, utilizando-se das formas de comunicacdo
estabelecidas neste termo de referéncia.

4.11.2. Efetuar o pagamento devido nos prazos estipulados em cada etapa da
execucdo e gestdo do contrato, desde que cumpridas todas as formalidades
e exigéncias contratuais, bem com as deste Termo de Referéncia.

4.11.3. Proporcionar os recursos técnicos e logisticos necessarios para que a
contratada possa executar os servicos conforme as especificagdes
estabelecidas neste Termo de Referéncia.

4.11.4. Exercer permanente fiscalizagdo na execu¢dao do objeto, registrando
ocorréncias relacionadas a falhas no cumprimento do contrato,
determinando ao preposto ou ao representante da contratada as medidas
necessarias a sua regularizac¢ao.

4.11.5. Proporcionar todas as facilidades indispensaveis ao bom cumprimento das
obrigagdes contratuais, inclusive permitir acesso aos profissionais ou
representantes da contratada as suas dependéncias com controle e
supervisado das areas técnicas do CNJ.
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4.11.6. Aplicar as penalidades previstas no contrato, de acordo com as regras
estabelecidas no Termo de Referéncia, assegurando a Contratada o
contraditdrio e a ampla defesa.

4.12. Obrigacoes da Contratada (Art. 18, § 32, 1l, m)

4.12.1. A CONTRATADA obriga-se a cumprir fielmente as condi¢des e exigéncias
contidas no instrumento contratual, as obriga¢des técnicas descritas no
Termo de Referéncia e em seus respectivos anexos.

4.12.2. Aceitar todos os termos e condicOes previstas no edital de licitacdo e seus
anexos, conforme art. 55, inciso X| da Lei n° 8.666/1993.

4.12.3. Ter pleno conhecimento de todas as condicOes e peculiaridades inerentes
aos servicos a serem executados ndo podendo invocar posteriormente
desconhecimento para cobranca de pagamentos adicionais a
CONTRATANTE ou a ndo prestacao satisfatoria dos servigos.

4.12.4. Manter, durante toda a execucdo do contrato, em compatibilidade com as
obrigacGes assumidas, todas as condicGes de habilitacdo e qualificacao
exigidas na licitacdo, conforme preconiza o art. 55, inciso Xlll da Lei n°
8.666/1993.

4.12.5. N&o estd prevista subcontratagdo parcial de outra empresa para a execugao
do objeto desta contratacdo, devido caracteristicas técnicas dos servicos a
serem prestados.

4.12.6. Assumir inteira responsabilidade técnica e administrativa sobre o objeto
contratado, ndo podendo transferir a outrem no todo ou em parte a
responsabilidade por problemas de funcionamento dos
servicos/fornecimento do objeto.

4.12.7. Apresentar a CONTRATANTE, a relacdo nominal dos empregados que
adentrardao o érgdo para a execugao do servigo.

4.12.8. Indicar preposto, conforme art. 68 da Lei n° 8.666/1993, e cuidar para que
esse mantenha permanente contato com o gestor do contrato na
coordenacdo dos trabalhos concernentes a execuc¢do do objeto.

4.12.9. O preposto indicado pela contratada deverda reportar formal e
imediatamente ao gestor do contrato quaisquer problemas,
anormalidades, erros e irregularidades que possam comprometer a
execu¢do do objeto, utilizando-se das formas de comunicacdo
estabelecidas neste termo de referéncia.
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4.12.10. O preposto sera responsavel pela gestdao dos aspectos administrativos,
legais e técnicos do contrato, relacionando-se diretamente com a equipe
de gestdo do contrato do CONTRATANTE. Os supervisores serao
responsaveis pela supervisdo técnica das atividades e das equipes
especializadas, interagindo com os gestores das dreas técnicas do
CONTRATANTE.

4.12.11. O preposto e supervisores poderao ser contatados pelo CONTRATANTE
a qualquer tempo, para tratar de assuntos relativos ao contrato ou a
prestacdo dos servigos.

4.12.12. A qualquer tempo a equipe de gestdo do contrato poderd solicitar
alteragdo na designagao dos funciondrios da CONTRATADA escolhidos para
atuar como preposto ou supervisores, desde que entenda que seja
benéfico ao desenvolvimento do servico.

4.12.13. A CONTRATADA devera fornecer nimeros telefénicos ou outros meios
de comunicagdo para contato com o preposto e supervisores, mesmo fora
do hordrio de expediente, sem que com isso ocorra qualquer 6nus extra ao
CNJ.

4.12.14. A CONTRATADA devera indicar substitutos para os prepostos,
supervisores e colaboradores no caso de férias ou outros afastamentos.

4.12.15. Apresentar, para cada profissional alocado para execu¢do dos servigos
desta contratagdo, os curriculos e comprovantes de formacdo, de
capacitacao e de certificagao técnica, caso obrigatdria, conforme previsto
neste Termo de Referéncia.

4.12.16. Capacitar a equipe técnica alocada aos servicos desta contratacdo
sempre que se fizer necessario, considerando a evolugdo tecnolégica ou
mudancga de tecnologia realizada pelo CONTRATANTE em seu ambiente
computacional.

4.12.17. Comunicar a CONTRATADA, com antecedéncia minima de 7 (sete) dias,
a substituicdo de algum colaborador responsavel por atividades das
equipes especializadas de Service Desk.

4.12.18. Manter seus profissionais nas dependéncias do CNJ adequadamente
trajados e identificados com uso permanente de crachd, com foto e nome
visivel, de acordo com a regras estabelecidas na Instrucdo Normativa CNJ
n° 20, de 08/08/2013.*?

12 pisponivel em: < http://www.cnj.jus.br/atos-normativos?documento=1814> Acessado em: 24 abr.
2020.
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4.12.19. Alocar os profissionais necessarios a realizagcdo dos servicos de acordo
com a qualificacdo minima prevista nas especifica¢cdes técnicas constante
no Anexo B, segundo os perfis indicados.

4.12.20. Alocar os colaboradores necessarios para o atendimento dos chamados
e atividades, para fins de cumprimento dos indicadores de desempenho
estabelecidos.

4.12.21. Comprovar a habilitacdo e a qualificacdo técnica dos profissionais
alocados para prestacdo de servicos objeto do termo de referéncia.
4.12.22. Instruir seus empregados quanto a necessidade de acatar as normas

internas da Administracao.

4.12.23. Responsabilizar-se por todos os atos praticados por seus profissionais
alocados para execucdo dos servicos desta contratacdo, inclusive daqueles
relacionados ao manuseio de arquivos, sistemas e equipamentos do
CONTRATANTE.

4.12.24. Garantir a execugdo dos servigos sem interrupc¢do, substituindo, caso
necessario, sem O6nus para o CONTRATANTE, qualquer técnico que tenha
faltado ao servico ou que esteja em gozo de férias, auxilio doenca, auxilio
maternidade ou qualquer outro beneficio legal.

4.12.25. Assumir a responsabilidade pelo pagamento de eventuais multas
aplicadas por quaisquer autoridades federais, estaduais e municipais, em
consequéncia de fato a ela imputavel e relacionada com a execucdo do
objeto do contrato.

4.12.26. A CONTRATADA devera disponibilizar e manter atualizada uma lista
contendo os e-mails de cada funciondrio que preste servico o
CONTRATANTE, com a utilizagdo de recursos proprios e independentes da
Infraestrutura do CONTRATANTE, como uma das formas de comunicagao
dos mesmos com o CONTRATANTE.

4.12.27. Atender as solicitagdes do CONTRATANTE quanto a substituicdo dos
empregados alocados, no prazo fixado pelo fiscal do contrato, nos casos em
que ficar constatado descumprimento das obrigacdes relativas a execugdo
do servigco, conforme descrito neste Termo de Referéncia.

4.12.28. Substituir por outro profissional de qualificagdo igual ou superior
qualqguer um dos seus profissionais cuja qualificacdo, atuacdo,
permanéncia ou comportamento decorrentes da execugao do objeto
forem julgados prejudiciais, inconvenientes ou insatisfatérios, em virtude
de comportamento inadequado, negligente ou imperito, a disciplina do
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drgdo ou ao interesse do servigo publico, sempre que exigido pelo Gestor
do Contrato do CNJ.

4.12.29. Promover a devolugdo de crachas e demais materiais pertencentes ao
CONTRATANTE, aos quais a CONTRATADA veio a ter acesso em virtude da
contratacao, nos casos de desligamento dos colaboradores dos quadros da
CONTRATADA.

4.12.30. Informar o CONTRATANTE, para efeito de controle de acesso as
dependéncias do Orgdo e seus sitios, os nomes e demais dados de
identificacdo dos colaboradores que fardo parte da equipe técnica alocada
aos servicos desta contratagdo, juntamente com o Termo de Ciéncia
assinado.

4.12.31. Responsabilizar-se pela limpeza e conservacdo dos ambientes onde os
profissionais desempenhem seus servigos.

4.12.32. Responsabilizar-se pelo comportamento de seus profissionais quanto a
postura, siléncio, organizacdo e comunicag¢do, visando manter um bom
ambiente de trabalho.

4.12.33. Dar conhecimento da documentacdo técnica dos processos para
execucdo dos servicos aos profissionais que aloque aos servicos, de acordo
com sua respectiva capacitacao, e fazer com que as atividades sejam
executadas conforme os procedimentos definidos pela equipe de gestao do
contrato.

4.12.34. Seguir as instrugdes e observac¢des efetuadas pelo gestor do contrato,
bem como reparar, corrigir ou substituir as suas expensas, no todo ou em
parte, os itens que constituem o objeto quando se verificarem vicios,
defeitos ou incorre¢des, conforme ampara o art. 69 da Lei 8.666/1993.

4.12.35. Acatar as determinagdes feitas pela equipe de gestdo do contrato no
gue tange ao cumprimento do objeto do Contrato.

4.12.36. Responder integralmente por quaisquer perdas ou danos causados ao
CNJ ou a terceiros em razao de agdo ou omissdo, dolosa ou culposa, sua ou
dos seus profissionais em razdo da execucdo do objeto,
independentemente de outras cominag¢bes contratuais ou legais a que
estiver sujeito, conforme preconiza o art. 70 da Lei 8.666/1993.

4.12.37. Responsabilizar-se pelos vicios e danos decorrentes da execugdo do
objeto, de acordo com os artigos 14 e 17 a 27, do Cédigo de Defesa do
Consumidor (Lei n2 8.078, de 1990), ficando o CONTRATANTE autorizada a
descontar da garantia, caso exigida no edital, ou dos pagamentos devidos
a CONTRATADA, o valor correspondente aos danos sofridos.
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4.12.38. Detalhar e repassar para o CONTRATANTE, conforme sua orientacdo e
interesse, sem qualquer custo adicional, todo o conhecimento técnico
utilizado na implementacdo dos servigos e produtos, segundo a cldusula de
transferéncia de conhecimentos.

4.12.39. Apresentar ao Fiscal Técnico do CONTRATANTE no prazo especificado o
Relatério Geral de Faturamento, para avaliacdo da conformidade da
prestacdo de servigos.

4.12.40. Sujeitar-se a fiscalizacdo do CONTRATANTE, no tocante a prestacdo dos
servigos, prestando todos os esclarecimentos solicitados e atendendo, de
imediato, as reclamacgbes fundamentadas, caso venham a ocorrer.

4.12.41. Levar, imediatamente, ao conhecimento da equipe de gestdo do
contrato, fatos extraordindrios ou anormais que ocorrer na execucdao do
objeto contratado.

4.12.42. Apoiar e auxiliar a equipe técnica do CONTRATANTE no
desenvolvimento de atividades de organiza¢do de processos, como:

a. Mapeamento e desenho de processos, definicao e implantacao de
indicadores de desempenho e de sistemas da qualidade, utilizando-
se de metodologias adotadas pelo CONTRATANTE, bem como das
tecnologias e ferramentas disponiveis no ambiente operacional
existente;

b. definicdo de normas de auditoria dos softwares basicos, bem como
das tecnologias e ferramentas disponiveis no ambiente existente;

c. Elaboragdo e ajustes de modelos apropriados para cada tipo de
documentacado, relatdrios técnicos e para divulgacao dos processos
técnico-operacionais.

4.12.43. Responsabilizar-se pela manutenc¢ao de sigilo sobre quaisquer dados e
informacd&es fornecidos pelo CNJ, ou contidos em quaisquer documentos e
midias, de que venha a ter acesso durante a etapa de repasse, de execuc¢ao
dos servigos e de encerramento contratual, ndo podendo, sob qualquer
pretexto e forma, divulga-los, reproduzi-los ou utiliza-los para fins alheios a
exclusiva necessidade dos servigos contratados.

4.12.44. Firmar, em termo préprio, compromisso de manuteng¢do de sigilo e
seguranca das informacdes (Anexo F).
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4.12.45. Guardar inteiro sigilo sobre todas as informacgGes obtidas e dos dados
processados, reconhecendo serem estes de propriedade exclusiva do
CONTRATANTE, sob pena de responsabilizacao civil, penal e administrativa.

4.12.46. Adicionalmente, cada profissional a servico da CONTRATADA devera
assinar termo préprio atestando ciéncia da existéncia de tal compromisso
(ANEXO K).

4.12.47. Todo e qualquer profissional a servico da CONTRATADA deverd assinar
termo declarando estar ciente de que a estrutura computacional do CNJ
nao podera ser utilizada para fins particulares.

4.12.48. Observar a Politica de Seguranca da Informacdo do CONTRATANTE, os
normativos vigentes e as boas praticas relativas a seguranca da informacao,
especialmente as indicadas nos normativos internos da Administracdo
Publica Federal, em todas as atividades executadas.

4.12.49. Assegurar que todos os privilégios de acessos a sistemas, informacdes e
recursos de Tl do CONTRATANTE sejam revistos, modificados ou revogados
guando da transferéncia, remanejamento, promoc¢do ou demissdao de
profissionais sob sua responsabilidade, observando as politicas de
seguranca da informacdo do CONTRATANTE.

4.12.50. Instruir seus empregados a respeito das atividades a serem
desempenhadas, alertando-os a ndo executar atividades ndo abrangidas
pelo contrato, devendo a CONTRATADA relatar ao CONTRATANTE toda e
qualquer ocorréncia neste sentido, a fim de evitar desvio de fung¢ao.

4.12.51. Relatar ao CONTRATANTE toda e qualquer irregularidade verificada no
decorrer da prestagao dos servigos.

4.12.52. N3o permitir a utilizagdo de qualquer trabalho do menor de dezesseis
anos, exceto na condi¢do de aprendiz para os maiores de quatorze anos;
nem permitir a utilizacdo do trabalho do menor de dezoito anos em
trabalho noturno, perigoso ou insalubre.

4.12.53. Arcar com o Onus decorrente de eventual equivoco no
dimensionamento dos quantitativos de sua proposta, inclusive quanto aos
custos variaveis decorrentes de fatores futuros e incertos, tais como os
valores providos com o quantitativo de vale transporte, devendo
complementa-los, caso o previsto inicialmente em sua proposta ndo seja
satisfatdrio para o atendimento do objeto da licitagdo.

4.12.54. Responsabilizar-se por todas as obrigagdes trabalhistas, sociais,
previdenciarias, tributarias e as demais previstas em legislacdo especifica,
cuja inadimpléncia nao transfere responsabilidade ao CONTRATANTE.
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4.12.55. Apoiar e submeter a aprovacdo do CONTRATANTE e, depois de
aprovado, implantar, operacionalizar e monitorar os recursos para controle
de mudangas, inventdrio de recursos computacionais, analise de
capacidade e desempenho.

4.12.56. Subsidiar o CONTRATANTE na definicdo de projetos de melhoria
qualitativa de servicos para resolucdo de problemas existentes,
aperfeicoamento dos servigos ou introduc¢do de novas funcionalidades.

4.12.57. Auxiliar a analise, orientacdo, acompanhamento, desenvolvimento e
implantacdo de métodos, técnicas e tecnologias visando ganhos de
produtividade através de racionalizagdo, padronizacdo, avaliacdo e
recomendacdo de solugdes tecnoldgicas.

4.12.58. Implantar adequadamente o planejamento, a execug¢do e a supervisao
permanente das tarefas demandadas, de forma a obter uma operacgao
correta e eficaz, realizando os servicos de forma meticulosa e constante,
mantendo sempre em perfeita ordem todas as dependéncias do
CONTRATANTE.

4.12.59. Executar os servicos nas formas e em prazos nao superiores aos
maximos estipulados no CONTRATO e em seus anexos.

4.12.60. Participar, no periodo compreendido entre a assinatura do CONTRATO
e o inicio da prestacao dos servigos, de reunido inicial para alinhamento de
expectativas e monitoracgdo técnica da contratacao.

4.12.61. Reportarimediatamente qualquer anormalidade, erro ou irregularidade
que possa comprometer a execu¢do dos servigos e a continuidade das
atividades do CONTRATANTE.

4.12.62. Receber inspecgdes e diligéncias do CONTRATANTE.

4.12.63. Acatar as normas e diretrizes estabelecidas pelo CONTRATANTE, para
execucdo dos servicos objeto do termo de referéncia.

4.12.64. Submeter a prévia aprovagdo do CONTRATANTE toda e qualquer
alteragdo na prestagao dos servigos.

4.12.65. Cumprir integralmente as especificacbes e prazos definidos nos
chamados técnicos garantindo a qualidade dos produtos e servigos
entregues.

4.12.66. Solicitar autorizagdo prévia do CONTRATANTE antes de utilizar recursos
de software que necessitem de aquisi¢cao de licenga de uso, ou antes de
utilizar ferramentas cuja versado seja diferente daquelas previstas e em uso
na Instituicado.
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4.12.67. Admitir, administrar, coordenar e avaliar, sob sua responsabilidade, os
profissionais necessarios a prestacao dos servicos desta contratacao.

4.12.68. Assumir o 6nus decorrente de a¢Ges judiciais movidas por terceiros que
Ihe venham a ser exigidas por for¢a da Lei, ligadas a prestacdo dos servigos.

4.12.69. Prestar, por escrito, as informacdes e os esclarecimentos que venham a
ser solicitados pelo CONTRATANTE durante todo o periodo de vigéncia do
contrato.

4.12.70. N3do utilizar os recursos disponibilizados pelo CONTRATANTE,
diretamente ou por meio de seus empregados e prepostos, para realizacao
de atividades alheias aos servicos previstos ou ndo englobadas na
contratagao.

4.12.71. Fornecer, a qualquer momento, todas as informacgdes pertinentes ao
objeto que o CONTRATANTE julgar necessario conhecer ou analisar e as
documentacbes eventualmente solicitadas, assim como todos os
componentes, scripts, materiais ou produtos gerados durante a prestacao
dos servigos.

4.12.72. Acompanhar diariamente a qualidade e os niveis de servicos alcancados
com vistas a efetuar eventuais ajustes e corregoes.

4.12.73. Realizar todos os trabalhos sem que haja a necessidade de parada do
ambiente em produgdo, exceto as predeterminadas e previamente
acordadas com a equipe do CONTRATANTE.

4.12.74. Observar os procedimentos do CONTRATANTE, cujo andamento em
hipétese nenhuma devera ser prejudicado em razdao de quaisquer
atividades acima mencionadas.

4.12.75. Responsabilizar-se pela absor¢ao das atividades de forma a documenta-
las minuciosamente para que os repasses de informagdes, conhecimentos
e procedimentos, no final do contrato, acontegam de forma precisa e
responsavel.

4.12.76. Implantar adequadamente o planejamento, a execugdo e a supervisao
permanente dos servicos, de forma a obter uma operacdo correta e eficaz,
realizando os servigos de forma meticulosa e constante, mantendo sempre
em perfeita ordem todas as dependéncias do CONTRATANTE.

4.12.77. Prestar os servicos dentro dos parametros e rotinas estabelecidos neste
processo de contratacdo, com observancia as recomendac¢des aceitas pela
boa técnica, normas e legislacdo, bem como observar conduta adequada
na utilizacdo dos materiais, equipamentos, ferramentas e utensilios.
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4.12.78. Refazer todos o0s servicos que, a juizo do representante do
CONTRATANTE, nao forem considerados satisfatérios, sem que caiba
qualquer acréscimo no custo contratado, independentemente das
penalidades previstas em contrato.

4.12.79. Apresentar a Nota Fiscal de Servigos acompanhada de cdpia do Relatério
Geral de Faturamento devidamente aprovado, bem como de cdpias dos
Termos de Recebimento Provisdrio e Definitivo, e encaminhar para o setor
competente para fins de pagamento.

4.12.80. Assinar o Termo de Responsabilidade com o cédigo de conduta de
fornecedores de bens e servigos do CNJ, conforme Portaria n. 18/2020,
constante do modelo - Anexo M deste termo de referéncia.

4.12.81. O prestador de servigo devera declarar, no ato da assinatura do contrato
com a CONTRATADA, ciéncia do Cédigo de Conduta dos servidores do
Conselho Nacional de Justica, instituido pela Portaria CNJ n. 56/2018.

4.12.82. Fornecer conjunto completo de uniforme para todos os funcionarios
conforme descrito nos itens 5.7 e 5.8.

4.12.83. Prestar os servicos dentro dos parametros e rotinas estabelecidos, com
observancia as recomendagdes aceitas pela boa técnica, frameworks,
normas e legislacdo, bem como observar conduta adequada na utilizagao
dos materiais, equipamentos e ferramentas.

Da Vigéncia Contratual

4.13.1. Para o fiel cumprimento das obrigacdes, serd celebrado contrato de
prestacdo de servigos com vigéncia de 20 (vinte) meses, prorrogavel por
iguais periodos, podendo a duracdo estender-se pelo prazo de até 60
(sessenta) meses apods o inicio da vigéncia do contrato, nos termos do Art.
57, inc. Il da Lei n2 8.666/93.

4.13.2. Contudo, conforme disposto no Estudo Preliminar, trata-se de servigos de
natureza continua e imprescindiveis para o atendimento e suporte técnico
de microinformatica ao usuario final e constituem-se em atividades de alta
relevancia, por apoiar processos finalisticos e administrativos do CNJ.

4.13.3. Ao se prolongar a duracdo do contrato busca-se combater a alta
rotatividade do corpo técnico envolvido na prestacdo dos servicos, bem
como, obter precos mais vantajosos. A adoc¢do da metodologia de fixacdo
do prazo contratual em 20 (vinte) meses, de um lado racionaliza a gestdo
publica e economiza recursos humanos e financeiros, de outro, fomenta a
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economia de escala nos contratos de servigos continuos, de modo a
permitir uma melhor proposta da parte dos potenciais interessados.

4.13.4. Cabe ressaltar que a matéria ja foi tema controverso no Tribunal de Conta
da Unido que se manifestou pela viabilidade nos termos dos Acdérdaos:
490/2012 e 1214/2013, ambos do Plenario.

4.13.5. Desta forma, é providencial que a duragdo do futuro contrato, seja por
prazo superior ao usual, haja vista que a interrupg¢do dos servicos antes
mesmo da absorcdo total da base de conhecimento pela futura contratada
poderda acarretar prejuizo imensurdvel as atividades finalisticas e
administrativas do CNJ.

4.14. Garantia Contratual

4.14.1. Para assegurar o integral cumprimento de todas as obrigacdes contratuais
assumidas, multas eventualmente aplicadas, a CONTRATADA apresentara
garantia de 5% (cinco) por cento do valor total do contrato em uma das
modalidades estabelecidas no art. 56 da Lei n° 8.666/1993, no prazo de até
10 (dez) dias Uteis apds a data da sua assinatura, prorrogdveis por igual
periodo, a critério do CONTRATANTE.

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

a. Prejuizos advindos do ndao cumprimento do objeto do contrato;

b. Prejuizos diretos causados a Administracdo decorrentes de culpa
ou dolo durante a execucdo do contrato;

c. Multas moratdrias e punitivas aplicadas pela Administracdo a
contratada; e

d. Obrigacdes trabalhistas, fiscais e previdenciarias de qualquer
natureza, nao adimplidas pela contratada.

4.14.3. O garantidor ndo ¢é parte interessada para figurar em processo
administrativo instaurado pelo contratante com o objetivo de apurar
prejuizos e/ou aplicar sangdes a CONTRATADA.

4.14.4. A garantia devera vigorar durante todo o periodo de vigéncia contratual,
mantendo-se valida até 03 (trés) meses apds o término do Contrato,
devendo ser renovada a cada prorrogagao.

4.14.5. Havendo opc¢do pela modalidade caucdo em dinheiro, o valor devera ser
depositado em conta-caucdo na Caixa Econémica Federal.

4.14.6. A garantia ficara sob a responsabilidade e a ordem do CONTRATANTE.
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4.14.7. A garantia sera considerada extinta:

a. Com a devolucdo da apdlice, carta fianca ou autorizacdao para o
levantamento de importancias depositadas em dinheiro a titulo de
garantia, acompanhada de declaracdo da Administragdo, mediante
termo circunstanciado, de que a contratada cumpriu todas as
clausulas do contrato; e

b. Apds o prazo estabelecido no item 4.14.4, que poderd ser
estendido em caso de ocorréncia de sinistro.

4.14.8. O CONTRATANTE ndo executara a garantia nas seguintes hipdteses:

a. Caso fortuito ou forca maior;

b. Alteracdo, sem prévia anuéncia da seguradora ou do fiador, das
obrigacGes contratuais;

c. Descumprimento das obriga¢des pela contratada decorrente de
atos ou fatos da Administracdo; ou

d. Pratica de atos ilicitos dolosos por servidores da Administracao.

4.14.9. Nao serdo admitidas outras hipdteses de ndo execuc¢do da garantia, que
nao as previstas no item 4.14.8.

4.14.10. Havendo repactuacdo de precos, acréscimo ou supressao de servigos, a
garantia serd acrescida ou devolvida, guardada a proporg¢ao de 5% (cincos
por cento) sobre o valor resultante da alteragdo, conforme o art. 56 §49,
da Lei 8.666/1993.

4.15. Sancoes Administrativas (Art. 18, § 39, 1ll, a, 11)

4.15.1. Com fundamento no artigo 72 da Lei n? 10.520/2002 e, subsidiariamente,
nos artigos 86 e 87 da Lei 8.666/1993, a Contratada ficara sujeita as sang¢des
previstas em contrato no caso de descumprimento das obrigacGes
pactuadas, sem prejuizo das responsabilidades civil e criminal, e
assegurada a prévia e ampla defesa. Comete infracdo administrativa nos
termos da Lei n2 10.520, de 2002, a CONTRATADA que:

a. Deixar de executar total ou parcialmente qualquer das obrigacGes
assumidas em decorréncia da contratacdo;

b. Ensejar o retardamento da execugdo do objeto;
c. Falhar ou fraudar na execuc¢do do contrato;

d. Comportar-se de modo inidéneo; ou
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e. Cometer fraude fiscal.

4.15.2. As sangOes administrativas a seguir poderdao ser aplicadas
cumulativamente.

4.15.3. Pela inexecuc¢do total ou parcial do objeto do termo de referéncia, a
Administragdo pode aplicar a CONTRATADA as seguintes sancoes,
cumulativamente:

I. Adverténcia por escrito, quando do ndo cumprimento de quaisquer
das obrigacdes contratuais consideradas faltas leves, assim entendidas
aquelas que ndo acarretam prejuizos significativos para o servico
contratado e sempre que for atingido o limite de 150 (cento e
cinquenta) pontos de penalidade em um més (tabela 2 do Anexo A)
serd feita adverténcia por escrito a Contratada, apés comunicado o
Gestor do Contrato;

i. A Contratada sera notificada formalmente pelo CNJ em
caso de descumprimento de obrigacdo contratual e tera
que apresentar as devidas justificativas em um prazo de
até 5 (cinco) dias Uteis apds o recebimento da notificagdo;

ii. Caso nao haja manifestagdo dentro desse prazo ou o CNJ
entenda serem improcedentes as justificativas
apresentadas, a Contratada serd advertida.

II. Multa de:

i. 0,07% (sete centésimos por cento) do valor total do
contrato por dia de atraso na apresentagdo da garantia
(seja para refor¢o ou por ocasido de prorrogacdo),
observado o maximo de 2% (dois por cento). O atraso
superior a 25 (vinte e cinco) dias autoriza a Administracdo
a promover a rescisdo do contrato por descumprimento ou
cumprimento irregular de suas clausulas, conforme
dispdem os incisos | e Il do art. 78 da Lei n2 8.666, de 1993;

ii. 0,5% (cinco décimos por cento) ao dia sobre o valor total
do Contrato, no caso de atraso injustificado para o inicio da
prestacdo do servico, limitado a incidéncia de 10 (dez) dias,
sem prejuizo da rescisdo unilateral do contrato pelo CNJ.
Caso ocorra o descumprimento da obrigacdo por prazo
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superior, podera ser caracterizada a inexecugdo total do
contrato;

iii. 1% (um por cento) sobre o valor mensal do Contrato de
Prestacdo de Servico, no caso de ndo apresentacdo de
documentacdo prevista neste Termo de Referéncia ou no
Contrato;

iv. 3% (trés por cento) sobre o valor total do Contrato a cada
3 (trés) adverténcias durante a execugdo do objeto;

V. 5% (cinco por cento) sobre o valor total do Contrato, no
caso de inexecucgdo parcial da obrigacdo assumida;

vi. 10% (dez por cento) sobre o valor total do Contrato, no
caso de inexecucdo total da obrigacdo assumida;

vii.  0,2% (dois décimos por cento) a 10% (dez por cento) sobre
o valor mensal do contrato, conforme detalhamento
constante das tabelas 4 e 5 do item 4.15.5;

viii.  As penalidades de multa decorrentes de fatos diversos
serdo consideradas independentes entre si.
lll. Suspensdo de licitar e impedimento de contratar com o 6érgao,
entidade ou unidade administrativa pela qual a Administragao Publica
opera e atua concretamente, pelo prazo de até dois anos.

IV. Sangdo de impedimento de licitar e contratar com érgaos e entidades
da Unido, com o consequente descredenciamento no SICAF pelo prazo
de até cinco anos.

V. Declaragdo de inidoneidade para licitar ou contratar com a
Administragdo  Publica, enquanto perdurarem os motivos
determinantes da punicdo ou até que seja promovida a reabilitacdo
perante a propria autoridade que aplicou a penalidade, que sera
concedida sempre que a Contratada ressarcir o CONTRATANTE pelos
prejuizos causados.

VI. Inexecugdo total: considera-se inexecucao total do contrato a
completa inobservancia de critérios contratuais minimos na prestagao
de servicos, a qual restara caracterizada pela ocorréncia das hipdteses
elencadas a seguir:
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a. Incidéncia de glosas iguais ou superiores a 30% do

valor maximo de faturamento por trés meses, em

um periodo de exercicio anual;

b. Completo abandono das atividades de prestacao

de servicos;

c. A ndo transferéncia de conhecimentos nos termos

do descrito na se¢do 4.9;

4.15.4. As sangOes previstas nos subitens 4.15.3.(1), 4.15.3.(ll1), 4.15.3.(1V),

com as de multa, descontando-a dos pagamentos a serem efetuados.

4.15.3.(V) e 4.15.3.(VI) poderdo ser aplicadas a CONTRATADA juntamente

4.15.5. Para efeito de aplicacdo de multas, as infracées sdo atribuidos graus, de

acordo com as tabelas 4 e 5:

GRAU  OCORRENCIA

1 0,2% ao dia sobre o valor mensal do contrato

2 0,4% ao dia sobre o valor mensal do contrato

3 0,8% ao dia sobre o valor mensal do contrato

4 1,6% ao dia sobre o valor mensal do contrato

5 3,2% ao dia sobre o valor mensal do contrato

Tabela 2
ITEM DESCRICAO GRAU

Reincidir, por trés meses consecutivos, na prestacao de
servigos com um conjunto de indicadores de nivel de

1 servico e desempenho inferiores aos niveis minimos 05
requeridos; por grupo de no minimo trés indicadores
simultaneos;
Permitir situagao que crie a possibilidade de causar dano

2 fisico, lesdo corporal ou consequéncias letais, por 05
ocorréncia;
Suspender ou interromper, salvo motivo de for¢a maior ou

3 caso fortuito, os servigos contratuais por dia e por unidade 04
de atendimento;

a Recusar-se a executar servico determinado pela 02

fiscalizacdo, por servigo e por dia;
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Para os itens a seguir, deixar de:

Cumprir determinacao formal ou instrucdo complementar

. .1 . 02
do 6rgao fiscalizador, por ocorréncia;

Substituir empregado que se conduza de modo
6 inconveniente ou ndo atenda as necessidades do servico, 01
por funcionario e por dia;

Cumprir quaisquer dos itens do termo de referéncia e seus
Anexos ndo previstos nesta tabela de multas, apds

7 A e Lo 03
reincidéncia formalmente notificada pelo drgao
fiscalizador, por item e por ocorréncia;

8 Indicar e manter durante a execu¢do do contrato os 01

prepostos previstos no edital/contrato;

Tabela 3

4.15.6. Também ficam sujeitas as penalidades do art. 87, lll e IV da Lei n2 8.666, de
1993, as empresas ou profissionais que:

a. Tenham sofrido condenag¢do definitiva por praticar, por meio
dolosos, fraude fiscal no recolhimento de quaisquer tributos;

b. Tenham praticado atos ilicitos visando a frustrar os objetivos da
licitagao;

c. Demonstrem ndo possuir idoneidade para contratar com a
Administragdo em virtude de atos ilicitos praticados.

4.15.7. A aplicagdo de qualquer das penalidades previstas realizar-se-a em
processo administrativo que assegurard o contraditério e a ampla defesa a
CONTRATADA, observando-se o procedimento previsto na Lei n2 8.666, de
1993, e subsidiariamente a Lei n2 9.784, de 1999.

4.15.8. A autoridade competente, na aplicacdo das sang¢des, levard em
consideracdo a gravidade da conduta do infrator, o cardter educativo da
pena, bem como o dano causado a Administracdo, observado o principio
da proporcionalidade.

4.15.9. As penalidades serdo obrigatoriamente registradas no SICAF.
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4.15.10. No caso de multa, cuja apuracdo ainda esteja em processamento, ou
seja, na fase da defesa prévia, o CONTRATANTE poderad fazer a retencdo do
valor correspondente a multa, até a decisao final da defesa prévia.

4.15.11. Caso a defesa prévia seja aceita, ou aceita parcialmente, pelo
CONTRATANTE, o valor retido correspondente sera depositado em favor da
CONTRATADA, em até 5 (cinco) dias uteis a contar da data da decisdo final
da defesa apresentada.

4.15.12. Excepcionalmente, desde que devidamente justificado no processo
administrativo, o CNJ podera efetuar a retenc¢do do valor presumido da
multa, e, concomitantemente, instaurar regular processo administrativo
oportunizando a Contratada o exercicio do contraditdrio e da ampla defesa.
O valor da multa, aplicada apds o regular processo administrativo, sera
descontado de pagamentos eventualmente devidos pelo CNJ a
adjudicataria ou cobrado judicialmente.

4.15.13. As multas ndo tém carater indenizatdrio e seu pagamento ndo eximira a
CONTRATADA de ser acionada judicialmente pela responsabilidade civil
derivada de perdas e danos junto a CONTRATANTE, decorrente das
infracGes cometidas.

4.15.14. Sera facultada a CONTRATADA a apresentacdo de defesa prévia no
prazo de 05 (cinco) dias apds a notificagdo, para as penalidades de
adverténcia e multa por inexecugdo parcial, e de 10 (dez) dias para as
penalidades relativas a inexecugdo total do CONTRATO.

5. REQUISITOS TECNICOS (Art. 18, § 32, IV)

5.1. Forma de Prestacao

5.1.1. A contratacdo envolve a prestacdo de Suporte Técnico ao Usuario — Service
Desk. Consiste no atendimento das demandas dos usuarios de solucdes e
recursos de Tecnologia da Informagdo e Comunicac¢do, executados por
meio de supervisao e operacdao de atividades de orientacao,
esclarecimento, investigacdo, definicdo e solugdo de incidentes e
requisicdes decorrentes de servigos, hardware, software, aplicativos,
sistemas corporativos e outros produtos disponiveis na rede do CNJ e em
seu parque tecnoldgico.

5.1.2. A adogdo de um modelo de suporte técnico centralizado em uma central
de servicos faz parte das boas praticas de gestdo de servicos de TI
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recomendadas pelo ITILv3. Esse modelo possibilita a solu¢cdo de duvidas e
solicitacbes de todos os usudrios com tempestividade, padrdes e,
consequentemente, mais qualidade.

Os servicos, objeto desta contratacdo, deverdo ser prestados de forma
continuada, sem dedicacdo exclusiva de mao de obra, e executados
segundo os critérios de qualidade e niveis minimos de servico exigidos
neste documento.

A CONTRATADA podera sugerir alteracdes nas metodologias, técnicas e
ferramentas. As sugestGes serdo analisadas e poderdo ser homologadas
pelo CNJ e incorporadas ao acervo técnico, sem Onus adicional.

As habilidades envolvidas refletem o entendimento acerca do
funcionamento dos negécios internos da area de Tl e respectivas areas
finalisticas do DTI envolvendo também a execugdo de procedimentos de
acordo com as regras de seguranca vigentes. Todas as competéncias de
qualificacdo dos colaboradores envolvidos — como certificacOes
profissionais, formacdo e experiéncia — estdo diretamente ligados a
gualidade que os servicos de Tl do DTI exigem e devem ser prestados.
Ainda, a exigéncia de habilidades em plataformas tecnoldgicas especificas
leva em consideragao a especificidade do ambiente computacional do CNJ,
dentro de toda sua complexidade, a criticidade de equipamentos e
servigos, a essencialidade de seus servicos publicos, dentre outros fatores.
Além de seu aspecto quantitativo, em volume de demandas atendidas, os
servigos de Tl devem ser prestados com qualidade, controle e melhorias
constantes, por meio da implantacdo e aplicacdo continuada das melhores
praticas de Gerenciamento de Servigos de Tl, com base nos processos e
padrdes aceitos internacionalmente e documentados em ITILv3.

Portanto, consideramos que as qualificagdes especificadas sdo as minimas
necessarias para atender as necessidades do CNJ dentro dos padrdes de
qualidade requeridos.

Critérios de Atendimento

5.2.1.

Todas as informacdes sobre o topico estdo no item 1.2 do Anexo A.
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5.3. Execucao de Relatdrios e Dashboards

5.3.1. O CNJ, ao seu critério, solicitara a disponibilizacdo de indicadores de nivel
de servico de desempenho em dashboards dinamicos para verificacdo
continuada, a fim de encaminhar ag¢bes corretivas junto a CONTRATADA
ainda durante o periodo de execu¢do mensal.

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

5.3.3. A CONTRATADA deverd ainda apresentar, mensalmente, por escrito o
Relatério Geral de Faturamento, composto pelos seguintes Relatérios
Gerenciais e Técnicos, para comprova¢do e fiscalizacdo dos servigos
prestados:

a. Relatério Mensal dos Indicadores de Nivel de Servicos e de
Desempenho;

b. Relatério Consolidado dos Atendimentos Realizados no Periodo
Mensal;

c. Relatério Consolidado dos Atendimentos Realizados no Periodo
Trimestral, Semestral e Anual.

5.3.4. Os relatorios Gerenciais e Técnicos deverdo conter no minimo as
informacgdes relacionadas na Tabela 4:

Relatérios \ Informacgdes Obrigatorias

Relatérios mensal / trimestral /
semestral / anual dos indicadores
de nivel de servigos e de
desempenho

e Periodo de faturamento mensal;
e Indicadores de nivel de servico e de desempenho,
conforme descrito nas Tabelas 1 e 2 do anexo A.

e Quantidade de chamados encerrados dentro do
Relatério consolidado dos periodo de apuragio.
atendimentos realizados no e Percentual de requisicdes e incidentes encerrados no
periodo mensal periodo, para cada nivel de atendimento (primeiro e segundo
nivel).
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e Percentual de requisi¢bes e incidentes atendidos pelas
equipes especializadas no periodo, para cada equipe
especializada.

e Relagdo de incidentes e requisicdes ndao encerrados
dentro dos niveis minimos de servigo no periodo.

e Relagdo de incidentes e requisicdes reabertos ou cuja
execugdo nao foi confirmada pelo solicitante no periodo.

Tabela 4 - Informag6es obrigatodrias nos relatérios de fiscalizagdo e de acompanhamento de

servigos.

5.4. Plano de Execugao das Atividades

5.4.1.

5.4.2.

5.4.3.

5.44.

5.4.5.

5.4.6.

5.4.7.

5.4.8.

Quando o CNJ demandar a execucdo de atividades compostas, complexas
ou que demandem maior prazo para execu¢ao, a CONTRATADA deverd
apresentar uma proposta de execugao destas atividades, na forma de um
plano mensal de execucdo de atividades continuadas.
O referido plano é um relatdrio que designa o conjunto de atividades que
deverdo ser executadas durante o més subsequente, mediante aprovagao
do CNJ.
Do mesmo modo, sempre que a CONTRATADA entender ser necessario o
planejamento da execug¢do de uma atividade com estas caracteristicas, ela
podera sugerir e apresentar um plano para a sua execugdo no proximo
periodo mensal, para aprovagao do CNJ.
O CNJ devera aprovar formalmente o plano e autorizar a sua execugdo. Se
o plano mensal de execucdo ndo for aprovado, a CONTRATADA deverd
realizar os ajustes necessarios até que O CNJ aprove o plano.
O plano de execugdo deverd conter o detalhamento das tarefas a serem
executadas, o responsavel por cada tarefa, e as suas datas previstas de
inicio e conclusdo.
Durante a execucdo mensal, todas as tarefas relativas ao plano de
atividades continuadas deverdao ser devidamente registradas na
ferramenta de requisi¢do de servico.
Nao fazem parte do escopo do plano mensal de atividades a execugdo de
tarefas corriqueiras ou repetitivas pelas equipes especializadas, que nao
dependam de um planejamento prévio.
Tais tarefas, desde que relacionadas no escopo de atividades de cada
equipe especializada e desde que ndo representem mudangas no ambiente
de TI, deverdo ser registradas na ferramenta de requisi¢ao de servigo e
executadas sempre que for necessario.
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5.5. Caracteristicas da Ferramenta de ISTM

5.5.1. Todas as informacdes sobre o tépico estdo no Anexo C.

5.6. Caracteristicas da Ferramenta de Assistente Virtual Inteligente

5.6.1. Todas as informacdes sobre o tépico estdo no Anexo D.

5.7. Descrigao do Vestudrio da Equipe e seu Fornecimento

5.7.1. A empresa vencedora do certame deverd submeter para apreciacdo do
CNJ, até 5 (cinco) dias Uuteis apds a assinatura do contrato e,
posteriormente, a cada 6 (seis) meses, amostra do modelo, cor e qualidade
do material de todas as pecas que compdem o conjunto dos uniformes para
a aprovacao da Fiscalizacdo, observadas as especificagGes constantes no
“DETALHAMENTO DOS UNIFORMES” deste Termo de Referéncia,
resguardado o direito do Conselho exigir, a qualquer momento, a
substituicdo dos que ndo atendam as condi¢Ges de apresentacao.

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

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

a. A Contratada arcara com os custos de ajustes das pegas, se
necessarios;

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

c. Cada profissional devera receber um conjunto de uniformes -
nominalmente identificado -, observadas as disposi¢des do item
5.8 - “DETALHAMENTO DOS UNIFORMES” deste Termo de
Referéncia.
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Encaminhar a Fiscalizagdo, até 20 (vinte) dias corridos do inicio da
prestacdo do servico, cépia dos recibos individuais de entrega dos
uniformes e, posteriormente, a cada nova entrega, de acordo com o item
anterior.

Fornecer o mesmo quantitativo de uniformes elencados no
“DETALHAMENTO DOS UNIFORMES” ao funciondrio no decorrer da
execucdo do Contrato.

Fornecer uniformes apropriados as gestantes, substituindo-os ou arcando
com as despesas decorrentes de ajustes porventura necessarios.

Orientar o profissional ocupante do posto de trabalho quanto a
responsabilidade pelo zelo e pela conservacdo do uniforme.

Manter seus funciondarios, quando em servico, devidamente uniformizados
e com o cracha de identificacdo, com fotografias recentes.

5.8. Detalhamento dos uniformes
5.8.1. Uniformes para os profissionais das equipes:
a. Equipe Especializada Il.I — Atendimento Presencial ao Usuario;
Equipe Especializada Il.Il - Atendimento a Sistemas Estratégicos;
c. Supervisor da Equipe Especializada I.Il — Atendimento Remoto ao
Usuario Interno;
d. Supervisor da Equipe Especializada Il — Atendimento Presencial ao
Usudrio e
e. Supervisor da Equipe Especializada IV — Gerenciamento de Acessos.
Tipo Especificagoes Fornecimento
Paleté e calca social pretos para profissional do sexo
Ternoou masculino
Terninho Blazer e calga social ou pretos para profissional do
sexo feminino > (doi Cunt
Camisa Estilo social, manga comprida, na cor branca ,(,O,IS) conjuntos ao
iniciar o contrato e
Gravata (para . . .
. Gravata social, vertical, na cor preta posteriormente 1 (um)
sexo masculino) . .
conjunto a cada 6 (seis)
Lenco (para sexo .
- Lengo para uso no pescogo em tom cinza meses
feminino)

Par de sapatos

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

Tipo social, de couro, na cor preta. Modelo

Cinto masculino e feminino conforme o sexo do(a)
profissional
5.8.2. Uniformes para os profissionais das equipes:
a. Equipe Especializada I.Il — Atendimento Remoto ao Usuario Interno,
b. Equipe Especializada IV — Gerenciamento de Acessos;
Tipo Especificagoes Fornecimento
Calca calca social preta para profissional do sexo
¢ masculino ou feminino
Camisa Estilo social, na cor branca

Par de sapatos

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

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

profissional

2 (dois) conjuntos ao
iniciar o contrato e

posteriormente 1 (um)
conjunto a cada 6 (seis)

meses

5.9. Informacgdes Relevantes para o Dimensionamento da Proposta

5.9.1.

Todas informagbes sobre o tdpico estdo no Anexo E.
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ANEXO A — NIVEIS DE SERVICOS EXIGIDOS (NSE)

1.1. Critérios Gerais

1.1.1.

1.1.2.

1.1.3.

1.1.4.

1.1.5.

1.1.6.

Para permitir que a Gestdo Contratual esteja alinhada com a Gestdo da
Qualidade dos servicos prestados, foram estabelecidos niveis de servico e
indicadores minimos para a execugao dos servigos contratados.

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

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

Os dados necessdrios para o cdlculo dos indicadores de nivel de servico
serdo obtidos diretamente da ferramenta de requisicdo de servico e
gerenciamento de TI, ou, no caso dos indicadores de qualidade do
atendimento telefénico na central de servigos diretamente do PABX.

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

Os indicadores de niveis minimos de servicos estdo subdivididos em
indicadores de Desempenho e indicadores de Atendimento e encontram-
se detalhados a seguir:

Tabela 1 — Indicadores de Desempenho

EQUIPE ESPECIALIZADA I.I - ATENDIMENTO REMOTO AO USUARIO EXTERNO

Item Indicador de Nivel de Servigco Formula de Calculo Meta Exigida Redutor Aplicavel
(Total de chamadas telefonicas
INS-1 indice de chamadas telefénicas abandonadas apds espera 20 <= 5% 0,5% + (0,1% para cada 1%
abandonadas apds 20 segundos segundos / Total de chamadas acima da meta exigida)
telefonicas recebidas) x 100 %
(Total de chamadas telefonicas
INS-2 indice de chamadas telefénicas atendidas em até 20 segundos / >= 80% 0,5% + (0,1% para cada 1%
atendidas em até 20 segundos Total de chamadas telefonicas abaixo da meta exigida)
recebidas) x 100 %
INS-3 Taxa de Resolugdo em Primeiro (Total de chamados resolvidos 5= 70% 0,3% + (0,1% para cada 1%
Nivel (Elegiveis) diretamente pelo telessuporte / abaixo da meta exigida)
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equipe de atendimento) x 100 %

INS-4 indice de reabertura de (Total de chamados reabertos / 1% 0,5% + (0,1% para cada 1%
chamados Total de chamados resolvidos) x 100 % P acima da meta exigida)
(Total de chamados categorizados
INS-5 indice de chamados como <= 3% 0,3% + (0,1% para cada 1%
improcedentes improcedentes / Total de chamados 0 acima da meta exigida)
resolvidos) x 100 %
YR T [+ + o)
Tempo m?d.lc.) de Média dos tempos de espera dos . O'Z.A (O'Zé para cada 5
INS-6 tratamento inicial dos chamados recebidos <=5 minutos minutos acima da meta
chamados exigida)
Tempo Maximo parz.:\ .So~lugao (Total de chamados resolvidos dentro 0,3% + (0,1% para cada 1%
INS-7 | de Incidentes e Requisi¢cdes no do prazo / Total de chamados >=90% . .
Prazo recebidos) x 100 % abaixo da meta exigida)
EQUIPE ESPECIALIZADA 1.1l - ATENDIMENTO REMOTO AO USUARIO INTERNO
Item Indicador de Nivel de Servico Formula de Calculo Meta Exigida Redutor Aplicavel
(Total de chamadas telefonicas
INS-8 indice de chamadas telefdnicas abandonadas apds espera 20 <= 5% 0,5% + (0,1% para cada 1%
abandonadas apds 20 segundos segundos / Total de chamadas B acima da meta exigida)
telefonicas recebidas) x 100 %
(Total de chamadas telefonicas
INS-9 indice de chamadas telefénicas atendidas em até 20 segundos / = 80% 0,5% + (0,1% para cada 1%
atendidas em até 20 segundos Total de chamadas telefonicas TR abaixo da meta exigida)
recebidas) x 100 %
(Total de chamados resolvidos
INS-10 Taxa de Resolugdo em Primeiro diretamente pelo telessuporte / o= 70% 0,3% + (0,1% para cada 1%
Nivel (Elegiveis) Total de chamados recebidos pela B abaixo da meta exigida)
equipe de atendimento) x 100 %
INS-11 indice de reabertura de (Total de chamados reabertos / 1% 0,5% + (0,1% para cada 1%
chamados Total de chamados resolvidos) x 100 % i acima da meta exigida)
(Total de chamados categorizados
INS-12 indice de chamados como <= 3% 0,3% + (0,1% para cada 1%
improcedentes improcedentes / Total de chamados B acima da meta exigida)
resolvidos) x 100 %
2di 2% + (0,29
Tempo mfec!|c.> de Média dos tempos de espera dos , o .A) (©, A para cada 5
INS-13 tratamento inicial dos chamados recebidos <=5 minutos minutos acima da meta
chamados exigida)
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Tempo Maximo para Solugdo (Total de chamados resolvidos dentro 0
19 19
INS-14 | de Incidentes e Requisi¢bes no do prazo / Total de chamados >=90% 0'36.+ (0,1% para c?c!a %
Prazo recebidos) x 100 % abaixo da meta exigida)
EQUIPE ESPECIALIZADA 1. - ATENDIMENTO PRESENCIAL AO USUARIO
Item Indicador de Nivel de Servico Formula de Calculo Meta Exigida Redutor Aplicavel
Adi 0, o)
Tempo m?d.lc.) de Média dos tempos de espera dos . O'Z.A * (O'Zé para cada 5
INS-6 tratamento inicial dos chamados recebidos <=5 minutos minutos acima da meta
chamados exigida)
Tempo Maximo para Solugdo | (Total de chamados resolvidos dentro 0 o 0
INS-7 | de Incidentes e Requisi¢gdes no do prazo / Total de chamados >=90% O'3A.+ (0,1% para C?d.a %
Prazo recebidos) x 100 % abaixo da meta exigida)
EQUIPE ESPECIALIZADA IV — GERENCIAMENTO DE ACESSOS
Item Indicador de Nivel de Servico Formula de Calculo Meta Exigida Redutor Aplicavel
T adi 29 29
empo m?d.lt.) de Média dos tempos de espera dos . o .A) +(0, A) para cada 5
INS-6 tratamento inicial dos chamados recebidos <=5 minutos minutos acima da meta
chamados exigida)
Tempo Maximo par:?\ .So~lu<;ao (Total de chamados resolvidos dentro 0,3% + (0,1% para cada 1%
INS-7 | de Incidentes e Requisi¢des no do prazo / Total de chamados >=90% . .
Prazo recebidos) x 100 % abaixo da meta exigida)
EQUIPE ESPECIALIZADA IiI.I - APOIO A GOVERNANGA DE Tl E EQUIPE ESPECIALIZADA lil.Il — EXCELENCIA NO ATENDIMENTO AO
USUARIO
Item Indicador de Nivel de Servico Formula de Célculo Meta Exigida Redutor Aplicavel
(Total de respostas da pesquisa de
- . ~ satisfagdo que consideraram o
| f 9 19 19
INS-15 ndice de sat.ls agaocom o atendimento 6timo ou bom/Total de >=90% O’3A.+ (0,1% para c:.ad.a %
atendimento . e abaixo da meta exigida)
respostas da pesquisa de satisfagao) x
100 %
Vinculacio dos chamados (Total de chamados resolvidos
INS-16 resolf/idos 5 base de vinculados a base de = 80% 0,5% + (0,1% para cada 1%
conhecimento conhecimento / Total de chamados - ’ abaixo da meta exigida)
resolvidos) x 100%

1.1.7.

Os prazos para atendimento estdo listados na Tabela 6 - Prazos maximos

para inicio de tratamento e para solu¢do de incidentes e requisicGes;

1.1.8.

O atendimento devera ser realizado obedecendo aos niveis minimos de

servico, e, caso ndo obedegcam, serdo aplicadas as glosas correspondentes.

1.1.9.

O valor do pagamento mensal estard diretamente vinculado ao indice

alcancado para os indicadores estabelecidos, sendo pago conforme
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resultado obtido e decrementado (cumulativamente) quando nao forem

atingidas as metas exigidas;

1.1.10. Além dos indicadores, serdo aplicadas glosas em func¢do das pontuagoes

diretamente atribuidas ao descumprimento dos termos de servigo
determinados na Tabela 2 — Indicadores de Atendimento, sendo as

ocorréncias apuradas no intersticio de um més.

1.1.11. A cada 10 (dez) pontos (inteiros) acumulados serd descontado 1% (um por
cento) do montante mensal a ser pago a CONTRATADA pelos servicos

prestados.

1.1.12. As glosas serdo aplicadas sem prejuizo de outras san¢Ges administrativas

por descumprimento de obrigacGes contratuais, e estdo incluidas no limite

maximo de 30% (trinta por cento) do pagamento mensal a CONTRATADA.

Tabela 5 — Indicadores de Atendimento

SIGLA TERMO DE SERVICO REFERENCIA | PONTUAGCAO
TRS 1 Suspender ou interromper, salvo por motivo de forga maior ou caso fortuito, os
servicos solicitados. Por ocorréncia 2
Finalizar a requisicdo de servico ou incidente sem a anuéncia do solicitante ou sem
TRS 2 | que 0 mesmo tenha sido solucionado, ou deixar de realizar os testes para aferir a
efetiva resolugdo. Por ocorréncia 5
Deixar de notificar incidentes repetitivos**, quer tenham sido conhecidos através
TRS 3 | do monitoramento ou por notificagdes de usudrios, para a equipe de governanca
de servigos de TI. Por ocorréncia 5
Registrar uma solugdo em um chamado que ndo condiz com o solicitado
TRS 4 |inicialmente, ou registra-la de forma incompleta sem a descri¢do das atividades
realizadas. Por ocorréncia 2
TRS 5 Deixar de registrar qualquer ocorréncia significativa para o histérico do chamado
na Ferramenta de Requisi¢do de Servigo e Gerenciamento de TI. Por ocorréncia 2
Deixar de documentar todas as ocorréncias (incidentes, requisicGes, mudancgas,
TRS 6 | problemas, indisponibilidades) na Ferramenta de Requisi¢3o de Servico e
Gerenciamento de TI. Por ocorréncia 10
TRS 7 Realizar cancelamento de chamado na ferramenta de ITSM sem justificativa
aceitavel pelo CONTRATANTE. Por ocorréncia 5
TRS 8 Classificar um chamado incorretamente, ou seja, um incidente como requisi¢cdo de
servigo ou o oposto. Por ocorréncia 1
. L Lo . Por ocorréncia
TRS 9 Fraudar, manipular ou descaracterizar indicadores metas de niveis de servigo e de de indicador
desempenho por quaisquer subterfugios. .
P porq q & manipulado 100
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Causar qualquer indisponibilidade dos servigos do CONTRATANTE por movo de

TRS 10 impericia na execugdo das atividades contratuais. Por ocorréncia 50
TRS 11 Causar qualquer dano aos equipamentos do contratante por movo de impericia na

execugdo das atividades contratuais. Por ocorréncia 50
TRS 12 Recusar-se a executar servigo relacionado ao objeto do contrato, determinado pela

fiscalizagdo, por servigo. Por ocorréncia 10

Utilizar indevidamente os recursos de Tl (acessos indevidos, utilizacdo para fins
TRS 13 | particulares, etc.) ou utilizar equipamento particular, salvo em situacio excepcional

e devidamente autorizado pelo CONTRATANTE. Por ocorréncia 10
TRS 14 Incluir, excluir ou alterar regras de dos dispositivos de seguranga sem autorizagdo

do gestor de Tl, ou contrariando as politicas de seguranga do CONTRATANTE. Por ocorréncia 30
TRS 15 Deixar de comunicar o contratante da substituicdao de profissionais responsaveis

pela execugdo das atividades das equipes de service desk Por ocorréncia 10
TRS 16 Deixar de apresentar relatdrios, levantamentos e inventarios no prazo determinado

em comum acordo. Por ocorréncia 10

Deixar de documentar os ICs e de manter completa e atualizada a Base de Dados
TRS 17 | de Configuragdo, inclusive no que diz respeito aos diagramas e desenhos,

imediatamente apds sua inclusdo ou exclusdo do ambiente. Por ocorréncia 5
TRS 18 Deixar de produzir ou de manter atualizadas as rotinas e scripts da Base de Dados

de Conhecimentos. Por ocorréncia 10
TRS 19 Deixar de analisar a viabilidade e o impacto da instalagdo de novas solu¢des e

corregdes. Por ocorréncia 5
TRS 20 Deixar de aplicar as politicas de controle de acesso e de gestdo da identidade de

usuarios de TI. Por ocorréncia 5
TRS 21 | Deixar de atuar tempestivamente no caso de incidentes graves Por ocorréncia 15
TRS 22 Deixar de realizar avaliagdo de impacto, criagdo de cronograma, monitoramento e

controle do processo de mudanga ou realiza-los de forma deficiente ou incompleta. | por ocorréncia 10
TRS 23 Deixar de executar a solugdo de um Problema conforme cronograma definido pelo

CONTRATANTE. Por ocorréncia 5

Deixar de apresentar a proposta de execugao de atividades na data acordada com o
TRS 24 | CONTRATANTE, quando de uma Requisicdo Planejada, ou apresenta-la de forma

incompleta. Por ocorréncia 10
TRS 25 N3do respeitar o cronograma apresentado em uma proposta de execugdo de

atividades quando se tratar de uma Requisi¢do Planejada. Por ocorréncia 10
TRS 26 Deixar de comunicar a realiza¢do de mudanga programada que poderd gerar

indisponibilidade em sistemas ou servigos. Por ocorréncia 10
TRS 27 Deixar de participar de reuniao solicitada e previamente agendada com a equipe de

gestdo de Tl do CONTRATANTE. Por ocorréncia 5

Deixar de elaborar o Plano de Capacita¢do de Colaboradores um més antes do Por més
TRS 28 | término de cada semestre de execucdo contratual, ou de executar qualquer um dos | incompleto de

treinamentos solicitados pelo CONTRATANTE. atraso 10
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Deixar de implantar durante o PAO a Ferramenta de Requisi¢do de Servigos e a Por més
TRS 29 | solug3o de Assistente Virtual Inteligente com todas as caracteristicas e requisitos incompleto de
necessarios. atraso 100
. . - Por més
Deixar de apresentar no prazo definido por este Termo de Referéncia as .
TRS 30 b " L incompleto de
comprovacgGes das capacidades técnicas dos colaboradores da CONTRATADA. atraso 10
Deixar de apresentar ao CONTRANTE o impacto e o cronograma da solugdo do
TRS 31 | Problema no Tempo Méximo para Solugdo do Incidente do respectivo Incidente
que deu origem ao Problema. Por ocorréncia 5
TRS 32 Interromper unilateralmente a prestagdo de servigos sem que haja evento de forga Por dia de
maior que o justifique. interrupgao 100
TRS 33 Perder dados ou informagdes corporativas por erros na opera¢do devidamente
comprovados. Por ocorréncia 200
. . - . ~ . . Por dia
TRS 34 | Deixar a 4rea especializada sem a designac3o do respectivo supervisor.
completo 5
Deixar de cumprir qualquer outra obriga¢do estabelecida no edital e ndo prevista
TRS 35 | nesta tabela, de forma reincidente, apds formalmente notificada pelo
CONTRATANTE. Por ocorréncia 10

**Entende-se por “incidentes repetitivos” aqueles abertos por um mesmo usudrio
a respeito de uma mesma solicitagcdo por mais de duas vezes em um periodo de 7

dias consecutivos
1.1.13.

1.1.14.

Os chamados técnicos somente poderdo serdo encerrados, atestados e
validados quando todos os objetivos propostos forem plenamente
atingidos, e todos os produtos e servicos realizados e entregues com a
qualidade demandada e aprovada pela Equipe de Gestdo do Contrato.
Uma requisi¢do de servico ou incidente encerrado sem que tenha sido de
fato resolvido sera reaberto e os prazos serdo contados a partir da abertura
original da requisicdo de servico ou incidente, inclusive para efeito de
aplicacdo das glosas previstas.

1.2.  Critérios de Atendimento

1.2.1.

1.2.2.

1.2.3.

E resultado esperado desta contratagdo a redugdo do volume bruto de
chamados de suporte, a partir da melhoria da gestdao e do aprimoramento
dos métodos proativos.

O atendimento as ordens de servico que sdo objeto desta contratagdo
devera levar em consideracdo, como referéncia inicial, o volume de
chamados apresentados pelo CNJ.

Independentemente do escalonamento entre os diferentes niveis de
atendimento sob responsabilidade da CONTRATADA, o chamado deve
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atender globalmente os tempos maximos estabelecidos para incidentes e

requisicoes de servico.

Os incidentes, requisicdes e problemas serdo classificados de acordo com

os critérios estabelecidos pelo CNJ, considerando-se:

a.

IMPACTO: o impacto reflete o efeito de uma requisicdo ou
incidente sobre o negdcio ou ativos de Tl do CNJ. A classificacdo dos
incidentes, requisicdes e problemas quanto ao impacto sera
determinada pela abrangéncia do incidente e a quantidade de
pessoas afetadas;

URGENCIA: a urgéncia é determinada pela necessidade da
instituicdo de que os servicos sejam restabelecidos dentro de um
determinado prazo. Servicos e recursos de TI distintos tém
requisitos de urgéncia distintos, dependendo da sua relevancia
para a missdo institucional. A urgéncia também é determinada pelo
aumento da gravidade do incidente caso ndo haja atendimento em
curto prazo;

PRIORIDADE: a prioridade estabelece a relagdo de ordem de
atendimento dos chamados, nos quais as requisicdes e incidentes
devem ser resolvidos e atendidos. Ela definird o prazo para inicio
de atendimento e é um importante balizador do esforgo a ser
empreendido no atendimento.

As Tabelas a seguir definem, em linhas gerais, os critérios para

determinacdo do impacto e da urgéncia de cada solicitacdo:

Impacto

Fatos Determinantes

Altissimo

prejudiguem a imagem institucional do CNJ;
]
funcionamento generalizado de sistemas ou recursos criticos ou
sensiveis;

]

servigos de Tl prestados a populagao;

Incidentes que causem impacto negativo generalizado, e que

N

Qualquer incidente relativo a indisponibilidade ou mau

Qualquer incidente cujo ndo atendimento comprometa os

Qualquer incidente ou requisi¢do reportado por usuario VIP.

Alto

area ou unidade da organizacao;

Incidentes que impegam ou inviabilizem os trabalhos de uma
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o Indisponibilidade ou mau funcionamento generalizado em
Servigos ou recursos essenciais.

Elevado

o A falha impossibilita o trabalho didrio de um ou mais usudrios
(ex. problema em um equipamento ou sistema especifico,
indisponibilidade da estacdo de trabalho do usuario, problema em
servigo essencial para o usuario);

o O equipamento ou servico fornecido esta operacional, mas
apresenta algumas fungbes principais, ou partes delas, com erros,
provocando assim uma queda na qualidade do trabalho normal.

Médio

. A falha afeta o trabalho diario de um ou mais usuarios;

. O equipamento ou servico de uso coletivo encontra-se
operando de modo normal, mas algumas funcBGes secundarias
apresentam falhas ou lentidao;

. Trata-se de requisicdo de servico cujo ndo atendimento
imediato ndo impega o trabalho principal do usudrio.

Baixo

o O equipamento ou servico apresenta falha, mas por
necessidade do usudrio nao ha possibilidade de intervengao imediata
ou de paralisagao;

o O servico afetado estd operando, mas no modo de
contingéncia;

o A requisicdo pode ser atendida em algum horario posterior
sem que haja prejuizo do desempenho das atividades do usuario;

o A solicitagdo é uma requisicdo de mudanga programada.

Tabela 3 - Critérios para Definicao do Impacto das Solicitagoes

Urgéncia Fatos Determinantes

Critica o O equipamento ou o servico precisa ser restabelecido
imediatamente;
o O dano ou o impacto causado pela falha aumenta
significativamente com o tempo;
. O sistema ou recurso é critico ou sensivel;
° Qualquer incidente ou requisicdo reportado por usuario VIP.

Alta . O equipamento ou o servico precisa ser restabelecido o mais
rapido possivel;
. O sistema ou recurso é essencial.

Média o O equipamento ou o servico deve ser restabelecido assim
gue possivel;
o Definido para usudrios comuns.

Baixa . Por necessidade do cliente ndo ha possibilidade de
intervencao imediata;
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o O servico pode ser agendado para uma data especifica, a
posteriori.

Tabela 4- Critérios para Definigao da Urgéncia das Solicitagdes

1.2.6. Os critérios definidos nas Tabelas 3 e 4 sdo balizadores para a categorizacao
dos chamados na Ferramenta de Requisicao de Servico e Gerenciamento de
TI.
1.2.7. A partir das classificacbes de impacto e urgéncia, e do cruzamento destas
informacoes, é determinada a prioridade de cada requisi¢cdo ou incidente, de
acordo com a matriz de prioridades da Tabela 5.
1.2.8. A cada valor de prioridade entre um e cinco estd associado um nivel de
servico relativo ao tempo de inicio de atendimento e ao tempo total para a
solucdo.
IMPACTO URGENCIA
CRITICA ALTA MEDIA BAIXA
ALTISSIMO 5 5 4 4
ALTO 5 4 4 3
ELEVADO 4 4 3 2
MEDIO 4 3 2 1
BAIXO 4 3 2 1

Tabela 5 - Matriz de Defini¢ao da Prioridade no Atendimento, em Fung¢ao do Impacto e da

1.2.9.

1.2.10.

1.2.11.

Urgéncia

Sempre que a requisi¢do de servico puder ser agendada para data posterior,
ela deverd ter o “impacto” e a “urgéncia” definidos como “baixos”, e devera
ser definida na ferramenta de requisicdo de servico uma data para sua
execugao.

O Tempo de Inicio de Tratamento do Chamado (TIT) é o tempo transcorrido
desde o recebimento da comunicagdao do incidente ou solicitagdo, por
qualquer um dos canais disponiveis (chamada telefonica, e-mail, interface de
autoatendimento web, chatbot), e o seu consequente registro no sistema de
requisicdo de servico, até a sua atribui¢cdo no sistema ao técnico responsavel
pela primeira intervengdao para a solugdo, independentemente de o
atendimento ser realizado de forma presencial ou de forma remota.

No caso de a requisi¢ao ser feita por chamada telefonica, o TIT é o intervalo
entre o inicio do atendimento pelo atendente e a consequente geragdo do
numero do chamado até a efetiva designacdo de um colaborador para o
atendimento da solicitacdo (que podera ser o préprio atendente, no caso de
resolucdo do problema em primeiro nivel).
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O registro do “TIT” é, portanto, de responsabilidade exclusiva do
atendimento remoto na central de servicos. No caso do atendimento via
telefone, deverdo ser desconsideradas as estatisticas das chamadas
inconclusas ou que nao obtiverem éxito em transmitir completamente as
informacdes relativas ao problema.

O Tempo Maximo para Solucdo do Chamado (TMS) é o tempo maximo para
a resolucdo do incidente ou atendimento da requisicdo de servigco, contado
do momento do registro da solicitacdo até o encerramento dela no sistema.
No que diz respeito ao atendimento presencial ao usuario, o tempo
transcorrido em dias e hordrios ndo uteis (finais de semana, feriados e
horarios entre 20:01 horas e 07:59 horas) ndo sera considerado para efeito
do célculo do TMS.

Os prazos maximos para inicio do tratamento e de solugdo dos incidentes ou
requisicdes, de acordo com o nivel de prioridade de atendimento, estdo
descritos na Tabela 6.

PRIORIDADE TEMPO DE INICIO DO TEMPO MAXIMO PARA A
TRATAMENTO DO CHAMADO SOLUCAO DO CHAMADO
1 Em até 5 minutos Em até 24h ou em data posterior
programada
2 Em até 5 minutos Em até 6 horas
3 Em até 5 minutos Em até 2 horas
4 Em até 5 minutos Em até 1 hora
5 Em até 5 minutos Em até 30 minutos

Tabela 6 - Prazos maximos para inicio de tratamento e para solugao de incidentes e

1.2.16.

1.2.17.

1.2.18.

requisi¢oes

Caso a razao do incidente ndo seja conhecida, nos casos de recorréncia de
incidentes do mesmo tipo com diversos usudrios, ou quando a abrangéncia
do incidente extrapolar a necessidade individual do usudrio solicitante
devera ser acionada a equipe de Apoio aos processos ITIL para analise do
problema que provocou o (s) incidente (s) e para a busca da sua causa raiz.
Pode ser que, durante a analise do problema, haja a reclassificacdo do
impacto do incidente originalmente reportado.

Caso um problema esteja relacionado com diversos incidentes ainda abertos,
o encerramento dos diversos chamados com o mesmo objeto podera ser
realizado de forma agrupada a partir da resolu¢do do problema, e, caso isso
ocorra, o nivel de servico devera ser observado em relagdo ao encerramento
do problema.
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1.2.19. A defini¢cdo dos usudrios VIPs é realizada de acordo com a posicao de chefia
ocupada dentro da estrutura organizacional. O nimero maximo de usuarios
VIPs previsto é de 100 (cem) usudrios. Para qualquer um dos usuarios
definidos como “VIP”, o impacto e a urgéncia do incidente ou requisicao
devem ser sempre classificados como “criticos”, ndo importando a natureza
do servico afetado.
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ANEXO B — QUALIFICACAO TECNICA DA EQUIPE PROFISSIONAL

1.1.1.

Os servicos de Tecnologia da Informacdo, objeto desta contratagao,

deverdo ser prestados em total conformidade com as recomendacgdes e

boas préticas presentes no guia ITILv3, estando definidas, nos requisitos de

cada equipe, quais as atividades inerentes as diferentes disciplinas do ITIL

que deverdo por elas serem cumpridas.
1.1.2.
planilha a seguir:

EQUIPE ESPECIALIZADA | — ATENDIMENTO REMOTO AO USUARIO

A forca de trabalho serd composta por 4 equipes como se observa na

Qtd de Profissionais

EQUIPE ESPECIALIZADA Il — ATENDIMENTO PRESENCIAL AO USUARIO

Equipe Especializada I.| — Atendimento Remoto ao Usuario Externo 10
Equipe Especializada I.Il — Atendimento Remoto ao Usudrio Interno 10
Supervisor da Equipe Especializada I.| — Atendimento Remoto ao Usudrio Externo 1
Supervisor da Equipe Especializada I.Il — Atendimento Remoto ao Usudrio Interno 1

Total Previsto 22

Q
o
o
D
o
=
o
=h
o
@,
o
>
Q
>

Equipe Especializada II.| — Atendimento Presencial ao Usuario 10
Equipe Especializada II.Il — Atendimento a Sistemas Estratégicos 3
Supervisor da Equipe Especializada Il — Atendimento Presencial ao Usuario 2
Total Previsto 15

Equipe Especializada Ill.| — Apoio aos processos ITIL 2
Equipe Especializada IIl.Il — Exceléncia no Atendimento ao Usuario 2
Supervisor da Equipe Especializada Ill — Apoio aos processos ITIL 1
Total Previsto 5

Equipe Especializada IV — Gerenciamento de Acessos 4
Supervisor da Equipe Especializada IV — Gerenciamento de Acessos 1
Total Previsto 5
Total Geral Previsto 47

1.1.3. As equipes e supervisores abaixo deverao ser alocados nas dependéncias
do CNJ
a. Equipe Especializada I.Il — Atendimento Remoto ao Usuario Interno;
b. Equipe Especializada Il.I — Atendimento Presencial ao Usuario;
¢. Equipe Especializada II.Il — Atendimento a Sistemas Estratégicos;
d. Equipe Especializada IV — Gerenciamento de Acessos;
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e. Supervisor da Equipe Especializada I.Il — Atendimento Remoto ao Usuario
Interno;

f.  Supervisor da Equipe Especializada Il — Atendimento Presencial ao
Usudrio e

g. Supervisor da Equipe Especializada IV — Gerenciamento de Acessos.

1.1.4. REQUISITOS ESPECIFICOS DAS EQUIPES ESPECIALIZADAS

I. Cada uma das equipes especializadas sera responsavel por atuar em
um determinado segmento da cadeia de prestacdo de servicos, de
acordo com a sua especialidade, de modo a garantir a observancia
dos niveis de servico e desempenho estabelecidos neste Termo de
Referéncia;

II.  Paracada uma das equipes especializadas esta definido um conjunto
de atividades a serem executadas, conforme serda detalhado nos
itens na sequéncia;

lll.  Além das atividades préprias de cada equipe, estdo definidas as
seguintes atividades e atributos comuns as equipes especializadas:

a. Deverdo atender aos chamados da fila sob sua
responsabilidade;

b. Deverdo reportar a incidéncia de problemas ou a
indisponibilidade de servicos para a equipe de Apoio aos
processos ITIL;

c. Deverdao realizar todas as atividades tipicas da sua
especialidade, mesmo aquelas ndo explicitamente
relacionadas;

d. Deverdo participar de reunides com o CONTRATANTE e com
as equipes de projeto, desde que previamente agendadas e
para tratar de assuntos relativos a sua especialidade de
atuagao;

e. Deverdao comunicar qualquer incidente de seguranca que
coloquem em risco as instalagdes ou as informagbes do
CONTRATANTE;

f. Deverdo criar, verificar e manter atualizados os scripts de
solucdo de problemas dentro da sua especialidade;

g. Deverdao monitorar de forma proativa a capacidade e a
disponibilidade dos ativos sob sua responsabilidade;
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h. Deverdo executar todas as atividades em concordancia com
as politicas de seguranca da informacao e de infraestrutura
de Tl do CONTRATANTE.

IV. O primeiro nivel é o atendimento remoto ao usudrio, através da
central de atendimento de chamados. Caso o atendimento ndo possa
ser resolvido remotamente, podera ser escalado para o segundo
nivel, de atendimento presencial ao usuario;

V. Eventualmente, no caso de incidentes que afetem mais de um
usudrio, ou que exista a necessidade de intervencdo mais
especializada, o chamado poderd ser escalado para o terceiro nivel
de atendimento, que é de responsabilidade das equipes
especializadas de infraestrutura, desenvolvimento ou gestao;

VI. A CONTRATADA podera utilizar mais de um colaborador em uma
equipe especializada;

VIl.  Os profissionais das equipes de supervisdo ndo poderdo exercer
nenhuma outra fung¢do, devendo exercer exclusivamente atividades
da equipe de supervisdo na qual foi designado;

VIIl.  Afim do CONTRATANTE manter o controle das atividades executadas
pela CONTRATADA, e visando assegurar a disponibilidade, a
integridade, a confidencialidade e a autenticidade das informagdes
do ambiente de Tl do CNJ, todas as atividades deverado ser prestadas
presencialmente nos ambientes fisicos do CONTRATANTE, exceto em
casos excepcionais, desde que autorizado pelo CONTRATANTE.

EQUIPE ESPECIALIZADA | — ATENDIMENTO REMOTO AO USUARIO ‘

1. O Atendimento Remoto ao Usuario consiste na oferta de Central de Atendimento (Service
Desk) aos usuarios internos e externos dos servicos de Tl do CNJ, prestando informacgGes,
registrando solicitagbes e solucionando requisi¢bes e incidentes em primeiro nivel e/ou
classificando e escalando as requisi¢des e incidentes para os niveis seguintes.

2. Serd responsabilidade da Equipe Especializada | atuar sobre todos os recursos
computacionais dos usudrios de Tl, tais como: estacGes de trabalho, periféricos, sistemas,
produtos corporativos, solugdes e servigos disponiveis na intranet e internet.

3. O Atendimento Remoto ao Usuario serd realizado por profissionais qualificados e com
perfil adequado para esta tarefa, utilizando o sistema de gestdo de requisicdes e a base
de conhecimentos informatizada, que conterdo as requisicdes e incidentes mais comuns
e suas respectivas formas de tratamento.
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4. A Equipe sera responsavel pela observancia as recomendac¢Ges e boas praticas ITIL de
Gestdo de Requisi¢cbes, Gestdao de Incidentes, Gestdo de Acesso, Gestdo de Ativos de
Hardware e Software e Gestdao da Base de Conhecimentos, dentro do escopo da sua area
de atuacao.

5. A CONTRATADA devera providenciar que todos os seus funciondrios que vierem a prestar
servico em alguma das unidades no CONTRATANTE circulem com a identificagdo clara,
visual e inequivoca, através do porte de cracha de identificacdo especifico do
CONTRATANTE.

Requisitos para a Equipe Especializada I.I - Atendimento Remoto ao Usudrio Externo

Canais de Acesso ao Atendimento:

1. Atendimento de chamadas telefénicas por meio de central de atendimento a ser provida
pela CONTRATADA disponivel através de servico de Discagem Direta Gratuita — DDG
(0800) para qualquer ligacdo executada a partir de quaisquer telefones, seja fixo ou
celular, de qualquer localidade do territério brasileiro.

2. Atendimento via chat, seja integrado ao portal de atendimento ao usudrio ou via
aplicativos de comunicagdo instantdanea (WhatsApp, Microsoft Teams ou outro a ser
utilizado pelo CONTRATANTE), com possibilidade de atuagdo por meio de ligagdo
telefonica direta ao usudrio, caso seja necessario para o correto registro da solicitagao.

3. Registro dos chamados em ferramenta de requisicao de servigo e gerenciamento de TIC
a ser implantada na rede do CONTRATANTE.

4. Catalogo de servigos disponivel via aplicativo mével ou pdgina web, com ferramenta de
chat integrado, em esquema de autoatendimento. Este catdlogo e a base de requisi¢cdes
mais frequentes deverdo estar integrados a ferramenta de requisicdo de servico e
gerenciamento de TI.

Requisitos de Infraestrutura de Atendimento:

1. A CONTRATADA devera disponibilizar e manter toda a infraestrutura necessaria a
execucdo das atividades da central de atendimento, tais como instalacbes fisicas,
mobilidrio, maquinas, equipamentos, telefonia, telecomunicacdes, rede local, softwares
basicos e link dedicado de comunicacdo de dados entre a DTl e a CONTRATADA.

2. A CONTRATADA devera entregar, mensalmente ou sempre que solicitada, o relatério de
bilhetagem do servico de atendimento telefénico (0800 e linha local).

3. A central de atendimento telefonico da contratada devera contar com todos os recursos
de central PBX/IP necessarios, tais como fila de espera, DAC (Distribuidor Automatico de
Chamadas) e URA (Unidade de Resposta Audivel)

4. A central de atendimento devera permitir a interagdo com o cliente mediante o uso de
menus em voz digitalizada em portugués, para fornecimento de informag¢des mediante
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10.

11.

12

13.

14.

comando do usuario enviado pelo teclado telefonico, com o objetivo de realizar a triagem
e o atendimento de forma automatica. A URA devera possuir funcionalidade “cut-thru”,
para permitir a interrupgdo da resposta de voz a qualquer momento, seja para processar
uma opcao teclada, seja para encaminhar a chamada para um atendente.

A central de atendimento devera possibilitar a interven¢do do supervisor em todas as
chamadas ativas ou em fila de espera, de forma local ou remota, via aparelho fixo ou
celular.

A central de atendimento deverd estar dotada de painel de informacgdes, integrada a
ferramenta de requisi¢cdo de servico e acessivel pelos gestores de negdcio do CNJ. Através
deste painel serdo atualizadas as informacdes relativas a mudancas de procedimentos,
gue deverdo ser seguidas pela equipe da central, alterando, caso necessario, os scripts de
atendimento. As alteragdes nos scripts deverdao ser homologadas pela SEATE.

A central PBX/IP da CONTRATADA devera ser capaz de transferir chamadas telefénicas
para qualquer ramal do Conselho Nacional de Justica. O eventual custo da extensdo da
chamada telefénica, nesses casos, ficard ao encargo da CONTRATADA. A interconexdo
entre centrais PBX/IP podera ser realizada através de tecnologia de circuitos telefénicos
ou de voz sobre IP (VOIP), neste caso utilizando o link de dados com o CONTRATANTE.

O sistema telefénico devera permitir a gravacao e o armazenamento dos didlogos entre
os atendentes e os usudrios por um periodo de 1 (um) ano. Os didlogos deverdo ser
recuperados e enviados para o CONTRATANTE, para finalidade de auditoria e afericdo da
prestacao de servigos.

As gravacGes deverdo estar vinculadas aos chamados registrados na ferramenta de
requisicdo de servico, de forma que seja possivel recuperar o dudio a partir do numero do
chamado.

Assim que a chamada telefonica for encaminhada para o atendente, este devera proceder
imediatamente a abertura do chamado no sistema de requisicdo de servico. Antes de
iniciar o atendimento propriamente dito, o atendente devera informar ao solicitante o
numero do chamado por ele aberto. O momento (timestamp) de registro do chamado
sera utilizado no cdmputo do indicador TIT (tempo de inicio de tratamento).

A interface de controle do PBX/IP devera permitir a extracdo e visualizagdo de dados
operacionais e estatisticos, tais como os nimeros de telefones que chamam a central de
atendimento por periodo, a contabilizagdo da quantidade de chamadas existentes na fila,
o tempo de espera por liga¢do e a quantidade de desisténcias de chamadas.

.Caso necessdrio, A CONTRATADA devera prover recursos tecnoldgicos, tais como

softwares préprios e devidamente licenciados, que possibilitem o registro, via gravagao
de tela e via logs, de todas as interagOes realizadas pelo atendente no momento do
atendimento, seja no terminal remoto, chat e chatbot para fins de auditoria.

Os dados de gravacao de voz dos atendimentos e das sessGes de terminal remoto,
inclusive registros do chat e chatbot, deverao estar devidamente vinculados, e deverao
estar disponiveis por até 1 (um) ano apds o atendimento.

A rede local de terminais utilizados pelos colaboradores da central de atendimento devera
ser dotada de todos os mecanismos necessarios para a execucdo dos servicos, além de
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permitir o acesso a base de conhecimentos e demais funcionalidades da ferramenta de
requisicdo de servicos e gerenciamento de TIC.

1.

10.

11.

Requisitos de Negdcio:

O servico devera ser prestado através dos canais de acesso ao atendimento descritos
acima, com o apoio de consultas a base de conhecimentos e com a utilizagdo de
ferramenta de acesso remoto.

Todas as solicitacGes recebidas pela central de atendimento, por meio dos canais de
acesso, deverdo ser cadastradas na ferramenta de requisicdes de servico e
gerenciamento de TI.

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

Caso a demanda ndo possa ser encerrada no atendimento de primeiro nivel, o
atendimento deverd escalar o chamado para o atendimento presencial ou para
alguma das equipes especializadas de infraestrutura, desenvolvimento ou gestao,
seguindo os scripts pré-definidos.

Caso o incidente reportado esteja relacionado com problemas ou indisponibilidade
de servigos ou sistemas de uso coletivo, a equipe de Apoio aos processos ITIL devera
ser comunicada imediatamente.

O escalamento do chamado devera ser registrado na ferramenta de requisicdo de
servico e gerenciamento de TIl. Os prazos totais para atendimento de cada chamado
ndo deverdo exceder os determinados nos niveis minimos de servigo.
Independentemente de qual drea solucionou o chamado, o feedback ao usuario sera
de responsabilidade da equipe da central de atendimento ao usuario.

A equipe de atendimento remoto devera manter continuamente atualizada a base de
conhecimento integrada a plataforma de requisicdo de servico e gerenciamento de
Tl, com os roteiros de atendimento (scripts) pré-definidos para as requisi¢oes ja
conhecidas.

Os chamados serao classificados na prépria ferramenta de requisi¢do de servico, de
acordo com os requisitos de impacto e urgéncia. A classificacdo devera seguir a
definicdo do CONTRATANTE do impacto de cada incidente, e da urgéncia associada a
criticidade do sistema ou da drea de negdcios afetada. Estas informagbes, em
conjunto, determinarao a prioridade de atendimento de cada chamado escalado.
Prestar o primeiro atendimento aos usuarios de recursos e solugdes de Tl que
acessam a central de atendimento.

Identificar cada usudrio que realiza uma requisicdo de servigo no sistema, mantendo
atualizados os registros histéricos de demandas.

Escalar as demandas para as demais equipes especializadas nos casos em que o
provimento da solugdo ultrapasse a competéncia ou os meios do atendimento
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12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24.

remoto, bem como informar de imediato a equipe de Apoio aos processos ITIL, nos
casos em que os incidentes reportados sejam relativos a problemas ou
indisponibilidade em servigos ou sistemas, e também nos casos onde exista um script
pré-definido de atendimento determinando tal procedimento.

Incorporar novos scripts de atendimento e de repasse de informagbes que serdo
encaminhados diretamente ao supervisor de atendimento, ou serdo enviados pela
area gestora do sistema por meio de insercdo de novos procedimentos no painel de
informacdes, procedimentos estes que deverdo ser homologados pela SEATE.
Acompanhar as demandas encaminhadas para os demais niveis de atendimento,
monitorando sua execucdo e reportando a situacdo da demanda aos usudrios sempre
que solicitado (follow-up).

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

Alertar usudrios sobre indisponibilidades em servicos provocadas por incidentes e
também por interrupcbes programadas.

Analisar e informar a supervisao sobre discrepancias detectadas nas configuraces de
equipamentos durante o processo de atendimento, nos equipamentos e sistemas de
responsabilidade do Departamento de Tecnologia da Informacdo e Comunicacao
(DTI).

Apoiar os usudrios na utilizacdo de navegadores de internet, gerenciadores de e-mail
e demais softwares de uso geral.

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

Receber, registrar e encaminhar solicitacbes e sugestdes de usuarios quanto a
adaptacGes e melhorias evolutivas dos servicos de TIC, sistemas e aplicativos.
Envolver equipe especializada de exceléncia no atendimento ao usuario, quando
necessario.

Retornar chamadas e solicitagdes de usudrios para esclarecimentos, orientagdes e
informagdes ndo disponibilizadas no primeiro contato.

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

Esclarecer duvidas e fornecer orientacdo e suporte remoto sobre procedimentos,
configuragdo, instalagdo, funcionamento e manutencdo de equipamentos e
componentes de informatica.

Acompanhar as demandas encaminhadas para os demais niveis de atendimento,
monitorando sua execugdo e reportando a situa¢cdo da demanda aos usudrios sempre
que solicitado (follow-up), em conjunto com a equipe especializada IlIl.Il de exceléncia
no atendimento.

Apoiar a elaboracdo de relatério gerencial de servicos para aferir o indice de
satisfacdo dos usuarios, com periodicidade no minimo mensal.
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25. Realizar atualizagdo cadastral dos usudrios sempre no momento de abertura dos
chamados, com a finalidade de se obter todas as informacgGes necessarias para a
devida localizacdo do usuario. Deve-se registrar na base de usudrios, propria da
ferramenta ou cedida pelo CNJ, no minimo o nimero telefénico, localizagdo fisica,
setor, sala, nome completo, e-mail e unidade de atuagao.

26. Retornar por telefone ou chat chamados e solicitagbes de usudrios para
esclarecimentos, orientagdes e informagdes nao disponibilizadas no primeiro
contato. Quando do recebimento de uma solicitacdo sem as informagdes necessarias
para o devido atendimento da demanda, esse retorno deve ser alinhado com a equipe
especializada de exceléncia no atendimento ao usudrio.

Requisitos de Disponibilidade:

As atividades da Equipe Especializada I.I — Atendimento Remoto ao Usudrio Externo
deverdo estar disponiveis para o CONTRATANTE, com pelo menos um profissional,
durante o periodo de 8h as 20h durante os dias Uteis.

A equipe podera ser alocada externamente as dependéncias do CNJ.

equipe:

Requisitos de Qualificagdo Técnica para os profissionais que irdo exercer atividades dessa

1. Os colaboradores envolvidos diretamente na execugao das atividades de atendimento

remoto devem possuir ensino médio completo ou curso técnico equivalente, comprovado
por certificado expedido por instituicdo de ensino reconhecida pelo Ministério da
Educacao.

Todos os integrantes devem possuir certificacdo Microsoft MD-100 ou versdo equivalente
superior.

Todos os integrantes devem possuir certificacdo HDI Desktop Support Technician (HDI-
DST).

Todos os integrantes devem possuir certificacdo ITILv3 Foundation, ou superior.

Todos os integrantes devem possuir experiéncia minima de 6 (seis) meses no atendimento
remoto a usuarios de TIC, por meio de ferramenta de conexdo remota, visando a
resolucdo de eventos referentes a configuracdo, instalacdo e manutencao de estagées de
trabalho dos usuarios do érgao, testes basicos de disponibilidade e qualidade de rede
incluindo, mas nao se limitando, a sistemas operacionais, ferramentas de escritério e ao
suporte de aplicativos inerentes ao primeiro nivel de suporte técnico.

Possuir solidos conhecimentos em hardware, software, atualiza¢Bes, instalagdo e
configuragdes diversas de pacotes do Windows 7, 8, 10 e Pacotes Office 2013, 2016, 2019,
365 e superiores.

Possuir conhecimento nos produtos do Microsoft 365 (Teams, Office 365, Skype, dentre
outras).
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8. Ter bom conhecimento da lingua portuguesa, com qualidade na escrita e diccdo,
prestando informacdes de forma completa e objetiva, com dominio das técnicas de
atendimento por telefone, com experiéncia minima de 6 (seis) meses em atendimento a
usuarios.

Requisitos para a Equipe Especializada I.lIl - Atendimento Remoto ao Usuario Interno

Canais de Acesso ao Atendimento:

1. Atendimento de chamadas telefénicas, através de ramal a ser disponibilizado pelo
CONTRATANTE, por meio de central de atendimento a ser provida pelo CONTRATANTE.

2. Registro dos chamados em ferramenta de requisicdo de servico e gerenciamento de Tl a
ser implantada na rede do CONTRATANTE conforme item 5.5.

3. Catdlogo de servicos disponivel via aplicativo mével, pagina web, com ferramenta de chat
integrado, em esquema de autoatendimento. Este catalogo e base de requisicbes mais
frequentes deverdao estar integrados a ferramenta de requisicdo de servico e
gerenciamento de Tl

4. Atendimento via chat, seja integrado ao portal de atendimento ao usudrio ou via
aplicativos de comunicacdo instantdnea (WhatsApp ou Microsoft Teams), com
possibilidade de atuagdo por meio de ligacao telefénica direta ao usudrio, caso seja
necessario para o correto registro da solicitagao.

5. Disponibilizagdo Assistente Virtual Inteligente (chatbot) via chat web no portal de
atendimento, ou em ferramentas de comunicagdo instantdanea como WhatsApp,
Microsoft Teams ou outra que venha a ser utilizada pelo CONTRATANTE.

Requisitos de Infraestrutura de Atendimento:

1. A CONTRATADA devera utilizar a central de atendimento telefonica, PABX, do
ambiente do CONTRATANTE que contard com todos os recursos de central PABX
necessarios, tais como fila de espera e DAC (Distribuidor Automatico de Chamadas).

2. O atendente somente poderd interagir com a maquina do solicitante apds
explicitamente autorizado por este no sistema.

3. A central de atendimento devera possibilitar a intervencdo do supervisor em todas
as chamadas ativas ou em fila de espera.

4. A central de atendimento devera estar dotada de painel de informacGes, integrada a
ferramenta de requisicdo de servico e acessivel pelos gestores de negdcio do CNJ.
Através deste painel serdo atualizadas as informagdes relativas a mudancgas de
procedimentos, que deverao ser seguidas pela equipe da central, alterando, caso
necessario, os scripts de atendimento. As alteragdes nos scripts deverdo ser
homologadas pela Se¢ao de Gestdo de Atendimento ao Usuario.
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5. O sistema telefonico permitira a gravacao e o armazenamento dos didlogos entre os
atendentes e os usuarios. Os didlogos poderao ser recuperados, a qualquer tempo
pelo CONTRATANTE, para finalidade de auditoria e afericao da prestagao de servigos.

6. Assim que a chamada telefonica for encaminhada para o atendente, este devera
proceder imediatamente a abertura do chamado no sistema de requisicdo de servico.
Antes de iniciar o atendimento propriamente dito, o atendente devera informar ao
solicitante o nimero do chamado por ele aberto. O momento (timestamp) de registro
do chamado serd utilizado no computo do indicador TIT (tempo de inicio de
tratamento).

7. A CONTRATADA devera prover recursos tecnolégicos, tais como softwares préprios e
devidamente licenciados, que possibilitem o registro, via gravacdo de tela e via logs,
de todas as interacdOes realizadas pelo atendente no terminal remoto no momento
do atendimento, para fins de auditoria.

8. Os dados de gravacao de voz dos atendimentos e das sessdes de terminal remoto
deverdo estar devidamente vinculados, e deverdo estar disponiveis para consulta e
auditoria a qualquer tempo.

Requisitos de Negdcio:

1. O servico deverad ser prestado através dos canais de acesso ao atendimento descritos
acima, com o apoio de consultas a base de conhecimentos e com a utilizagdo de
ferramenta de acesso remoto.

2. Todas as solicitacGes recebidas pela central de atendimento, por meio dos canais de
acesso, deverdo ser cadastradas na ferramenta de requisicdes de servico e
gerenciamento de TI.

3. Chamados atendidos pelo servico de suporte remoto de primeiro nivel somente
devem ser fechados com o registro detalhado da solucdo adotada, indicacdo de
“script” utilizado, quando aplicavel, e demais informacdes necessdrias a geracdo de
estatisticas por tipo de atendimento.

4. Caso a demanda ndo possa ser encerrada no atendimento de primeiro nivel, o
atendimento deverd escalar o chamado para o atendimento presencial ou para
alguma das equipes especializadas de infraestrutura, desenvolvimento ou gestdo,
seguindo os scripts pré-definidos.

5. Caso o incidente reportado esteja relacionado com problemas ou indisponibilidade
de servigos ou sistemas de uso coletivo, a equipe de Apoio aos processos ITIL devera
ser comunicada imediatamente.

6. O escalamento do chamado devera ser registrado na ferramenta de requisicdo de
servico e gerenciamento de TIl. Os prazos totais para atendimento de cada chamado
ndo deverdao exceder os determinados nos niveis minimos de servigo.
Independentemente de qual drea solucionou o chamado, o feedback ao usuario serd
de responsabilidade da equipe da central de atendimento ao usudrio.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

A equipe de atendimento remoto devera manter continuamente atualizada a base de
conhecimento integrada a plataforma de requisicao de servico e gerenciamento de
Tl, com os roteiros de atendimento (scripts) pré-definidos para as requisi¢coes ja
conhecidas.

Os chamados serdo classificados na prépria ferramenta de requisicdo de servico, de
acordo com os requisitos de impacto e urgéncia. A classificacdo devera seguir a
definicdo do CONTRATANTE do impacto de cada incidente, e da urgéncia associada a
criticidade do sistema ou da drea de negdcios afetada. Estas informacbes, em
conjunto, determinardo a prioridade de atendimento de cada chamado escalado.
Prestar o primeiro atendimento aos usudrios de recursos e solugdes de Tl que
acessam a central de atendimento.

Identificar cada usudrio que realiza uma requisicdo de servico no sistema, mantendo
atualizados os registros histéricos de demandas.

Escalar as demandas para as demais equipes especializadas nos casos em que o
provimento da solucdo ultrapasse a competéncia ou os meios do atendimento
remoto, bem como informar de imediato a equipe de Apoio aos processos ITIL, nos
casos em que os incidentes reportados sejam relativos a problemas ou
indisponibilidade em servicos ou sistemas, e também nos casos onde exista um script
pré-definido de atendimento determinando tal procedimento.

Incorporar novos scripts de atendimento e de repasse de informagbes que serdo
encaminhados diretamente ao supervisor de atendimento, ou serdo enviados pela
area gestora do sistema por meio de insercdo de novos procedimentos no painel de
informacdes, procedimentos estes que deverdo ser homologados pela SEATE.
Acompanhar as demandas encaminhadas para os demais niveis de atendimento,
monitorando sua execugao e reportando a situa¢do da demanda aos usudrios sempre
gue solicitado (followup).

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

Alertar usudrios sobre indisponibilidades em servigos provocadas por incidentes e
também por interrupg¢des programadas.

Analisar e informar a supervisao sobre discrepancias detectadas nas configuragdes de
equipamentos durante o processo de atendimento, nos equipamentos e sistemas de
responsabilidade do Departamento de Tecnologia da Informagdo e Comunicagao
(DTI).

Apoiar os usudrios na utilizacdo de navegadores de internet, gerenciadores de e-mail
e demais softwares de uso geral.

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

Acessar remotamente as estacGes de trabalho dos usuarios, buscando a resolucdo
dos incidentes, nos equipamentos de responsabilidade do DTI.
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20.

21.

22.

23.

24.

25.

26.

27.

Receber, registrar e encaminhar solicitacbes e sugestdes de usuarios quanto a
adaptacGes e melhorias evolutivas dos servicos de TIC, sistemas e aplicativos.
Envolver equipe especializada de exceléncia no atendimento ao usuario, quando
necessario.

Retornar chamadas e solicitagGes de usudrios para esclarecimentos, orientagdes e
informacgdes nao disponibilizadas no primeiro contato.

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

Esclarecer duvidas e fornecer orientacdo e suporte remoto sobre procedimentos,
configuracdo, instalacdo, funcionamento e manutencdo de equipamentos e
componentes de informatica.

Acompanhar as demandas encaminhadas para os demais niveis de atendimento,
monitorando sua execucdo e reportando a situacdo da demanda aos usudrios sempre
que solicitado (followup), em conjunto com a equipe especializada lll.Il de exceléncia
no atendimento.

Apoiar a elaboracdo de relatério gerencial de servicos para aferir o indice de
satisfacdo dos usudrios, com periodicidade no minimo mensal.

Realizar atualizacdo cadastral dos usuarios sempre no momento de abertura dos
chamados, com a finalidade de se obter todas as informacGes necessdrias para a
devida localizacdo do usuario. Deve-se registrar na base de usudrios, propria da
ferramenta ou cedida pelo CNJ, no minimo o nimero telefénico, localizagao fisica,
setor, sala, nome completo, e-mail e unidade de atuagao.

Retornar por telefone ou chat chamados e solicitagdes de usudrios para
esclarecimentos, orienta¢cdes e informagdes ndo disponibilizadas no primeiro
contato. Quando do recebimento de uma solicitacdo sem as informagdes necessarias
para o devido atendimento da demanda, esse retorno deve ser alinhado com a equipe
especializada de exceléncia no atendimento ao usuario.

1.

Requisitos de Disponibilidade:

As atividades da Equipe Especializada I.Il — Atendimento Remoto ao Usudrio Interno
deverdo estar disponiveis para o CONTRATANTE com pelo menos um profissional,
durante o periodo de 8h as 20h durante os dias Uteis

A equipe serd alocada nas dependéncias no Conselho Nacional de Justica

Requisitos de Qualificagdo Técnica para os profissionais que iréo exercer atividades dessa
equipe:

1. Os colaboradores envolvidos diretamente na execugao das atividades de atendimento
remoto devem possuir ensino médio completo ou curso técnico equivalente, comprovado
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por certificado expedido por instituicio de ensino reconhecida pelo Ministério da
Educacao.

2. Todos os integrantes devem possuir certificacdo Microsoft MD-100 ou versdo equivalente
superior.

3. Todos os integrantes devem possuir certificacdo HDI Desktop Support Technician (HDI-
DST).

4. Todos os integrantes devem possuir certificacdo ITILv3 Foundation, ou superior.

5. Todos os integrantes devem possuir experiéncia minima de 6 (seis) meses no atendimento
remoto a usuarios de TIC, por meio de ferramenta de conexdo remota, visando a resolugado
de eventos referentes a configuracao, instalacdo e manutencdo de estacoes de trabalho
dos usuarios do 6rgao, testes basicos de disponibilidade e qualidade de rede incluindo,
mas nao se limitando, a sistemas operacionais, ferramentas de escritério e ao suporte de
aplicativos inerentes ao primeiro nivel de suporte técnico.

6. Possuir sélidos conhecimentos em hardware, software, atualizacdes, instalacdo e
configuracdes diversas de pacotes do Windows 7, 8, 10 e Pacotes Office 2013, 2016, 2019,
365 e superiores.

7. Possuir conhecimento nos produtos do Microsoft 365 (Teams, Office 365, Skype, dentre
outras).

8. Ter bom conhecimento da lingua portuguesa, com qualidade na escrita e dicgdo,
prestando informacGes de forma completa e objetiva, com dominio das técnicas de
atendimento por telefone, com experiéncia minima de 6 (seis) meses em atendimento a
usuarios.

Requisitos do SUPERVISOR da Equipe Especializada I.l e I.Il - Atendimento Remoto

1. Deverd supervisionar a execucdo das atividades visando o cumprimento dos niveis de
servico estabelecidos no Anexo A.

2. Dimensionar e alocar os recursos da CONTRATADA, com base na demanda de
atendimento, no perfil dos técnicos e na disponibilidade da infraestrutura.

3. Aperfeicoar escalas, turnos de trabalho e equipes, atuando no planejamento, buscando
ganhos de produtividade.

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

5. Garantir a contingéncia de profissionais, capacitando-os constantemente para atuarem
nas fungoes relativas a esta equipe.

6. Participar de reunides mensais com representantes do CONTRATANTE para a avaliacdo
de desempenho em rela¢do aos niveis de servi¢o contratados.

7. Disponibilizar os relatdrios e dashboards gerenciais com informag&es sobre os indicadores
de nivel de servigo e grau de satisfagcdao dos usuarios, diretamente relacionadas com as
atividades desempenhadas pela equipe de atendimento remoto.

8. Planejar, acompanhar e controlar a qualidade e o grau de satisfagdo de usudrios em
relacdo as atividades desempenhadas pela equipe de atendimento remoto, a partir dos
chamados finalizados em primeiro nivel no sistema de requisi¢cdo de servigo.
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9.

10.

11.

12.

13.
14.
15.

16.
17.

Acompanhar e gerenciar o desempenho e capacitacdo dos técnicos responsaveis pelo
atendimento remoto.

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

Apoiar a classificacdo e a categorizacdo dos chamados a serem escalados, a partir das
diretrizes definidas no catalogo de servicos e das definicdes de sistemas e servigos criticos
ou essenciais.

Prover a equipe de gestdo do contrato com os relatérios técnicos e gerenciais suficientes
para a comprovacao das atividades desempenhadas.

Gerir a atualizacdo das bases de dados de configuracdo de ativos e de conhecimentos.
Zelar pelo cumprimento dos niveis de servicos definidos contratualmente.

Otimizar a distribuicdo de chamadas, atuando tempestivamente nas situacles
imprevisiveis, emergenciais ou de contingéncia.

Implantar as melhorias solicitadas pelo CONTRATANTE.

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

Requisitos de Qualifica¢éo do Supervisor:

1.

vk wnN

Possuir diploma de conclusdo de curso de graduagdo em nivel superior em qualquer area
de Tecnologia da Informagdo (ou area correlata), fornecido por instituicdo de ensino
superior reconhecida pelo Ministério da Educacdo, ou diploma de curso de graduacdo de
nivel superior em qualquer area de formag¢do acompanhado de certificado de conclusdo
de especializagdo na area de Tecnologia da Informac&o de, no minimo, 360 horas/aula.
Possuir Certificacdo Microsoft “MD-100: Windows 10”, ou equivalente.

Possuir a certificagdo HDI Support Center Team Lead (HDISCTL).

Possuir certificacdo ITILv3 Foundation, ou superior.

Possuir no minimo 6 (seis) meses em ferramenta (software) para registro,
acompanhamento e suporte aos processos de gerenciamento de servigos.

Possuir no minimo 6 (seis) meses de experiéncia com lider de equipe de atendimento aos
usudrios de TIC através de boas praticas ITIL de gerenciamento de eventos,
gerenciamento de requisi¢des de servico e gerenciamento de incidentes.

Experiéncia profissional minima de 01 (um) ano como gerente ou supervisor de equipe de
suporte técnico a usuarios de Tecnologia da Informacao.

Conhecimentos avanc¢ados de boas praticas de gestdo e governanga de Tl baseadas nos
frameworks ITILv3 e COBITV5; Sistemas operacionais Windows; configuracao e instalagao
de hardware e software; manutengdao em sistemas operacionais; métodos, processos e
ferramentas de gestdo de sistemas de atendimento.
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Requisitos de Disponibilidade do Supervisor:

1. O servico de supervisdo da Equipe Especializada I.| — Atendimento Remoto aos Usudrios
Externos deve estar disponivel integralmente para o CONTRATANTE no hordario entre 08h
e 20h dos dias uteis.

2. O servico de supervisdo da Equipe Especializada I.Il — Atendimento Remoto aos Usuarios
Internos deve estar disponivel integralmente para o CONTRATANTE no horario entre as
08h e 20h dos dias uteis e a execugdo das atividades sera realizada nas dependéncias do
CNJ.

EQUIPE ESPECIALIZADA Il - ATENDIMENTO PRESENCIAL AO USUARIO

1. Asatividades de atendimento presencial serdo realizadas nas dependéncias do Conselho
Nacional de Justica relacionados neste Termo de Referéncia.

2. Sera previsto o atendimento local diferenciado a grupos de usuarios internos definidos
pelo CONTRATANTE, de acordo com as classificagdes de impacto e urgéncia, e também
para as requisicGes e incidentes de maior complexidade.

3. A Equipe Especializada Il sera responsdvel pela observancia as recomendacoes e boas
praticas ITIL de Gestdo de Requisi¢cOes, Gestdo de Incidentes, Gestdo de Acesso, Gestdo
de Ativos de Hardware e Software, Gestdo da Base de Conhecimentos e Gestdo de
Configuracdo, dentro do escopo da sua area de atuagao.

Requisitos para Equipe Especializada Il.I - Atendimento Presencial ao Usuario

Canais de Acesso ao Atendimento:

1. O atendimento presencial sera prestado a partir do escalonamento do chamado pela
central de atendimento. A partir dos dados registrados quando da abertura do
chamado, os técnicos se deslocardo ao local do incidente ou da requisicdo para
atendimento em qualquer um dos sitios relacionados neste Termo de Referéncia.

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

3. Usuarios definidos como VIP terdo preferéncia na classificagdo de impacto e urgéncia, e
terdo prioridade no atendimento.
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1.

10.

11.

12.
13.

14.
15.

16.

Requisitos do Negdcio:

Executar todos os atendimentos técnicos presenciais aos usuarios de Tl, envolvendo
hardware e software e periféricos.

Executar a instalacdo, configuragdo, monitoramento, manutencdo, avaliacdo e
acompanhamento dos sistemas de seguranca e Antivirus para esta¢oes de trabalho
em conjunto com a Secdo de Gestdo de Seguranca da Informacdo - SEGSI.

Instalar ou substituir impressoras, toners, scanners, switches de rede, telefones,
teclado, mouse, monitor, leitores biométricos de ponto e outros periféricos.
Esclarecer duvidas sobre o manuseio de equipamentos de informatica e sobre a
utilizagdo de aplicativos.

Realizar a instalacdo, configuracdo e habilitacdo necessdrias para que os
dispositivos eletrénicos funcionem adequadamente na infraestrutura elétrica e de
rede local existente.

Instalar e configurar softwares utilizados nas estagbes de trabalho do
CONTRATANTE.

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

Acompanhar a prestacdo do servico de videoconferéncia, incluido testes de
conexdo, agendamento e suporte presencial, nas dependéncias do CNJ, aos
usuarios da videoconferéncia.

Orientar os usuarios quanto a correta utilizacdo dos recursos da rede corporativa
do CONTRATANTE, envolvendo hardware e software, de acordo com os normativos
internos do CNJ.

Apoiar na recepgcdo, montagem e teste de software e hardware adquiridos ou
desenvolvidos pelo CONTRATANTE.

Reportar as ocorréncias a supervisdo do suporte presencial, registrando os
diagndsticos de falhas em microcomputadores e periféricos.

Identificar com precisdo o servigo ou sistema de origem do incidente.

Escalonar o chamado e informar imediatamente para a equipe especializada de
apoio aos processos ITIL, nos casos em que ficar constatado que o incidente estd
além da capacidade da intervengdo local, e tem como causa alguma questdo
relativa a infraestrutura de TI.

Acompanhar o fluxo e os prazos de atendimento.

Reportar problemas similares ou recorrentes para a equipe especializada de apoio
aos processos ITIL, a fim de determinar a sua causa raiz.

Alimentar a base de conhecimento com as solugdes adotadas para os chamados,
para que possam ser também utilizadas pela equipe de atendimento remoto em
ocorréncias posteriores.
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17. Garantir a padronizagdo e a aplicacdo das regras de conformidade definidas para
telefones IP, estacbes de trabalho, dispositivos méveis, notebooks e demais
equipamentos de TIC.

18. Realizar recolhimento e distribuicao de Equipamentos de TIC junto aos usudrios.

19. Realizar entrega de Equipamentos de TIC na area responsavel pela guarda dos
equipamentos.

20. Elaborar manuais web de apoio ao usudrio para instalacdo e configuracdo de
aplicativos, sistemas, softwares e equipamentos de TIC.

Requisitos de Disponibilidade:

1. As atividades da equipe serdo executadas presencialmente nas dependéncias do CNJ e

deverdo estar disponiveis para o CONTRATANTE no hordrio entre as 08h horas e 20h
horas dos dias uteis podendo ser estendido até que o presidente do CNJ saia das
dependéncias do edificio sede.

A critério do CONTRATANTE, quando a execucdo de alguma atividade de TIC, por
qgualquer motivo, ndo puder ser realizada no periodo das 8h as 20h de dias uteis, o
CONTRATANTE podera solicitar/autorizar a execucdo desta atividade extraordinaria fora
do horario previsto sem 6nus o CONTRATANTE.

A CONTRATADA devera providenciar que todos os seus funciondrios que vierem a
prestar servico em alguma das unidades no CONTRATANTE circulem com a identificagdo
clara, visual e inequivoca, através do porte de crachd de identificacdo especifico do
CONTRATANTE e trajando terno completo.

Requisitos de Qualifica¢éo Técnica para os profissionais que irdo exercer atividades dessa
equipe:

1. Possuir diploma de conclusdo de curso de gradua¢do em nivel superior em qualquer
area de Tecnologia da Informacdo (ou area correlata), fornecido por instituicdo de
ensino superior reconhecida pelo Ministério da Educacdo, ou diploma de curso de
graduacdo de nivel superior em qualquer area de formacdo acompanhado de
certificado de conclusdo de especializacdo na area de Tecnologia da Informacéo de,
no minimo, 360 horas/aula.

2. Todos os integrantes devem possuir Certificagdo Microsoft “MD100: Windows 10”,
ou equivalente.

3. Todos os integrantes devem possuir a certificagdo HDI Desktop Support Technician
(HDI-DST).

4. Todos os integrantes devem ter a certificagao ITIL V3 Foundation, ou superior.

5. Todos os integrantes da area devem possuir no minimo, 6 (seis) meses em
atividades relacionadas a suporte local e remoto via ferramenta de conexdo remota
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(instalagdo, configuracdo e manutencdo) em sistemas operacionais Windows 7, 8,
10 ou superior, Microsoft Office versdes 2016 e 365 ou superior, e softwares
necessdrios para o desenvolvimento das atividades laborais, em manutencdo de
microcomputadores.

6. Todos os integrantes da drea devem ter declaracdo ou outro documento que
comprove conclusdo de curso de montagem, manutencao e configuracdo de
computadores, com carga horaria minima de 60 horas.

7. Possuir experiéncia com utilizacdo e gerenciamento em nivel avancado dos
softwares dos pacotes de escritério, aplicativos comuns.

EQUIPE ESPECIALIZADA II.Il — ATENDIMENTO A SISTEMAS ESTRATEGICOS

1. Asatividades de atendimento presencial serdo realizadas nas dependéncias do Conselho
Nacional de Justica relacionados neste Termo de Referéncia.

2. Sera previsto o atendimento local diferenciado a grupos de usuadrios internos definidos
pelo CONTRATANTE, de acordo com as classificagdes de impacto e urgéncia, e também
para as requisicGes e incidentes de maior complexidade.

3. A Equipe Especializada Il.Il sera responsavel pela observancia as recomendacdes e boas
praticas ITIL de Gestdo de Requisi¢cdes, Gestdo de Incidentes, Gestdo de Acesso, Gestdo
de Ativos de Hardware e Software, Gestdo da Base de Conhecimentos e Gestdo de
Configuracdo, dentro do escopo da sua area de atuacao.

Requisitos para Equipe Especializada Il.1l - Atendimento a Sistemas Estratégicos

Canais de Acesso ao Atendimento:

1. O atendimento presencial sera prestado a partir do escalonamento do chamado pela
central de atendimento. A partir dos dados registrados quando da abertura do
chamado, os técnicos se deslocarao ao local do incidente, em qualquer um dos sitios
relacionados neste Termo de Referéncia.

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

3. Usuarios definidos como VIP terdo preferéncia na classificagdo de impacto e urgéncia, e
terdo prioridade no atendimento.

Requisitos do Negdcio:
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1. Investigar, diagnosticar e resolver incidentes, relativos aos sistemas estratégicos do CNJ,
de forma presencial ou remota nos casos onde nao foi possivel resolvé-los nas demais
equipes de suporte técnico;

2. Prestar suporte as demais equipes de suporte técnico na investigacdo, diagndstico e
resolucdo de incidentes, de forma presencial ou remota relativo aos sistemas
estratégicos do CNJ;

3. Investigar, diagnosticar e resolver definitivamente a causa raiz de um ou mais incidentes
relativo aos sistemas estratégicos do CNJ;

4. Pesquisar, criar, alterar, revisar, desativar e manter as informacGes da Base de
Conhecimento, tais como, manuais técnicos, tutoriais e outros documentos
relacionados a prestacao do servico;

5. Desenhar, revisar e propor melhorias nos fluxos de processos de trabalho para os
servicos de TIC relativo aos sistemas estratégicos do CNJ

6. Gerenciar, manter, controlar o acesso e operar servidor de arquivos, de drivers, de
software, dentre outros;

7. Implementar, testar, distribuir e manter pacotes de instalacdo de aplicativos relativo aos
sistemas estratégicos do CNJ

8. Implementar e manter politicas dos servicos relacionados a seguranca dos sistemas
estratégicos do CNJ

9. Criar, manter, testar e aplicar scripts de configuragdo de estacGes (chaves de registros,
batches, vbscripts) relativo aos sistemas estratégicos do CNJ

10. Especificar, testar, homologar e verificar compatibilidade de equipamentos e softwares
relativo aos sistemas estratégicos do CNJ

11. Prestar suporte aos computadores e softwares durante as sessdes plenarias quando
relacionados aos sistemas estratégicos do CNJ;

12. Verificar diariamente, nos sistemas, as demandas direcionadas a Sec¢do relativo aos
sistemas estratégicos do CNJ;

13. Participar de reuniGes para coleta de informacGes e planejamento referentes a
prestacdao do servico de suporte ao usudrio, bem como para prestar informagdes e
esclarecimentos a equipe técnica do CNJ, gestores e fiscais do contrato;

14. Identificar falhas, necessidades e oportunidades de melhoria, compreendendo
entrevistas com os clientes e profissionais de suporte, pesquisas de satisfagdo, analise
de tendéncias, erros conhecidos, problemas recorrentes e causa raiz;

15. Monitorar e avaliar os atendimentos prestados conforme métricas e programa de
gestdo de qualidade de atendimentos do CNJ, inclusive por meio de audi¢do das ligacdes
dos atendimentos prestados;

16. Elaborar relatérios conexos com a prestagdo do servigo.

Requisitos de Disponibilidade:

1. As atividades da equipe serdo executadas presencialmente nas dependéncias do CNJ e
deverao estar disponiveis para o CONTRATANTE no horario entre as 08h e 20h dos dias
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Uteis podendo ser estendido até que o presidente do CNJ saia das dependéncias do
edificio sede.

A critério do CONTRATANTE, quando a execug¢do de alguma atividade de TIC, por
qualguer motivo, ndo puder ser realizada no periodo das 8h as 20h de dias uteis, o
CONTRATANTE podera solicitar/autorizar a execugdo desta atividade extraordinaria fora
do horario previsto sem qualquer 6nus o CONTRATANTE.

A CONTRATADA devera providenciar que todos os seus funcionarios que vierem a
prestar servico em alguma das unidades no CONTRATANTE circulem com a identificacdo
clara, visual e inequivoca, através do porte de crachd de identificacdo especifico do
CONTRATANTE e trajando terno completo.

Requisitos de Qualificagdo Técnica para os profissionais que iréo exercer atividades
dessa equipe:

Deve possuir diploma de conclusdo de curso de graduacdo em nivel superior em
qualquer area de Tecnologia da Informacdo (ou area correlata), fornecido por
instituicdo de ensino superior reconhecida pelo Ministério da Educacao, ou diploma de
curso de graduacao de nivel superior em qualquer drea de formacao acompanhado de
certificado de conclusdo de especializagdo na area de Tecnologia da Informagao de, no
minimo, 360 horas/aula.

Todos os integrantes devem conhecimento em bancos de dados SQL afim de corrigir
bugs em ambiente de homologacdo utilizando script em linguagem SQL e revisar o
processo de negdcio até que ele esteja razoavelmente estavel e com os patamares de
eficacia e eficiéncia admissiveis pela area de negécio.

Todos integrantes devem ter conhecimento em BPMN afim de realizar notagdes no
fluxo de trabalho do Conselho nacional de Justiga.

Todos os integrantes devem estar aptos a conduzir reunides para andlise de cendrio
interno e definicGes de melhores praticas.

Todos os integrantes da drea devem possuir no minimo, 6 (seis) meses em atividades
relacionadas a suporte local e remoto via ferramenta de conexdo remota (instalagao,
configuragdo e manutengdo) em sistemas operacionais Windows 7, 8, 10 ou superior,
Microsoft Office versdes 2016 e 365 ou superior, e softwares necessarios para o
desenvolvimento das atividades de atendimento aos usuarios dos sistemas do
Conselho Nacional de Justica.

Todos os integrantes devem estar aptos a ministrar cursos e treinamentos aos usudrios
do sistema e manual da aplicagdo.

Possuir experiéncia com utilizacdo e gerenciamento em nivel avan¢ado dos softwares
dos pacotes de escritdrio, aplicativos comuns.

Todos os integrantes devem ter a certificagdo ITIL V3 Foundation, ou superior.
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Requisitos do Supervisor da Equipe Especializada Il — Atendimento Presencial ao Usuario

1. Acompanhar a execucdo das atividades visando o cumprimento dos niveis de servigo
estabelecidos.

2. Dimensionar e alocar os recursos da CONTRATADA, com base na demanda de
atendimento, no perfil dos técnicos e na disponibilidade da infraestrutura.

3. Otimizar escalas, turnos de trabalho e equipes, atuando no planejamento, buscando
ganhos de produtividade.

4. Criar e compartilhar conhecimento, programas motivacionais e atualizacdes
tecnoldgicas para os profissionais da CONTRATADA envolvidos na execucdo das
atividades de suporte presencial.

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

6. Garantir a contingéncia de profissionais, capacitando-os constantemente para atuarem
nas funcdes objeto desta proposta.

7. Participar de reunides mensais com representantes do CONTRATANTE para a medicao
de servicos e avaliacdo de desempenho dos niveis de servicos contratados.

8. Planejar e acompanhar a qualidade e o grau de satisfacdo de usudrios em relacdo as
atividades de suporte presencial, a partir dos chamados finalizados por esta equipe no
sistema de requisi¢do de servigo.

9. Acompanhar os chamados de atendimento presencial que permanecem por mais de 2
horas agendados ou suspensos, buscando solugdes junto as equipes especializadas para
minimizar o tempo total de atendimento do chamado.

10. Acompanhar e gerenciar o desempenho e capacitacdo dos técnicos de suporte
presencial.

11. Priorizar os atendimentos mais criticos na escala de prioridades, de acordo com o
definido neste Termo de Referéncia, assim como aqueles que o CONTRATANTE definir
como criticos.

12. Gerir a atualizagdo da Base de Dados de Gerenciamento de Configuracdo e da Base de
Conhecimentos.

13. Cuidar da correta alocagdo dos recursos humanos disponiveis para as atividades de
suporte presencial.

14. Implantar as melhorias solicitadas pelo CONTRATANTE.

15. Apoiar a gestdo do inventdrio de estacGes de trabalho, impressoras e outros
equipamentos utilizados pelos usuarios finais de TI.

16. Elaborar padrdes de configuracdo a serem adotados pelas estagdes de trabalho
(desktops e notebooks Windows 7, 8, 10 e superiores), de acordo com as orientagoes e
normativos estabelecidos pelo CONTRATANTE, a fim de implementar as politicas de
conformidade para os desktops/notebooks corporativos.

17. Colaborar com a implantagdo/otimizacdo e operacionalizagdo das seguintes disciplinas
de ITILv3 — Gerenciamento de Incidente, Gerenciamento de Requisicdo, Gerenciamento
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da Configuracdo e de Ativos de Servico, Gerenciamento de Mudancga, Gerenciamento da
Base de Conhecimentos, Gerenciamento do Portfélio de Servico.

Requisitos de Qualifica¢éo do Supervisor:

1.

10.

11.

Deve possuir diploma de conclusdo de curso de graduagdo em nivel superior em
qualquer area de Tecnologia da Informacao (ou drea correlata), fornecido por instituicdo
de ensino superior reconhecida pelo Ministério da Educacdo, ou diploma de curso de
graduacdo de nivel superior em qualquer drea de formagdo acompanhado de certificado
de conclusdo de especializacdo na drea de Tecnologia da Informacgdo de, no minimo, 360
horas/aula.

Possuir certificagdo ITIL Foundation Certified v3 ou superior.

Possuir Certificacdo Microsoft “MD-100: Windows 10”, ou equivalente.

Possuir a certificacdo “MD-101: Gerenciamento de Computadores Modernos”, ou
equivalente.

Possuir a certificacdo HDI Support Center Team Lead (HDISCTL).

Possuir experiéncia com utilizacdo e gerenciamento em nivel avancado dos softwares
dos pacotes de escritdrio, aplicativos comuns e conhecimento em emuladores de
terminais 3270

Deve possuir no minimo, 6 (seis) meses em atividades relacionadas a suporte local e
remoto via ferramenta de conexdo remota (instalagdo, configuragdo e manutengdo) em
sistemas operacionais Windows 7, 8, 10 ou superior, Microsoft Office versdes 2016 e
365 ou superior, e softwares necessdrios para o desenvolvimento das atividades
laborais, em manutencdo de microcomputadores.

Ter declaragdo ou outro documento que comprove conclusdo de curso de montagem,
manutencdo e configuracdo de computadores, com carga horaria minima de 60 horas.
Possuir, no minimo, 6 (seis) meses de experiéncia como lider ou supervisor de equipe
de atendimento aos usudrios de TIC através de boas praticas ITIL de gerenciamento de
eventos, gerenciamento de requisicdes de servico e gerenciamento de incidentes.
Conhecimento de redes locais de computadores e em confec¢do de cabos e instalacdo
de pontos de rede, e também organizacdo de patch cords em racks.

Conhecimentos avangados de boas praticas de gestdo e governanca de Tl baseadas nos
frameworks ITIL e COBIT; Sistemas operacionais Windows; configuragao e instalagdo de
hardware e software; manutencdo em sistemas operacionais; métodos, processos e
ferramentas de gestdo de sistemas de atendimento.

Requisitos de Disponibilidade

1.

O servico de supervisdo da Equipe Especializada Il — Atendimento Presencial aos
Usudrios deve estar disponivel integralmente para o CONTRATANTE no hordrio entre as
08h e 20h dos dias Uteis e serd executado nas dependéncias do Conselho Nacional de
Justica.
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EQUIPE ESPECIALIZADA 11l — APOIO AOS PROCESSOS ITIL

Requisitos para a Equipe Especializada Ill.I - APOIO AOS PROCESSOS ITIL

1. A equipe especializada de Apoio aos processos ITIL (Equipe IIl.l) deve assegurar que o
gerenciamento de problemas promova o uso estruturado dos recursos e a manutencao
da qualidade do suporte ao usudrio e a infraestrutura, visando prevenir e reduzir os
incidentes e identificar a causa-raiz dos problemas, além de controlar o fluxo de
mudancas no ambiente de Tl e realizar as analises necessarias para a verificacdo proativa
do ambiente.

2. Esta equipe tem por finalidade investigar os problemas, providenciar sua pronta e
efetiva correcdo e, se necessdrio, solicitar e programar mudancas para elimina-los
definitivamente, além de atualizar os registros de erros conhecidos na Base de
Conhecimento.

3. Além disso, deve atuar de forma proativa, antecipando e sugerindo medidas para evitar
a ocorréncia de novos incidentes. Sera responsavel por apoiar o desenho, a
documentacgdo, a implantacdo e a melhoria continua dos processos inerentes as
melhores praticas para o gerenciamento de servicos de TI.

4. A Equipe Especializada lll.I serd responsavel pela observancia as recomendacdes e boas
praticas ITILv3 de Gestdo de Problemas, Gestdo de Eventos e Riscos de Tl, Gestdo de
Mudangas, Gestdo de Liberacdo, Gestdo de Ativos de Hardware e Software, Gestdo de
Configuracdo, Gestdo da Base de Conhecimentos, Gestdo dos Niveis de Servico, Gestdo
do Catdlogo de Servicos, Gestdo da Capacidade e Gestdo da Disponibilidade.

Requisitos de Negdcio:

1. Coordenar o registro de informagdes nas Bases de Dados de Conhecimentos, de Itens
de Configuracgdo e de Ativos de Servigo (Hardware e Software).

2. Investigar e detectar causas-raiz através da andlise dos incidentes ocorridos.

3. Atender aos incidentes reportados através dos canais de atendimento ao usudrio,
encaminhando ag¢des para a solucdo juntamente com as equipes especializadas de
infraestrutura envolvidas.

4. Isolar a causa raiz de problemas e encaminhar a solugdo em conjunto com as equipes
especializadas, através da abertura ou do encaminhamento de chamados.

5. Verificar a existéncia de multiplicidade de incidentes reportados relativos a um
problema, agrupa-los e trata-los de forma conjunta.

6. Elaborar recomendacdes para implementar mudancas.

7. Programar as mudancas necessarias para a resolucdo de incidentes no ambiente de TIC,
e controlar o seu fluxo de aprovacao.
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10.

11.
12.
13.

14.
15.
16.

17.

18.

19.

20.

21.

22.

23.

24,

25.

Obter e registrar o feedback do cliente em relagdo ao sucesso das mudancgas
implementadas.

Cuidar da comunicac¢do de todas as partes envolvidas ou afetadas por mudangas no
ambiente de TIC.

Controlar as mudancas relacionadas com alteracGes preventivas, corretivas ou
evolutivas nos sistemas corporativos e no ambiente de TIC.

Implementar solugdes preventivas reavaliando os processos existentes.

Analisar incidentes e produzir estatisticas operacionais.

Registrar e priorizar problemas documentando os erros conhecidos na base de
conhecimento.

Recomendar solucGes alternativas quando a solucdo definitiva ndo for possivel.
Implementar solucdes preventivas.

Reportar ao CONTRATANTE as posturas técnicas e institucionais que, no seu
entendimento, afetam direta ou indiretamente os servicos de geréncia de problemas,
incidentes e mudancas.

Apoiar a equipe de gestao de servicos do CONTRATANTE na definigdo das mudangas que
serdo adotadas, considerando os aspectos relativos a prioridades (impacto, urgéncia) e
categorias de mudancas (padronizadas e ndo padronizadas).

Administrar o fluxo de informacées relativas as mudancgas em processos de negdcio e
procedimentos do CONTRATANTE, em conjunto com a DTl e com os gestores das areas
de negdcio, e transmitir estas informacGes as equipes atendimento remoto e presencial.
Centralizar e coordenar a comunicacdo de problemas ou indisponibilidades reportadas
pelas equipes de monitoramento e de suporte especializado, transmitindo as
informacdes sobre o tempo de retorno a normalidade para as equipes de atendimento
remoto e presencial.

Centralizar, administrar e priorizar todas as requisi¢cdes de mudang¢a (RDM — Requisicdes
de Mudanga) encaminhadas por todas as areas relacionadas a DTI.

Definir, em conjunto com a equipe de gestdo de servicos do CONTRATANTE, o nivel de
controle e de detalhamento de dados que serdo utilizados para a execugao dos servigos
de geréncia de mudangas.

Elaborar planos e projetos de mudangas que afetem ou possam afetar configuragoes,
qualidade, desempenho e disponibilidade dos componentes de servigos entregues e
disponibilizados aos usuarios, tais como sistemas, equipamentos, documentag¢do
técnica/normativa, instalagdes etc, com apoio do DTI.

Elaborar de normas e documentacgdo previstas no ITIL v3 ou superior, com o apoio do
DTI.

Gerenciar os processos de liberagao, implantagao e atualizagdo dos produtos e servigos
entregues, de acordo com o nivel de controle e de detalhamento de dados estabelecido,
para os ambientes de homologacao e de producao.

Organizar reunides, orientando as equipes envolvidas, documentando todo o
procedimento e acompanhando a mudanca antes, durante e depois de concretizada,
buscando garantir a maxima eficiéncia e eficacia do processo de mudancga.
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26.

27.

28.
29.

30.
31.

32.

33.

34.

35.

36.

37.

38.

39.

40.

41.

42.

43.

Apoiar no gerenciamento das a¢des de outros prestadores de servicos contratados pelo
CONTRATANTE que serdo envolvidos nos processos de mudancas.

Realizar a atualizagdo do inventdrio de componentes de servigos
entregues/disponibilizados aos usudrios na Base de Dados de Geréncia de Configuragéo.
Observar o cumprimento de prazos e prioridades nas mudancas.

Validar, registrar e manter atualizada a base de dados de configuracdo e mudancas na
ferramenta de requisicdo de servico e gerenciamento de TIC, cadastrando todas as
acOes corretivas e preventivas que geraram mudangas nos componentes de servigos
(equipamentos, sistemas, documentacao, etc.).

Assegurar que mudancas ndo autorizadas ndo sejam implementadas.

Elaborar relatérios gerenciais e estatisticos das atividades de mudancas, contendo
informagcdes como a quantidade de mudancas implementadas, a indisponibilidade
devido a mudancas programadas, etc.

Detalhar as estruturas de dados de configuracdo de todos os componentes de servicos
entregues/disponibilizados aos usuarios do CONTRATANTE.

Assegurar que todos os componentes de servicos disponibilizados aos usuarios e seus
respectivos “status” estejam cadastrados na base de dados de geréncia de configuragao.
Realizar revisdes e auditorias periddicas para verificar a existéncia fisica dos
componentes de servicos disponibilizados aos usudarios e seu correto registro na base
de dados de geréncia de configuragao.

Efetuar a interagdo entre os servicos de geréncia de configuragdo, de mudancas e de
incidentes/problemas com as demais equipes especializadas de TIC e com a equipe
gestora do DTI.

Monitorar e publicar em formato web todos os indicadores chaves de performance e
governanca definidos nesse TR.

Criar e acompanhar, nas ferramentas de monitoramento do ambiente, os mecanismos
que forem necessarios para a avaliagdo proativa, monitoragdo dos processos ITIL e
gestao dos servigos de TIC do CNJ.

Apoiar o DTl na gestdo do catdlogo de servigos de TIC, realizando a adigdo ou supressao
de itens no catdlogo e realizando ou modificando a sua associagdo com um determinado
nivel de servigo.

Apoiar o DTI na implantagdo e consolidagdao de ferramenta especifica para a analise e
correlagdo de eventos, de Indicadores e gestdao de riscos a partir da ferramenta ITSM,
dos logs e demais registros de eventos existentes no ambiente de TIC.

Realizar e apresentar de forma proativa a avaliagdao de resultados, andlise de tendéncias
e prospeccdo de oportunidades e recursos para melhoria continua no ambiente
(pessoas, processos e tecnologias).

Repassar informagdes sobre as condi¢gdes operacionais do ambiente para os gestores de
TIC do CONTRATANTE.

Obter e coletar todas as informacgdes necessarias ao controle e supervisdo do ambiente
de TIC.

Acompanhar e analisar os alertas e indicadores de desempenho fornecidos pela
ferramenta de monitoramento do ambiente de TI.
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44,

45.

46.

47.
48.

49.

50.

51.

52.

53.

54.
55.

56.
57.
58.

Identificar e reportar a necessidade de adequacdo da infraestrutura frente a alguma
demanda previsivel.

Elaborar planos de acdo para assegurar a correta implantacdo das mudancas e
evolugbes no ambiente de TIC.

Participar de reunides semanais com representantes do CONTRATANTE para o controle
do fluxo e do andamento dos processos de mudancas e de melhorias no ambiente de
TIC.

Propor, revisar e atualizar processos e procedimentos operacionais.

Definir e atualizar os scripts de atendimento remoto e presencial ao usudrio, de forma
a permitir um atendimento rdpido, satisfatério e padronizado, melhorando
continuamente a experiéncia dos usuarios de servicos de TIC do CNJ

Buscar permanentemente reduzir a quantidade de chamados adotando e
recomendando ao CONTRATANTE novos procedimentos, metodologias, politicas e
ferramentas.

Estruturar e manter continuamente atualizada a base de conhecimento, contemplando
as principais duvidas e solu¢des de incidentes, com respostas e procedimentos
padronizados. A base de conhecimento estard acessivel para todos os usuarios do CNJ e
para as equipes de atendimento remoto e presencial do CONTRATANTE.

Manter atualizada e publicada a documentacdo da estrutura de dados da base de
conhecimento e disponibiliza-la ao CONTRATANTE.

A CONTRATADA se responsabilizara pela gestdao da qualidade e melhoria continua dos
Servigos.

Garantir que todos os servicos de sejam prestados de acordo com os padrdes de
qualidade estabelecidos pelo CONTRATANTE e conformidade com as boas praticas de
mercado e baseados na ITIL — Information Technology Infrastructure Library, versdo 3
revisdo 2011 ou ITIL 4 e ISO/IEC 20.000 (vide item 5.8).

Manter o processo institucional na organizagdo juntamente com o Dono do processo.
Acompanhar demandas de servicos, garantindo que a CONTRATANTE esteja informada
sobre o andamento das mesmas.

Elaborar e apresentar planos de melhoria continua dos servigos.

Elaborar, implantar e manter de forma continuada os fluxos de informagdes.
Implantar/otimizar e operacionalizar das seguintes disciplinas de ITIL v3 e/ou 4 —
Gerenciamento de Eventos, Gerenciamento e Cumprimento de Requisi¢do,
Gerenciamento de Incidentes, Gerenciamento de Mudanga, Gerenciamento de
Problemas, Gerenciamento de Conhecimento, Gerenciamento de Configuracdo e
Servigos de Ativos, Gerenciamento de Capacidade, Gerenciamento de Continuidade,
Gerenciamento de Disponibilidade, Gerenciamento do Nivel de Servi¢o, Gerenciamento
do Catalogo de Servigos, Gerenciamento do Portfélio de Servigo, com o apoio do
CONTRATANTE.
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Requisitos de Disponibilidade:

1. As atividades da equipe deverdo estar disponiveis para o CONTRATANTE no hordrio
entre as 08:00 horas e 20:00 horas dos dias Uteis.

2. A equipe poderad ser alocada externamente as dependéncias do CNJ.

3. Nos casos de ocorréncias de incidentes e problemas graves, sera exigida a presenca
dos colaboradores e do supervisor desta equipe na “Sala de Crise” da CONTRATADA.

Requisitos de Qualifica¢éo Técnica para os profissionais que irdo exercer atividades dessa
equipe:

1.

10.

Todos os colaboradores da CONTRATADA diretamente envolvidos nas atividades da
equipe de Apoio aos processos ITIL devem possuir diploma de conclusdo de curso de
graduacdo em nivel superior em qualquer area de Tecnologia da Informacédo (ou area
correlata), fornecido por instituicdo de ensino superior reconhecida pelo Ministério da
Educacdo; ou diploma de curso de graduacdo de nivel superior em qualquer area de
formacdo acompanhado de certificado de conclusdo de especializacdo na area de
Tecnologia da Informacdo de, no minimo, 360 horas/aula.

Todos os integrantes devem possuir curso de gerenciamento de projetos seguindo a
metodologia do PMI (Project Management Institute), com carga horaria minima de 20
horas.

Todos os integrantes da drea devem possuir declaracdo ou outro documento que
comprove conclusdo de curso com conteuddo equivalente de Governanca de TIC com no
minimo 40 horas.

Ao menos um integrante da area deve possuir Certificagdo 1ISO 20000.

No minimo um integrante da area deve possuir certificacdo Lead Auditor ISO 9001 ou
declaracdo ou outro documento que comprove conclusdo de curso com conteludo
equivalente de Auditor Lider da Qualidade com no minimo 40 horas.

No minimo um integrante da drea deve possuir certificacdo “ITIL Intermediate —
Operational Support and Analysis Qualification”.

Todos os integrantes devem possuir a certificagdo HDI Problem Management
Professional (HDI-PM).

Todos os integrantes devem possuir experiéncia profissional minima de 6 (seis) meses
de atuac¢do na drea de Tecnologia da Informacgao.

Ao menos um integrante deve possuir experiéncia profissional minima de 6 (seis) meses
atuando em processos de governanga de TIC.

Conhecimentos avancados em boas praticas de gestdo e governanga de Tl com base nos
frameworks ITIL e COBIT; sistemas operacionais Linux e Windows Server; normas
ISO/IEC 27001 e 27002; redes, arquiteturas e topologias.
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Requisitos para Equipe Especializada lll.l1l — Exceléncia no Atendimento ao Usudrio

1. A equipe especializada de exceléncia no atendimento ao usudrio deve estabelecer o
usudrio como a pessoa mais importante no fluxo do atendimento a requisicdes e
incidentes. Deve assegurar também que o atendimento promova o uso estruturado dos
recursos e a manutencdo da qualidade do suporte ao usudrio, visando estabelecer que
o servico atende uma real necessidade do solicitante, ou seja, o servico deve ser
prestado exatamente como o usuario espera, deseja ou necessita.

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

3. Essaequipe deve avaliar os atendimentos individualmente, humanizando as solicitagdes
dos usudrios, diminuindo o ruido que eventualmente possa prejudicar esses
atendimentos.

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

Requisitos de Negdcio:

1. Acompanhar a execuc¢do das atividades visando o cumprimento dos niveis de servigo
estabelecidos.

2. Garantir que os atendentes compreendam o contexto organizacional, estabelecendo ao
usudrio como a pessoa mais importante no atendimento.

3. Garantir um bom atendimento, com foco no cliente, buscando a satisfacdo do usudrio
com a qualidade dos servicos prestados.

4. Garantir que o chamado atenda a real necessidade do usuario, isto é, o servico deve ser
realizado exatamente como o usudrio espera, deseja ou necessita, buscando um estado
de empatia do atendente para com o solicitante.

5. Garantir a manutencdo da qualidade dos servicos, objetivando conquistar a confianga
do usuario.

6. Garantir que a comunicacdo verbal e escrita dos atendimentos prestados seja
satisfatdria, educada e sem ruidos, atuando proativamente juntos aos atendentes e
solicitantes.

7. Evitar informagdes conflitantes no decorrer dos atendimentos.

Observar o cumprimento dos prazos e horarios dos atendimentos.

9. Garantir que uma informacao registrada pelo usudrio seja levada ao conhecimento dos
analistas para continuidade da tratativa da solicitagao.

%
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

Interceder em atendimentos ndo satisfatorios realizados pela CONTRATADA, atuando
para melhorar a comunicagdo e solucionar o conflito.
Avaliar as reclamagdes provenientes dos usuarios, avaliando as sugestées de melhoria
e envolvendo o CONTRATANTE quando for o caso.
Identificar os usudrios que possuem maior dificuldade de lidar com tecnologia,
realizando um trabalho de atendimento e acompanhamento personalizado.
Garantir que os atendentes saibam se portar tanto na comunicagdo verbal, na
comunicacdo ndo verbal e escrita, orientando as equipes a se portarem
adequadamente.
Garantir, com o apoio dos supervisores, que todas as equipes especializadas estejam
cientes das atribuicdes da equipe de exceléncia no atendimento ao usuario para o
correto direcionamento das requisi¢cdes dos usuarios.
Realizar obrigatoriamente um contato pessoal com os solicitantes (call-back), seja por
telefone (quando a solicitacdo é iniciada por qualquer meio diferente do chat ou
telefone celular) ou chat (quando a solicitagdo ¢é iniciada por telefone celular ou chat)
para fins de acompanhamento da demanda, até o seu fechamento (todas as
informacgdes relativas ao atendimento devem ser registradas na ferramenta de
requisi¢cdo de servigo).
Deve ser realizado contato com o usudrio sempre que:
a. uma requisicdo simples for agendada. A data agendada para atendimento
deve ser acordada com o solicitante;
b. A demanda houver alguma particularidade que impeca a continuidade no
atendimento. Esse contato objetiva obter alguma informacdo necessaria do
solicitante ou de esclarecer ao solicitante os motivos da ndo execucdo dos
servicos naquele momento, e agendamento de uma nova data;
c. Um atendimento supostamente resolvido ndo for validado pelo solicitante;
d. N&o for encontrada uma solugdo por parte das equipes especializadas para
o que foi solicitado pelo usuario.
e. Quando um chamado nao tiver tido sua pesquisa de satisfacdao preenchida
por um dia util apds seu envio. Nesse caso deve-se solicitar ao usudrio que a
preencha, enviando-a novamente.
f. Um solicitante avaliar um chamado abaixo do indicador de satisfagdo do
usudrio. Deve-se registrar o motivo da insatisfacdo do usuario e procurar
diminuir o impacto negativo, envolvendo os responsaveis da DTI pelo servigo da
equipe de atendimento ao usuario;
Orientar os atendentes quando a postura junto ao solicitante: saber ouvir o usuario;
manter a calma; prestar informagdes objetivas sem apressar o atendimento; eliminar
frases e expressdes do tipo “ndo sabemos”, “ndo podemos”, “ndo temos”; dar o correto
direcionamento a solicitacdo buscando sempre atender a demanda do usudrio
(comprometimento).
Garantir que os atendimentos sejam registrados com todas as informacdes necessarias
na ferramenta de requisi¢cdo de servigos para o seu correto encaminhamento.
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18.

19.

20.

21.

22.

23.

24,

25.

26.

27.

28.
29.
30.

31.

32.

33.

Atuar bem proximo ao solicitante de uma demanda, verificando continuamente se o
atendimento esta satisfatério, identificando qualquer necessidade do usuario e
prontamente dando o correto direcionamento do chamado para sua solugdo. Deve-se
manter o usudrio informado, com uma comunicacdo aberta até o fechamento da
solicitagdo.

Atuar junto a ouvidoria do CONTRATANTE, responder aos questionamentos e contatar
0 usudrio com os esclarecimentos necessarios, quando preciso.

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

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

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

Disponibilizar os relatérios gerenciais com informagdes sobre os indicadores de nivel de
servico e grau de satisfacdo dos usudrios em relacdo as atividades de suporte remoto e
presencial.

Acompanhar e gerenciar o desempenho e capacitacdo dos técnicos de suporte remoto
e presencial.

Colaborar com a implantagdo/otimizagdo e operacionalizacdo das seguintes disciplinas
de ITILv3 — Gerenciamento de Incidente, Gerenciamento de Requisicdao, Gerenciamento
da Configuragdo e de Ativos de Servico, Gerenciamento de Mudanca, Gerenciamento da
Base de Conhecimentos, Gerenciamento do Portfélio de Servico.

Participar de reunides gerenciais e de avaliacdo dos servicos, junto aos responsaveis pela
area de suporte técnico aos usuarios do CONTRATANTE.

Atualizar continuadamente a base de conhecimento, orientando e padronizando os
procedimentos de fornecimento de informac¢Ges aos usuarios, em conjunto com a
equipe de apoio aos processos ITIL e as supervisdes.

Se responsabilizar pela gestdao da qualidade dos servigos de atendimento ao usuario.
Buscar o aumento da participagdo dos usuarios nas pesquisas de satisfagao.

Analisar os chamados encaminhados pela equipe de atendimento remoto ao usudrio em
conjunto com o supervisor da respectiva equipe, avaliando e corrigindo eventuais ndo
conformidades e desvios de boa conduta.

Desenvolver, organizar, implantar e aplicar métodos e técnicas para otimizar e controlar
processos de atendimento ao usudrio e estratégias de gestdo visando a obtengdo da
qualidade total. Atuar também em auditorias para certificagdo da qualidade nos
atendimentos.

Ser responsdvel pelo acompanhamento dos atendimentos executados pelo Assistente
Virtual Inteligente (chatbot), permitindo a tomada de decisGes para correcdo de
percurso, gestdo de crises ou inclusdo de novas areas de conhecimento, caso necessario.
Ser responsavel pelo treinamento (curadoria) do Assistente Virtual Inteligente (chatbot)
para constante evolug¢do do entendimento da linguagem do usuario, de seu contexto,
de sua intengdo (intend) ao efetuar sua interacdo. O treinamento devera buscar uma
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34.

35.

melhoria continua no atendimento aos usuarios pelo chatbot, com o enriquecimento da
sua inteligéncia. Essa atividade poderad ser realizada exclusivamente por seres humanos
para fins de alimentar a inteligéncia da solucdo.
Serd responsdvel pelo constante aprimoramento do Assistente Virtual Inteligente
(chatbot) no entendimento das perguntas feitas pelos usudrios, bem como das
respostas fornecidas, paginas de direcionamento e web links de referéncia. Entende-se
por aprimoramento, os seguintes itens (lista ndo exaustiva):
a. Atualizacdo dos assuntos relacionados as dreas de conhecimento existentes;
b. Atualizacdo das respostas fornecidas pelo Assistente Virtual Inteligente;
c. Atualizacdo de Links Web referenciados na resposta fornecida pelo
Assistente Virtual Inteligente;
Serd responsavel pela administracdo da arvore de decisdo do Assistente Virtual
Inteligente (chatbot) mapeada e a reclassificacdo de questdes ndo respondidas ou
respondidas erroneamente, como forma de aumentar o aprendizado e melhorar a
produtividade/assertividade do chatbot, sem a necessidade de intervencdo da
CONTRATADA.

Requisitos de Disponibilidade:

1. As atividades da equipe deverao estar disponiveis para 0o CONTRATANTE no hordrio
entre as 08:00 horas e 20:00 horas dos dias Uteis
2. A equipe podera ser alocada externamente as dependéncias do CNJ.

Requisitos de Qualifica¢éo Técnica para os profissionais que irdo exercer atividades dessa
equipe:

1. Todos os integrantes da drea devem possuir diploma de conclusdo de curso de
graduacdo em nivel superior em qualquer area de Tecnologia da Informacdo (ou
area correlata), fornecido por instituicdo de ensino superior reconhecida pelo
Ministério da Educacdo, ou diploma de curso de graduacdo de nivel superior em
qualquer area de formacdo acompanhado de certificado de conclusdo de
especializacdo na area de Tecnologia da Informacgio de, no minimo, 360 horas/aula.

2. Todos os integrantes da area devem possuir certificacdo ITIL Foundation Certified
v3 ou superior.

3. Todos os integrantes devem possuir Certificagao Microsoft “MD100: Windows 10”,
ou equivalente.

4. No minimo um integrante deve possuir a certificagdo “MD-101: Gerenciamento de

Computadores Modernos”, ou equivalente.
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5. Todos os integrantes devem possuir a certificagdo HDI Customer Service
Representative (HDI-CSR).

6. Todos os integrantes devem possuir curso de gerenciamento de projetos seguindo
a metodologia do PMI (Project Management Institute), com carga horaria minima
de 20 horas.

7. Pelo menos um integrante deve possuir a certificacdo “ITIL Intermediate —
Operational Support and Analysis Qualification”.

8. Todos os integrantes da area devem possuir declaracdo ou outro documento que
comprove conclusdo de curso com conteddo equivalente da “ISO 9001:2015
Interpretagdo e Implantagdo” com no minimo 40 horas.

9. Todos os integrantes da area devem possuir 2 (dois) anos de experiéncia como lider
ou supervisor de equipe de atendimento aos usudrios de TIC através de boas
praticas ITIL de gerenciamento de eventos, gerenciamento de requisicdes de servico
e gerenciamento de incidentes.

10. Ao menos um integrante deve possuir experiéncia profissional minima de 03 (trés)
anos atuando em processos de governanca de TI.

11. Ao menos um integrante da area deve possuir Certificacdo ISO 20000.

12. Conhecimentos avancados de boas praticas de gestdo e governanca de Tl baseadas
nos frameworks ITIL e COBIT; Sistemas operacionais Windows; configuracdo e
instalacdo de hardware e software; manutencdo em sistemas operacionais;
métodos, processos e ferramentas de gestdo de sistemas de atendimento.

Requisitos do Supervisor da Equipe Especializada Il — Apoio aos Processos ITIL

1.

Gerenciar e apoiar todos os trabalhos realizados pela equipe especializada de Servigos
de Apoio aos processos ITIL e Exceléncia no atendimento

Dimensionar e alocar os recursos da CONTRATADA, com base na demanda de
atendimento, no perfil dos técnicos e na disponibilidade da infraestrutura.

Otimizar escalas, turnos de trabalho e equipes, atuando no planejamento, buscando
ganhos de produtividade.

Criar e compartilhar conhecimento, programas motivacionais e atualizacGes
tecnoldgicas para os profissionais da CONTRATADA que atuam nas equipes
especializadas de infraestrutura.

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

Garantir a contingéncia de profissionais, capacitando-os constantemente para atuarem
nas fungdes relacionadas com o Apoio aos processos ITIL e exceléncia no atendimento.
Participar de reunides mensais com representantes do CONTRATANTE para a medigao
de servigos e avaliagao de desempenho dos niveis de servigcos contratados.
Disponibilizar os relatérios gerenciais com informagdes sobre os indicadores de nivel de
servico e de desempenho.
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10.

11.

12.

13.

14.
15.

16.
17.

Planejar, acompanhar e controlar a qualidade e o grau de satisfacdo de usuarios em
relacdo a equipe de apoio aos processos ITIL e as equipes de suporte a infraestrutura de
TIC, a partir dos chamados finalizados por estas equipes no sistema de requisi¢cao de
servigo.

Administrar os atendimentos seguindo a escala de prioridades, dando preferéncia aos
assinalados como mais criticos, de acordo com o definido neste Termo de Referéncia ou
os quais o CONTRATANTE definir.

Gerir a atualizacdo da Base de Dados de Gerenciamento de Configuracdo e da Base de
Conhecimentos.

Relacionar-se com fornecedores externos de suporte e assisténcia técnica para o
CONTRATANTE, no caso de produtos e equipamentos da infraestrutura de TIC.

Abrir chamados técnicos para os servicos de suporte técnico remoto das solucdes de TIC
do CONTRATANTE.

Zelar pelo cumprimento dos niveis de servigos exigidos.

Receber as demandas relativas as equipes especializadas de infraestrutura de TIC e
providenciar a execuc¢ado e alocacdo de recursos de trabalho.

Implantar as melhorias solicitadas pelo CONTRATANTE.

Executar outros servicos correlatos a supervisdao das atividades especializadas na
infraestrutura de TIC.

Requisitos de Qualifica¢éo do Supervisor:

1. Osupervisor das atividades da Equipe Il deve possuir diploma de conclusdo de curso
de graduacdo em nivel superior em qualquer drea de Tecnologia da Informacao (ou
area correlata), fornecido por instituicdo de ensino superior reconhecida pelo
Ministério da Educacdo, ou diploma de curso de graduacdo de nivel superior em
qualquer area de formacdo acompanhado de certificado de conclusdo de
especializacdo na area de Tecnologia da Informag&o de, no minimo, 360 horas/aula.

2. Curso de gerenciamento de projetos seguindo a metodologia do PMI (Project
Management Institute), com carga horaria minima de 20 horas.

3. Experiéncia profissional minima de 6 (seis) meses de atuac¢do na area de Tecnologia
da Informacgao.

4. Experiéncia profissional minima de 6 (seis) meses como gerente ou supervisor de
equipe de suporte a infraestrutura de TIC, com foco na implantacdo e
gerenciamento através de processos ITIL.

5. Conhecimentos avangados em boas praticas de gestdo e governanga de TIC com
base nos frameworks ITIL e COBIT; sistemas operacionais Linux e Windows Server;
normas ISO/IEC 27001 e 27002; redes, arquiteturas e topologias.

6. Possuir declaragdo ou outro documento que comprove conclusdo de curso com
conteldo equivalente de Governanga de TIC com no minimo 40 horas.

7. Possuir a certificacdo Certificacdo HDI Problem Management Professional (HDI-PM).
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8. Possuir certificagdo COBIT 5 Foundation.

Requisitos de Disponibilidade:

1. O servico de supervisdo da Equipe Especializada 1ll deve estar disponivel
integralmente para o CONTRATANTE no horario entre as 08h e 20h dos dias uteis.
2. A equipe poderad ser alocada externamente as dependéncias do CNJ.

EQUIPE ESPECIALIZADA IV — GERENCIAMENTO DE ACESSOS

1. A Equipe Especializada IV - Gerenciamento de Acessos é a responsavel pelo
gerenciamento das plataformas e sistemas que armazenam as contas de usudrios e os
seus atributos.

2. A Equipe é responsdvel pela atualizacdo dos cadastros, pela concessdo ou retirada de
permissdes de acesso aos sistemas informatizados apds seguidos os procedimentos
institucionais necessdrios, pela integracdo das bases de dados de informacdes de
usudrios e por apoiar o CONTRATANTE na gestdo dos atributos e niveis de permissao
de acesso.

3. A Equipe serd responsavel pela observancia as recomendacdes e boas praticas ITILv3
de Gestdo de Acesso e Gestdo da Base de Conhecimentos.

Requisitos para a Equipe Especializada IV — Gerenciamento de Acessos

Canais de Acesso:

1. O atendimento presencial sera prestado a partir do escalonamento do chamado pela
central de atendimento.

Requisitos de Negdcio:

1. Executar as atividades de gerenciamento e manutencdo de contas, cadastros e
permissGes de acesso dos usuarios dos diferentes sistemas corporativos do CNJ.

2. Implementar as politicas de seguranca de TIC no que concerne a concessdo ou retirada
de permissdes de acesso aos sistemas informatizados.

3. Realizar a integragdo dos servicos de diretdrio e de bases de dados de usudrios.

Termo de Referéncia - Contratagdo de servigo de central de servicos com fornecimento de ferramenta de ITSM e ChatBot



Poder Judiciario
Conselho Nacional de Justica

Departamento de Tecnologia da Informagao

10.

11.

12.

Configurar as estruturas de dados de acordo com o estabelecido pela DTI, e integrar por
meio de conectores especificos a ferramenta de gestdo de identidade aos servigos de
diretério LDAP e Active Directory.

Integrar por meio de conectores especificos a ferramenta de gestdo de identidade as
bases de dados institucionais de registro de servidores/prestadores de servigos.
Realizar o cadastramento, alteracdo e bloqueio de contas dos usuarios nos diferentes
servicos de diretério e bases de dados dos sistemas, a partir das requisicbes
encaminhadas e devidamente autorizadas pela SEATE ou pela area gestora dos sistemas.
Atuar em conjunto com as equipes as demais equipes no gerenciamento dos usuarios
dos servigos de diretdrio Active Directory e LDAP.

Acompanhar, em conjunto com a area responsavel do DTI, as implantacGes e revogacdes
de permissdes de usuarios corporativos a servicos especificos.

Implementar politicas globais de acesso aos sistemas informatizados.

Zelar pela seguranga das informagdes, mantendo a consisténcia das permissdes de
acesso aos sistemas.

Elaborar e administrar a base de dados de registros histéricos de alteracdes de perfis de
acesso dos usuarios.

Apoiar os processos de seguranca da informacdo através do monitoramento e registro
dos acessos efetuados pelos usuarios, para fins de auditoria.

Requisitos de Disponibilidade:

1. As atividades da equipe deverdo estar disponiveis para o CONTRATANTE no hordério
entre as 08:00 horas e 20:00 horas dos dias Uteis nas dependéncias do CNJ.

Requisitos de Qualifica¢éo Técnica para os profissionais que irdo exercer atividades dessa
equipe:

1. Todos os colaboradores da CONTRATADA diretamente envolvidos na realizacdo das
atividades da Equipe IV devem possuir diploma de conclusao de curso de graduacgao
em nivel superior em qualquer area de Tecnologia da Informacdo (ou drea
correlata), fornecido por instituicdo de ensino superior reconhecida pelo Ministério
da Educacéo, ou diploma de curso de graduacdo de nivel superior em qualquer area
de formag¢do acompanhado de certificado de conclusdo de especializagdo na area
de Tecnologia da Informacdo de, no minimo, 360 horas/aula.

2. Todos os colaboradores da CONTRATADA diretamente envolvidos na realiza¢do das
atividades da Equipe IV devem possuir experiéncia em qualquer ferramenta de
geréncia de identidade e na ferramenta de identidade que o CONTRATANTE venha
implementar de no minimo 6 (seis) meses.
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3. Todos os colaboradores da CONTRATADA diretamente envolvidos na realiza¢do das
atividades da Equipe IV devem possuir experiéncia minima de 6 (seis) meses na
elaboracgdo e execucdo de projetos envolvendo sistemas de gestao de identidade.

4. Todos os colaboradores da CONTRATADA diretamente envolvidos na realizacdo das
atividades da Equipe IV devem possuir conhecimentos avangados sobre protocolos
e gestdo de servicos de diretdrio LDAP e/ou Active Directory.

5. Todos os colaboradores da CONTRATADA diretamente envolvidos na realiza¢do das
atividades da Equipe IV devem possuir conhecimentos em boas praticas de gestao
e governanca de Tl com base nos frameworks ITIL e COBIT.

Requisitos do Supervisor da Equipe Especializada IV — Gerenciamento de Acessos

1. Gerenciar e apoiar todos os trabalhos realizados pela equipe.

2. Realizar as atividades de mediacdo entre as demais equipes descritas nesse contrato,

por meio dos supervisores, atuando de forma conjunta para fins de solucdo de

problemas e incidentes

Dar andamento no atendimento as requisicdes mais especializadas e complexas.

4. Realizar o correto direcionamento das demandas entre os integrantes mais qualificados
para o seu atendimento dentro de sua equipe.

5. Supervisionar o encaminhando de uma solicitagdo para outras equipes, quando ndo
houver mais tratativa por parte da sua equipe.

6. Certificar que os membros de sua equipe registrem todas as informacgdes relativas a sua
atuagdo de forma clara, coesa e completa na ferramenta de requisi¢gdo de servigos.

7. Atuar em conjunto com a equipe da DTIl, comunicando-a a respeito da atuacao de sua
equipe quando houver necessidade ou for requisitado pelo CONTRATANTE.

8. Otimizar escalas, turnos de trabalho e equipes, atuando no planejamento, buscando
ganhos de produtividade.

9. Administrar os atendimentos seguindo a escala de prioridades, dando preferéncia aos
assinalados como mais criticos, de acordo com o definido neste Termo de Referéncia ou
os que o CONTRATANTE definir.

10. Disponibilizar os relatdrios gerenciais e técnicos com informacgbes requisitados pelo
CONTRATANTE.

11. Acompanhar e gerenciar o desempenho e capacitagdo dos técnicos.

12. Gerir a atualizagdo da Base de Dados de Gerenciamento de Configurag¢do e da Base de
Conhecimentos.

13. Relacionar-se com fornecedores externos de suporte e assisténcia técnica para o
CONTRATANTE, no caso de produtos e equipamentos da infraestrutura de TIC.

14. Controlar o prazo de atendimento dos chamados de assisténcia técnica e de suporte
técnico de fornecedores externos, em relagdo ao suporte de equipamentos de
Infraestrutura de TIC. Reportar ao CONTRATANTE quando os prazos maximos ndo forem
cumpridos.

15. Zelar pelo cumprimento dos niveis de servigos exigidos.

w
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16.
17.

18.

19.

20.

Implantar as melhorias solicitadas pelo CONTRATANTE.

Executar outros servicos correlatos a supervisdo das atividades especializadas na
infraestrutura de TIC.

Acompanhar todas as requisicdes de mudanca relativas a sua equipe, participando de
todas as etapas do processo (levantamento de requisitos, andlise de riscos, etc).

Atuar em conjunto com os lideres técnicos e supervisores das outras equipes e area de
apoio aos processos ITIL, para fins de diagndstico de incidentes e identificacdo de causa
raiz do problema relacionados a sua equipe.

Atuar nas requisi¢Ges planejadas, ou seja, aquelas que fazem parte da execugdo de
algum projeto ou atividade requisitada pela DTI, elaborando um documento de
planejamento para sua execucdo contendo, no minimo: objetivo geral, objetivo
especifico, escopo, referéncias, papéis e responsabilidades, cronograma de execucdo e
recursos envolvidos/necessarios.

Requisitos de Qualificagdo do Supervisor:

Possuir diploma de conclusdo de curso de graduacdo em nivel superior em qualquer
area de Tecnologia da Informacdo (ou area correlata), fornecido por instituicdo de
ensino superior reconhecida pelo Ministério da Educagcdo, ou diploma de curso de
graduacao de nivel superior em qualquer drea de formagao acompanhado de certificado
de conclusdo de especializacdo na area de Tecnologia da Informag¢ao de, no minimo, 360
horas/aula.

Possuir conhecimentos avancados sobre protocolos e gestdo de servigos de diretério
LDAP e Active Directory.

Conhecimentos avancados em boas praticas de gestdo e governanca de TIC com base
nos frameworks ITIL e COBIT.

Requisitos de Disponibilidade:

1.

O servigo de supervisdo da Equipe Especializada IV — Gerenciamento de Acessos deve
estar disponivel para o CONTRATANTE no hordrio entre as 08h e 20h dos dias Uteis e
serd executado nas dependéncias do Conselho Nacional de Justica.

1.1.5. Considerando que o Periodo de Adaptacdo Operacional (PAO) é o mais
critico do contrato e que é o periodo onde exige a maior expertise da
CONTRATADA, bem como de seus colaboradores, a CONTRATADA sera
dado o prazo de 10 dias corridos, apds a assinatura do contrato, para a
apresentagdo da comprovacdo dos requisitos de experiéncia profissional,
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de conhecimentos e de escolaridade de todos os profissionais que atuaram

no contrato. J4 em relacdo as certificacbes, a CONTRATADA deverd

comprovar o atendimento 60 dias corridos da assinatura do contrato.
1.1.6. Veja-se a orientagdo do Tribunal de Contas da Unido sobre o tema:

Acérdio 667/2005-TCU-Plenario.

“9.3.12. Defina, nos editais, os cursos superiores e técnicos requeridos,
bem como a forma de comprovacdo da aptiddo dos profissionais
prestadores de servico, visando a garantir a utilizacdo de pessoal
devidamente qualificado na execuc¢do do contrato.”

Acé6rdio 449/2005-TCU-Pleniério.

“9.2.2. Imprecisdo dos requisitos de qualificacdo de pessoal, pois ndo
constam do edital indicacGes dos cursos superiores admitidos, ou exigidos,
e das formas de avaliagdo da experiéncia na funcdo do profissional
oferecido, em desacordo com a determinacdo contida no item 9.3.7 do
Acérdio 1094/2004 — Plenario.”

Acérdao 1.094/2004-TCU-Plendrio.

“9.3.7. Defina, no edital e no contrato a ser celebrado, os requisitos
relativos ao quantitativo e a qualificagdo do quadro de pessoal da empresa
contratada que deverdo ser satisfeitos por ocasido da execugdo do
contrato.”

1.1.7. Nas renovacg6es contratuais, as comprovacdes das certificacGes deverdo ser
entregues em até 1 (um) més apds a renovagao.

1.1.8. Acomprovacdo do atendimento aos requisitos exigidos dos profissionais da
CONTRATADA alocados para o servico devera ser feita mediante diploma
ou certificado, conforme o caso, Certificagdes Oficiais, Carteira de trabalho
e Previdéncia Social, contrato de trabalho e curriculo.

1.1.9. Quando da substituicdo de um colaborador a CONTRATADA deve
apresentar em até 05 (cinco) dias uteis, oficio com a documentagdo
contendo os requisitos de qualificacdo, certificagdo e habilidades
atendidos, conforme exigéncia deste Termo de Referéncia.

1.1.10. O CONTRATANTE podera a qualquer momento recusar o atendimento dos
servigos por colaboradores que ndo atendam aos requisitos especificados
neste documento.

1.1.11. A comprovacgao dos requisitos devera ser composta de:
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a. Copia autenticada de certificados, certificagdes ou diplomas que
comprovem a conclusdo dos cursos ou experiéncia exigidos. No
caso dos cursos de nivel médio e/ou superior deverd ser
apresentado o diploma reconhecido pelo MEC;

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

1.1.12. Todos os documentos apresentados estardo sujeitos a diligéncia do
CONTRATANTE para fins de confirmacao das informac0es prestadas.

1.1.13. Caso uma certificacdo ndo seja mais valida, sera aceita a nova certificacdo
que substituiu a anterior.

1.1.14. A ndo comprovacao de atendimento dos requisitos de qualificacdo técnica
dos profissionais, ensejara glosa de 10% (dez por cento) do valor mensal do
contrato, com tolerancia maxima de 03 (trés) meses, consecutivos ou nao,
apos este periodo serd caracterizado inexecucao parcial do contrato.
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1.2. Do Programa de Desenvolvimento de Competéncias

1.2.1. A CONTRATADA deverda acompanhar as evolugBes tecnoldgicas do
CONTRATANTE, mediante mudanca, adaptacao e migracdo de informacoes
e substituicdo do uso de seus sistemas, ferramentas, bases de dados ou
qualquer outro recurso que o CONTRATANTE venha a adotar.

1.2.2. A CONTRATADA devera, ainda, manter os seus profissionais atualizados
tecnologicamente durante toda a vigéncia contratual, promovendo os
treinamentos, certificacGes e participacdo em eventos de carater técnico
gue permitam a execucdo dos servicos descritos neste Termo de Referéncia
com exceléncia.

1.2.3. Considerando que a contratacdo dos servicos podera ter duragdo de até 60
(sessenta) meses, é de se prever que neste decurso de tempo as
tecnologias e as disciplinas que envolvem a drea de TIC sofram
consideraveis avangos. Para minimizar este impacto, a CONTRATADA
deverd apresentar um Programa de Desenvolvimento de Competéncias, na
forma de um Plano de Capacitagdo de Colaboradores, para ser executado
anualmente, visando a indispensavel capacitacdo e atualizacdo tecnoldgica
da equipe alocada.

1.2.4. Quando houver troca ou inclusdo de tecnologia, produto, equipamento ou
solu¢gdo de TI, a CONTRATADA deverd, a pedido do CONTRATANTE,
certificar a equipe especializada correspondente. Caso isso ocorra, os
treinamentos necessarios para a requerida certificagdo poderdo ser
incluidos no Plano de Capacitagao.

1.2.5. O programa continuo de desenvolvimento de competéncias devera ser de,
20 (vinte) horas anuais para cada integrante da de cada equipe técnica.

1.2.6. A elaboracdo e gestdo do conteddo programdtico serdo de
responsabilidade da CONTRATADA, cabendo ao CONTRATANTE aprova-lo
previamente de acordo com a area de interesse de capacita¢do. O Plano de
Capacitacdo devera ser apresentado até seis meses apds assinatura do
contrato ou renovagao do contrato.
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1.2.7. O CONTRATANTE podera solicitar alteracido no Programa de
Desenvolvimento de Competéncias, sempre que houver necessidade ou
mudanca em seu ambiente computacional. A CONTRATADA tera o prazo de
15 (quinze) dias para responder as solicitacdes de treinamento/capacitacdo
enviadas pelo CONTRATANTE e o prazo maximo de 30 (trinta) dias para
iniciar, efetivamente, os cursos solicitados.

1.2.8. 0O Programa de Desenvolvimento de Competéncias, ndo podera resultar em
custo adicional para o CONTRATANTE, nem sera por ele custeado no todo
ou em parte.

1.2.9. As solicitagbes expressas pelo CONTRATANTE sempre serdo
fundamentadas nas necessidades que surgirem e sempre serao correlatas
as atribuicbes e caracteristicas de cada natureza de atividade,
acompanhando as evolugGes tecnoldgicas e contemplando a necessaria
adaptacao as ferramentas que o CONTRATANTE venha a adotar.

1.2.10. A n3o execuc¢do da carga horaria de treinamento/capacitacdo para as
equipes especializadas da CONTRATADA, ou o descumprimento de
qualquer requisito descrito nessa secdo, implicara em glosa de 1% (um por
cento) do valor total do contrato, aferidos no uUltimo més do contrato, em
gue a CONTRATADA devera apresentar os certificados/comprovantes de
realizacdo dos treinamentos indicados, até o término de cada semestre de
execugao contratual.

1.2.11. A ndo apresentac¢do do Plano de Capacitagdo de Colaboradores implicara
em glosa de 1% (um por cento) do valor mensal do contrato. A glosa sera
realizada mensalmente até a apresentacdo e aprovacao do plano.
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ANEXO C — CARACTERISTICAS DA FERRAMENTA DE ISTM

CARACTERISTICAS DA FERRAMENTA DE GERENCIAMENTO DE SERVICOS DE TECNOLOGIA DA
INFORMAGAO - ISTM

Esco
po

Para apoiar os servicos de Gerenciamento, a CONTRATADA deverd, disponibilizar ferramenta de
Gerenciamento de Servicos de Tl (ITSM) ao CNJ, sem nenhum 6nus ou custo adicional para sua
utilizacdo, a versdo a ser implantada da ferramenta para o gerenciamento de servigos de Tl (ITSM)
devera ser em sua Ultima versdo (versdo atualizada). A ferramenta a ser disponibilizada devera
atender todos os requisitos descritos neste documento.

A ferramenta para o gerenciamento de servicos de Tl devera permitir a customizacdo de todos os
processos e fluxos de trabalho do érgdo, permitindo ainda sua configuracdo e parametrizagdo de
forma que os mesmos sejam adequados as necessidades e regras de negdcio do érgao.

A implantacdo, parametrizacdo e operacdo da ferramenta de gerenciamento de servicos de TI
(ITSM) deverdo ser realizados em conformidade com as definicbes pelo CNJ e de acordo com as
boas praticas preconizadas pelos principais modelos de mercado, como: biblioteca ITIL (Information
Technology Intrastructure Library), NBR/ISO 20.000 (Gerenciamento de Servicos de TI) e NBR/ISO
38.500 (Governanca de Tl).

11

Descricao

Suportar e possuir licengas em quantidade suficiente para atender aos requisitos deste
documento.

1.2

A CONTRATADA sera responsavel pela integragao de cada médulo da Ferramenta com o
ambiente operacional do CNJ.

a) Asfuncionalidades ou componentes devem ser comprovados através de manual
do fabricante, folhetos, brochuras, URL oficial da contratada ou documentos
oficiais do fabricante.

13

Garantir a integracdo entre os componentes, funcionalidades ou aplica¢des de diferentes
fabricantes por meio de Web Services ou Linha de Comando ou e-mail ou API.
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14

Garantir o pleno funcionamento e total integracdo dos componentes, a fim de garantir a
eficiéncia e eficacia dos processos Tl, aderentes ITIL, providos pela CONTRATADA.

15

Permitir, para todos seus componentes de software, um controle de acesso diferenciado
para os usuarios, incluindo: visdes, acessos, privilégios e permissoes. Deve permitir a
configuracdo do perfil dos usudrios, como administrador e operador.

1.6

Estar de acordo com as melhores praticas de mercado, baseado no ITIL versdo 3.

1.7

Estabelecer a Central de Servicos (Service Desk) como o ponto Unico de contato para
todo e qualquer tipo de atendimento.

1.8

Ter a solucdo de Central de Servicos (Service Desk) certificada pela Pink Elephant (através
da certificacdo PinkVerify™ V3 toolsets ou superior) nos seguintes processos
contemplados nesse projeto: Cumprimento de Requisi¢cdo, Gerenciamento de Incidente,
Gerenciamento de Problema, Gerenciamento de Mudanca, Gerenciamento de Liberacdo
e Implementagdo, Gerenciamento do Conhecimento, Gerenciamento de Nivel de
Servico, Gerenciamento de Configuracdo e Ativo de Servico e Gerenciamento do
Catalogo de Servico.

1.9

Toda a interface (gerentes, analistas e usuarios) deve ser em ambiente WEB, acessada
via navegador e compativel com Internet Explorer e Mozilla Firefox, aceitando-se
excepcionalmente a utilizacgdo de uma aplicagdo desktop para a configuragao,
parametriza¢do e administra¢do da ferramenta.

1.10

Toda a interface (gerentes, analistas e usuarios) deve ser no idioma portugués do Brasil,
aceitando-se excepcionalmente que a interface de configuragao, parametrizagdo e
administragdo, operada pelos Administradores da ferramenta, seja em inglés.

1.11

Fornecer a abertura, acompanhamento e fechamento de solicitagdes técnicas e de
servigo.

1.12

Fornecer o atendimento a Solicitagdes na Central de Servigos, sejam para resolugao de
Incidentes e/ou cumprimento de requisicdes de Servigo.

1.13

Fornecer uma funcionalidade para registro rapido de incidentes. Ou seja, possuir um
meio agil de registrar e orientar todas as atividades relacionadas a um processo (por
exemplo, solicitacdo de acesso a VPN).

1.14

Permitir que uma Solicitacdo seja aberta com no minimo as seguintes informacgdes:
numero (identificador), data e hora de sua abertura, data e hora do inicio e término do
atendimento, identificacdo do solicitante, origem do chamado, descricio do
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atendimento, classificagdo do atendimento (impacto e urgéncia), servico afetado,
categoria, designacdo (grupo ou técnicos) e item de configuragao.

Permitir configuracdo e classificacdo de status da Solicitacdo através de acbes de
personalizagdes desses status de modo a permitir, como por exemplo, os seguintes

1.15 y
status: EM ABERTO, EM ATENDIMENTO, PENDENTE FORNECEDOR, PENDENTE USUARIO,
DEVOLVIDO, CANCELADO, RESOLVIDO e FECHADO.
1.16 Permitir que uma Solicitacdo contenha as informacgées acerca das medidas adotadas para
) resolucdo (Por exemplo, resolvido adequadamente).

1.17 Permitir que uma Solicitacdo contenha campos para inclusdo de observagbes, assim
) como configurar a criacdo de campos adicionais.

1.18 Permitir a associacdo de niveis de prioridade, de forma automdtica, por meio da urgéncia
) e do impacto.

1.19 Permitir a abertura de uma Solicitagcdo isoladamente ou associada a um Incidente,
) Requisicdo, Problema ou Mudanga.

1.20 Disponibilizar as informagdes referentes as Solicitagdes, assim que registradas, a fim de
) serem utilizadas para consultas, fornecendo os seus estados e histérico do atendimento.

Permitir o correto tratamento e classificacdo de uma Solicitacdo, a partir de diversas

1.21 visdes do processo. Além de identificar quem realizou as alteracbes como: Atendente,
Solucionador, Supervisor e Usuario Final.

1.22 Permitir a categorizagdo das Solicitacdes e encaminhamento automatico para os técnicos

) especificos.
1.23 Permitir um rastreamento completo das Solicitagdes, com informacgdes histoéricas, desde
) a abertura do chamado, e atuais do atendimento.
Prover uma funcionalidade de alertas para notificagdo do fluxo de trabalho do

1.24 atendimento e o monitoramento dos prazos de execugao previstos no SLA, de modo que
0s usuarios possam acompanhar o status e as informacgGes acerca das Solicita¢des.

1.25 Permitir o anexo de arquivos durante a abertura de uma Solicitacao.

Permitir e implementar a integracdo do ciclo de vida de uma Solicitacdo (chamados,

1.26 incidentes, problemas, requisicdes e mudangas) com o acompanhamento de qualidade

no nivel de servigo.
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Disponibilizar um meio para classificar os incidentes, requisicdes, problemas e mudancas,

1.27 . . .
segundo as necessidades das diferentes areas.
1.28 Permitir a criacdo de usudrios e grupos com acessos restritos apenas a funcionalidades e
) itens configurados pelo administrador da ferramenta.
1.29 Permitir a criacdo de grupos de trabalho, assim como, associar os colaboradores da DTI
) e seus fornecedores aos membros de cada grupo.
1.30 Permitir a alteragdo, inclusdo e remoc¢do de campos na base de dados visando uma
) configuracdo de acordo com os processos de Service Desk.
Permitir configurar regras e periodicidade para arquivamento ou remo¢do de dados
1.31 antigos, como por exemplo: dados de contatos, pesquisas de opinido, requisicdes,
incidentes, problemas e solicitagées de mudancgas.
Disponibilizar o registro de diversas informacgdes nas Solicitagcdes (chamados, incidentes,
1.32 problemas, requisi¢cées e mudancas), como: informacdes de contato (nome, telefone, e-
mail, matricula do funcionario, endereco), localizacdo e estado (status).
1.33 Disponibilizar mecanismo de agendamento de forma a possibilitar o registro de feriados
) nacionais e horarios de trabalho dos recursos (funcionarios) disponiveis.
1.34 Suportar a integracdo com o Microsoft Active Directory (AD) para autenticacdo de
) usuarios.
1.35 Permitir a criacdo de regras de negdcios (workflow), com diferentes niveis de
) complexidade por meio de solucdo grafica web.
1.36 Permitir o gerenciamento da Central de Servigos (Service Desk) através de um ponto
) Unico de contato.
1.37 Disponibilizar uma ferramenta grafica para adaptacdo (customizacdo) da base de dados
) e seus formularios.
Permitir o acesso a ferramenta de Service Desk (via Web, através de browser) por
1.38 usudrios internos e externos para abertura de SolicitacGes de Servico (Incidente ou
Requisicdo) e pesquisas na base de conhecimento.
1.39 Apresentar a notificacdo de problemas aos usudrios no momento do login utilizando um
) guadro de avisos na tela inicial da plataforma.
1.40 Apresentar graficamente as tarefas agendadas.
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Permitir que o Gerenciamento de Requisi¢Ges, Incidentes, Aprovagdes e Problemas

141 L e
possuam uma forma rapida de visualizacao.
1.42 Permitir a definicdo e cadastro de acordos de niveis de servico (SLA).
1.43 Permitir a definicdo de critérios nos acordos de nivel de servigo (SLA).
Permitir a definicdo e monitoramento de valores limites dos servicos entregues, de
acordo com os acordos de niveis de servico (SLA) (Por exemplo, permitir que a¢bes de
1.44 envio de e-mail sejam disparadas no caso de violagdes de SLA's, permitir que acbes de
) envio de e-mail sejam disparadas no caso de alertas para possiveis violacdes de SLA's,
permitir que os chamados sejam escalados no caso de violagGes de SLA's, permitir que
os chamados sejam escalados no caso de alertas para possiveis violagdes de SLA's).
1.45 Prover ao Gerenciamento de Requisi¢Oes, Incidentes, Problemas e Mudangas o acesso as
) informacdes de SLA.
1.46 Disponibilizar um meio agil e simples para escalar e elevar a prioridade dos chamados
) dependendo da criticidade dos mesmos.
1.47 Notificar, de maneira automatica, aos interessados nas Solicitacdes, a elevacdo da
) prioridade.
1.48 Permitir o armazenamento de qualquer e-mail relevante a incidentes, requisicées,
) problemas, mudancas e ordens de servigo.
1.49 Possuir mecanismo de auditoria para garantir a integridade e conformidade dos dados
) para tomada de decis3o.
1.50 Permitir a definicdo de politicas de manutencdo para IC's.
1.51 Permitir a automacdo de atividades da Central de Servicos baseando-se em regras de
) negdcio (por exemplo, enviar notificacGes via e-mail e criar um registro a partir de outro).
1.52 Permitir a abertura de uma Solicitagdo e o acesso a base de conhecimento (este ultimo
) como sendo opcional para o usudrio acessar) por uma interface Web.
1.53 Disponibilizar o acompanhamento (status) e demais informac&es acerca de chamados.
Disponibilizar um mecanismo para criacdo de formulario (pesquisa de satisfacdo) a ser
1.54 executada no encerramento do atendimento, de forma que ndo obrigue o usuario a

respondé-la.
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Disponibilizar a pesquisa de satisfacdo de forma a permitir o emprego de recursos e

1.55 . e
formatos do tipo check box (multipla-escolha).
1.56 Disponibilizar a pesquisa de satisfacdo de forma a permitir o emprego de recursos e
) formatos do tipo option button (somente uma resposta).
1.57 Disponibilizar a pesquisa de satisfagcdo de forma a permitir o envio de pesquisas de forma
) intermitente (Ex: a cada 10 incidentes/requisigdes).
Permitir o envio de notificagcdo a(s) equipe(s) de suporte quando houver chamado
1.58 ,
aberto, VIP, atrasado, escalado e concluido.
1.59 Permitir o envio de notificagdo via e-mail a partes interessadas de Solicitagdes.
1.60 Permitir a criacdo de alertas para SLA's, de acordo com regras pré-estabelecidas.
Permitir o envio de um alerta automdtico e prd-ativo para o Gerenciamento de
1.61 Incidentes, no caso do SLA de uma Solicitacdo aproximar-se dos valores limite pré-
definidos.
Permitir a visualizacdo/classificacdo das Solicitacdes de acordo com os seguintes
1.62 critérios: SolicitacGes em atraso, SolicitacGes fechadas, por usuario, por departamento e
por chamada externa a fornecedores e contratados.
1.63 Permitir relacionar os incidentes com problemas e erros conhecidos, permitindo a
) associacdo dos incidentes aos problemas e erros conhecidos.
1.64 Permitir a identificacdo, classificacdo, designacdo, investigacdo e identificacdo da causa
) raiz de um problema.
1.65 Permitir a abertura de uma requisicdo de mudancgas (RFC) a partir de um ou mais
) registros de problemas relacionados.
Permitir o célculo de "janelas de trabalho" a partir de SolicitacGes para a execucdo de
atividades que tornem indisponiveis Itens de Configura¢do (IC's) podendo causar,
1.66 consequentemente, impacto ao servico relacionado aqueles IC's. A ferramenta deve
auxiliar na identificacdo dos periodos (janelas de trabalho) de menor impacto para esse
tipo de atividade.
Disponibilizar o uso de roteiros de fluxo de trabalho para o suporte e
1.67 diagnéstico/resolucdo de incidentes, possibilitando a formacdo de uma base de

conhecimento para o atendimento com base em solugBes anteriores e similar problema.
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Facilitar o registro e armazenamento das requisicdes de mudangas, também chamadas

1.68 R
de RFC's (Request For Change), em um formato simplificado.
1.69 Permitir a inser¢cao da RFC em texto livre, assim como a categorizacao e prioridade da
) mesma.
1.70 Permitir o rastreamento e monitoracdo do ciclo de vida de uma RFC disponibilizando
) todas as informacoes referentes a mesma.
1.71 Suportar a elaboracdo de programacdo de mudancgas a fim de facilitar a gravacdo de
) procedimentos de retorno de mudanga.
1.72 Realizar a atualizacdo das informacgdes relativas aos Itens de Configuracdao, de forma
) automatica, quando uma mudanga for finalizada.
1.73 Apresentar relatdrios com taxa de conformidade dos acordos de niveis de servico (SLA's).
1.74 Prover um mecanismo de emissdo de relatérios baseados em requerimentos de SLA’s.
1.75 Gerar relatérios de incidentes nao resolvidos, quantidade de chamados por atendente,
) bem como o tempo de resolucdo dos incidentes.
1.76 Permitir a definicdo de um catalogo de servicos e seus atributos.
1.77 Prover a facilidade de personalizacdo do catalogo de servicos.
Prover uma ferramenta de controle remoto integrada na ferramenta de gerenciamento
1.78 de requisi¢Ges, incidentes e problemas, permitindo ao analista acessar a maquina do
usudrio a partir de um chamado, ou seja, com um chamado associado ao acesso.
1.79 Disponibilizar ao usuario final, no auto-atendimento e central de servigos, mecanismos
) de sugestdo de classificacdo para as solicitacGes de servigos, incidentes e problemas.
1.80 Permitir a configuracdo de alertas em funcgdo de SLA's de atendimento e resolugdo com
) fornecedores externos.
Permitir que chamados destinados a fornecedores externos possam ser devidamente
1.81 entregues na ferramenta deles e acompanhados em todo o ciclo de vida, possibilitando
0 monitoramento constante dos SLA's estipulados com cada fornecedor.
Permitir o controle de todos os tipos de SLA's dos diversos fornecedores, bem como fazer
1.82 a escalacdo horizontal e vertical dos chamados que estiverem com o prazo préximo de

vencer e vencidos.
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Gerar relatérios gerenciais de volume de atendimentos e possibilidade de classificacdo
1.83 por tipos, dentro e fora do SLA e, além disso, gerar graficos mensais para
acompanhamento da evolugdo de cada fornecedor.

Permitir a configuracao de TIMEOUT em funcgao da inatividade de uso da ferramenta. O
1.84 tempo deve ser configurdvel pelos analistas da ferramenta de acordo com a necessidade
do CNJ.

Permitir a configuracdo de uma Unica ferramenta de service desk para o atendimento no

1.85 . .
formato multi tenancy ou multicliente.

A ferramenta deve possibilitar a integracdo com centrais telefénicas e URA, mediante
1.86 solugées de CTI que utilizem WebServices, devendo a responsabilidade de integracdo ser
da CONTRATADA no momento da instalacdo da Plataforma.

Comprovar garantia do fabricante da ferramenta de Service Desk, garantindo a
1.87 qualificacdo técnica da licitante quanto a implantacdo da ferramenta, arquitetura,
instalacdo e configuracdo da plataforma ofertada.

A Ferramenta para Central de Servigos, Cumprimento de Requisicdo, Gerenciamento de
Incidente, Gerenciamento de Problema, Gerenciamento de Mudanca, Gerenciamento de
1.88 Liberacdo e Implementacdo, Gerenciamento de Configuracdo e Ativo de Servico,
Gerenciamento de Nivel de Servio, Gerenciamento de Catdlogo de Servico e
Gerenciamento de Conhecimento deve ser do mesmo fabricante.

Descricao

21 Possuir interacdo remota, mediante troca de mensagens (chat) entre técnicos e clientes
) usudrios, via web, reduzindo interagdo via telefone, e-mail e visitas locais.

22 Permitir a predefinicdo de mensagens, padronizando saudac¢des e respostas em
’ conversas entre técnicos e usuarios, via chat.

2.3 Possibilitar que a troca de mensagens (chat) seja armazenada junto ao ticket.

24 Prover informacGes de diagndsticos das estacdes de clientes usudrios,
) instantaneamente.

25 Possuir tarefas pré-definidas, capazes de recuperar informagdes das estac¢des de clientes
) e disparar correcdes de problemas.
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Permitir a customizacdo de novas tarefas, capazes de recuperar informagdes das

2.6 N . . ~
estacOes de clientes e disparar corre¢des de problemas.
27 Permitir compartilhar a estagcdo de trabalho de clientes usuarios (desktop sharing /
) controle remoto).
28 Permitir acesso a arquivos existentes na estacdo de trabalho de clientes usudrios,
) respeitando a politica de segurancga configurada.
29 Permitir que um técnico possa atender mais de um cliente/usudrio, ao mesmo tempo,
) ou convidar outros técnicos ou supervisores a participar das sessoes de atendimento.
210 Possuir funcionalidade de escalonamento, facilitando a transferéncia do cliente usuario
) a outro técnico/analista especializado, ou a outra fila durante o atendimento on-line.
211 Permitir aos técnicos copiar arquivos das esta¢des dos clientes usuarios, respeitando a
) politica de seguranga configurada.
Permitir aos técnicos efetuar comparacgdes entre o conteudo do registry de seus
2.12 proprios computadores, ao conteldo do registry dos computadores dos
clientes/usuarios, conteldo este capturado automaticamente.
Permitir aos técnicos alterar o contelddo de arquivos das estacGes dos clientes usuarios,
2.13 respeitando a politica de seguranca configurada, e quando necessario reiniciar o sistema
dessas maquinas.
214 Possuir scripts prontos e permitir criar novos scripts para automacao de tarefas usando
) linguagens comuns de script, como VBScript e JavaScript.
2.15 Possibilitar a obtencdo de imagens das telas da estacdo do cliente usuario (Screenshot).
216 Possibilitar o envio de links, que automaticamente direcionem o cliente usuario a uma
) URL pré-definida que o auxiliard na resolugdo de seu problema.
Ser totalmente transparente ao uso de firewall, permitindo que tanto os técnicos quanto
2.17 os clientes usudrios, possam estar por tras de multiplos ou diferentes firewalls, e ainda
assim possam se comunicar sem problemas.
218 Permitir o atendimento a ambientes externos (Internet) e internos (Intranet/VPN) para
) automacao do suporte.
Garantir que as acOes executadas remotamente pelos técnicos, nas estacdes dos clientes
2.19 usudrios, sejam armazenadas no servidor, em formato de log, permitindo trilhar estas

acdes, caso seja necessario.
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Permitir que o cliente determine o nivel de seguranga, restringindo o acesso aos técnicos,

2.20 ou que o mesmo seja consultado, via prompt, permitindo ou ndo que a¢ées especificas
sejam executadas pelos técnicos em suas estagoes.
Permitir que todos os niveis de seguranga, bem como o nivel de seguranga padrao do
2.21 cliente usudrio, possam ser personalizados através de uma interface de administragao,
via web.
2.22 Garantir que os dados trafegados entre o analista e o usuario final sejam criptografados.
223 Armazenar informac8es relacionadas a log de atividades executadas em chamados /
) chamados novos ou preexistentes.
O log de atividades, registrado nos chamados, deve conter trilhas de auditoria para
2.24 cada uma das ag¢des realizadas pelos técnicos remotamente nas maquinas dos clientes.

Como por exemplo, log de chat e intervencées.

Descricao

Prover um ponto Unico de contato entre o usuario final do CNJ e a area de Tl do

3.1
CONTRATANTE;
3.2 Permitir o encaminhamento de solicitacées, chamados e demais fluxos de trabalho para
) tratar os processos suportados por ela para as areas de suporte;
3.3 Controlar e administrar todos os chamados e solicitacGes que forem encaminhadas;
Permitir a abertura de chamados e solicitagcGes para tratamento pela Central de Servigos
3.4 por, pelo menos, um portal de autoatendimento do tipo Self Service, contato telefénico
) com a Central de Servicos e contato via voz com uma central de atendimento virtual
automatizada do tipo URA;
3.5 Permitir que o prdprio usuario finalize os chamados;
3.6 Permitir o cadastro de todas as ocorréncias de indisponibilidade de servicos;
Representar um ponto central de contato para todo problema de infraestrutura,
3.7 tornando possivel a otimizagdo do gerenciamento de custos e melhora no nivel de

Servigo;
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3.8

Implementar a integracdo do ciclo de vida do ticket (chamados, incidentes, problemas e
requisi¢cées) com acompanhamento de qualidade no nivel de servico;

3.9

Implementar o correto tratamento de um chamado a partir das diversas visdes do
processo (Atendente, Solucionador, Supervisor e Usuario Final);

3.10

Utilizar ou prover um sistema de alarmes pré-ativos, que facgam o monitoramento dos
prazos de execucdo das solicitagdes em andamento. Nesse monitoramento os alarmes
devem ser acionados por e-mail, de acordo com regras preestabelecidas pelo
CONTRATANTE;

3.11

Prover meios para o controle de qualidade técnica do servico prestado, por meio de
relatérios gerenciais e estatisticos;

3.12

Permitir a administragdo das ocorréncias por chamado, por técnico, ocorréncias em
atraso, ocorréncias fechadas, por unidade administrativa e por chamado externo a
fornecedores, contratados, bem como outros a serem definidos;

3.13

Contar com a possibilidade de representacdo grafica de limites, quantitativos e outras
métricas definidas pelo CONTRATANTE, sem a necessidade de customizacao;

3.14

Permitir que administradores da ferramenta definam, através de parametrizagcdo, sem
necessidade de customizacdo (através de programacdo), quais sdo 0s campos
necessarios dos incidentes ou requisicdes de servicos a serem preenchidos e que serdo
encaminhados pelos usuarios finais da TI.

4.1

Possuir suporte ao gerenciamento de requisicbes, permitindo ao usudrio o
acompanhamento da sua requisicdo desde a solicitacdo, passando pela categorizacdo e
priorizacdo, até a entrega ou negativa do pedido.

4.2

Permitir categorizar e priorizar requisicdes.

4.3

Permitir a abertura de requisicbes de forma isolada (com modelos pré-definidos) ou
associada a incidentes, problemas ou mudancgas.

4.4

Permitir a criacdo de requisicOes a partir de modelos predefinidos em conjunto com o
CONSELHO.
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Permitir o registro das solugdes das requisi¢cdes e disponibilizar a geragcdo de documentos

4.5 . . .
de conhecimento a partir destes registros.
4.6 Monitorar e emitir relatérios sobre as requisicoes.
4.7 Permitir que as requisi¢cGes possam ser associadas aos ICs cadastrados no CMDB.
48 Permitir a abertura e o acompanhamento de requisicbes pelo Plataforma Web, a ser
) implementado pela CONTRATADA.
4.9 Permitir que as requisicdes possam ser direcionadas para grupos especificos
) dependendo de sua categoria.
4.10 Permitir que sejam anexados documentos a requisicao.
4.11 Permitir definicdo de niveis de acesso por etapa do servico.
4.12 Suportar a automacao de fluxos de trabalho inteligentes. (Exemplo: instalar um software
) desde que o desktop atenda aos requisitos minimos e que existam licengas disponiveis).
4.13 Permitir o provisionamento automatico de software desde que respeitadas as politicas
) de uso do Conselho.
Disponibilizar aos clientes externos de Tl e também aos seus clientes internos, a
automacdo e padronizagdo das solicitacGes de seus Servigos, permitindo o
4.14 acompanhamento do processo desde o PRO da sua solicitagdo até o seu término,
integrando de maneira nativa com as solu¢bes de Gerenciamento de Incidentes,
Mudangas, Niveis de Servigos e CMDB.
4.15 Prover Automacado de todas as solicitagGes de servicos contemplados no seu catalogo de
) servicos.
A Ferramenta Informatizada devera prover no minimo os seguintes Indicadores de
Desempenho e Relatérios:
4.16.1 Distribuicdo das requisicdes abertas por periodo e localidade
4.16 (Departamento / Setor);

4.16.2 indice de incidentes, problemas e mudancas devidos a realizacdo de
uma Requisicao;

4.16.3 Volume mensal de requisi¢cdes por tipo de servico;
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4.16.4 indice de requisi¢cdes atendidas no Prazo;

4.16.5 Relatdrio detalhado indicando os tempos de cada etapa dos processos e
em qual etapa o tempo é menor e maior;

4.16.6 Ranking de volume de requisi¢des por tipo e podendo separar por
setor.

Permitir a definicdo de prioridade a partir de uma matriz de calculo de impacto em

5.1 ~ P
funcdo da urgéncia.
5.2 Permitir a associacao entre os incidentes, requisicdes, problemas, mudancas e liberagGes
) relacionados através da interface de gerenciamento de incidentes.
5.3 Permitir a associacdo de Item de Configuracdo afetado através da interface de
) gerenciamento de incidentes.
Permitir estimar o impacto dos Itens de Configuracdo afetados para auxiliar a equipe de
5.4 suporte de Gerenciamento de Incidentes a classificar adequadamente os registros de
incidentes.
5.5 Permitir o acompanhamento grafico e gerar alarmes automaticos e proativos (e-mail e
) graficos) do envelhecimento dos incidentes.
5.6 Permitir a abertura de incidentes a partir de e-mail para qualquer usudrio (interno ou
’ externo).
5.7 Permitir a abertura de uma nova Solicitagdo e o acesso a base de conhecimento por uma
) interface Web para o usuario final.
5.8 Permitir abertura de solicitacGes através de modelos pré-definidos visando maior
) padroniza¢do na obtengdo de informagdes.
5.9 Gerar notificagcbes para a(s) equipe(s) de suporte quando houver Solicitagdo aberta,
) atrasada (de acordo com os valores limites pré-definidos) escalada e concluida.
5.10 Permitir a reabertura de Solicitagdes.
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5.11

Ser integrada na mesma plataforma que a Plataforma de Banco de Dados de
Gerenciamento de Configuragao (CMDB).

5.12

Facilitar a automacdo dos procedimentos de escalonamento de Incidentes para
Problemas.

5.13

Permitir que o usudrio final e analistas utilizem um corretor ortografico na abertura de
incidentes.

5.14

Permitir a abertura de incidentes através de e-mail e web services, para integragdo com
outras solugdes.

5.15

Possuir a funcionalidade de criacdo de incidentes a partir de modelos pré-definidos
(templates).

5.16

Permitir o fechamento de todos os incidentes filhos relacionados a um incidente pai.

5.17

Possuir funcionalidade de fechamento automatico do chamado quando o status for
Resolvido. (Ex. Apds 48 horas sem interagdo com o usuario final, o chamado sera fechado
automaticamente).

5.18

Permitir a criacdo de documentos de conhecimento a partir da solucdo de um registro
de um incidente.

5.19

Permitir configurar tipos de tratamento especial associado ao contato, isto é, permite
identificar contatos (usudrios finais afetados) que exigem alguma forma de atengdo
especial. Ex. Usuario VIP, Deficiente visual.

5.20

Permitir controlar como os usuarios selecionam os status disponiveis no formulario do
chamado, ou seja, permitir a criacdo de fluxo de transicdo do chamado, o qual deve
seguir um caminho pré-determinado configurado na ferramenta. (Ex., um ticket esta em
um status Aberto, e o fluxo de transicdo permite apenas que o analista atualize o status
para Fechado).

5.21

Permitir controlar como os atributos sdo designados como necessarios (devem ser
fornecidos) ou bloqueados (ndo podem ser atualizados) dependendo do status do
chamado, ou seja, permitir configurar quais campos no formulario precisam ser
preenchidos e quais ndo podem ser alterados.

5.22

Prover um painel de controle automatico (“dashboard”) informando o quadro geral dos
incidentes (por exemplo, informar os incidentes com status aberto, fechado, resolvido,
pendente com usudrio/fornecedor, préximo de romper o SLA).
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5.23

Prover conjuntos pré-definidos de relatérios e no minimo, os seguintes Indicadores de
Desempenho e Relatérios para o Gerenciamento de Incidentes:

5.23.1 indice de quantidade de Incidentes por departamento, por
localidade, por usudrio.

5.23.2 indice de incidentes resolvidos em todos os niveis de atendimento.

5.23.3 Indice de incidentes encerrados dentro do prazo para cada nivel de
atendimento.

5.23.4 indice de incidentes escalonados com consulta a base de
conhecimento.

5.23.5 Indice de reabertura de incidentes.

5.23.6 Indice de incidentes escalonados indevidamente.

5.23.7 Indice de incidentes “elegiveis” encerrados no 22 atendimento.
5.23.8 indice de evolucdo do prazo médio de atendimento.

5.23.9 Indice de chamados resolvidos através do autosservico.

5.23.10 Ranking de utilizagdo dos canais de comunicagao (e-mail,
console web e 0800).

5.23.11 Ranking dos tipos de hardware com maior volume de falhas.
5.23.12 Ranking dos IC's com maior volume de incidentes.

5.23.13 Relatdrio de volume de atendimentos realizados.

5.23.14 Relatério de Distribuicdo dos chamados abertos por incidentes

e servicos no periodo e por localidade.

5.23.15 Relatério de Quantidade de chamados abertos por nivel de
atendimento.

5.23.16 Relatério de Quantidade de chamados por fornecedor
(abertos e encerrados).

5.23.17 Relatério de Quantidade de chamados por Niveis de
criticidade.
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Descricao

Possuir mecanismos para o controle de problemas, de acordo com as defini¢des da ITIL

6.1 V3, permitindo a identificagcao, classificagao, designagdo, investigacao e identifica¢do da
causa raiz.
6.2 Permitir a definicdo de prioridade em fungdo do impacto e da urgéncia.
6.3 Permitir, através da interface de gerenciamento de problemas, a associagdo com os
) incidentes, requisi¢des, problemas, mudangas e IC's relacionados.
6.4 Fechar automaticamente os incidentes em aberto quando houver o fechamento do
) problema relacionado aqueles incidentes.
Permitir o acompanhamento grafico gerando alarmes pré-ativos (e-mail e gréaficos) em
6.5 relagdo ao envelhecimento dos chamados de problema (Por exemplo, permitir que agées
de envio de e-mail sejam disparadas no caso de alertas para possiveis violacées de SLA's).
6.6 Diferenciar a criticidade dos Itens de Configuragdo para auxiliar a equipe de
) Gerenciamento de Problemas a classificar os registros de Problemas.
Ser integrada na mesma plataforma que a Plataforma de Banco de Dados de
6.7 . . ~
Gerenciamento de Configuragdo (CMDB).
Permitir que a equipe de Gerenciamento de Problema comunique a Central de Servigos
6.8 (Service Desk) o status e relatérios de progressos, assim como, solucées tempordrias e
solugdes de contornos.
6.9 Permitir a alteragdo da classificacdo da severidade ou do impacto de um Problema.
6.10 Permitir que analistas utilizem um corretor ortografico na abertura de problemas.
6.11 Permitir a abertura de problemas através de e-mail e web services.
6.12 Possuir a funcionalidade de criacdo de problemas a partir de modelos pré-definidos

(templates).
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6.13

Permitir a criacdo de documentos de conhecimento a partir da solugdo de um registro
de um problema.

6.14

Permitir o fechamento de todos os problemas filhos relacionados a um problema pai.

6.15

Permitir controlar como os usuarios selecionam os status disponiveis no formulario do
chamado, ou seja, permitir a criacdo de fluxo de transicdo do chamado, o qual deve
seguir um caminho pré-determinado configurado na ferramenta. (Ex., um ticket esta em
um status Aberto, e o fluxo de transicdo permite apenas que o analista atualize o status
para Fechado).

6.16

Permitir controlar como os atributos dos chamados sdo designados como necessarios
(devem ser fornecidos) ou bloqueados (ndo podem ser atualizados) dependendo do
status do chamado, ou seja, permitir configurar quais campos no formulario precisam ser
preenchidos e quais ndo podem ser alterados.

6.17

Prover um painel de controle automatico (“dashboard”) informando o quadro geral dos
problemas (por exemplo, in

formar os problemas com status aberto, fechado, resolvido, pendente com
usuario/fornecedor, préximo de romper o SLA).

6.18

Prover, no minimo, os seguintes indicadores de desempenho e relatérios para o
Gerenciamento de Problemas:

6.18.1 indice de problemas encerrados dentro do prazo.
6.18.2 indice de reducdo do prazo médio de resolu¢do dos problemas.

6.18.3 indice de problemas encerrados dentro do prazo para cada grupo
solucionador.

6.18.4 Relatédrio de Distribuicdo dos problemas por tipo e grupo solucionador.

6.18.5 Relatdrio de Informagdes sobre atrasos na resolu¢dao dos problemas e as
acoes tomadas.
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7.1

Possuir uma base de conhecimento onde serdo registrados erros conhecidos e solugdes
para os problemas. Devera ser possivel relacionar os problemas e suas respectivas
solugcGes a mudangas e a incidentes especificos.

7.2

Permitir a adicdo de registros na base de conhecimento a partir dos registros de solu¢des
de incidentes e de problemas.

7.3

Permitir o acesso a base de conhecimento via Web, assim como disponibilizar pesquisas
por palavras-chave obtidas em um chamado, incidente, problema ou erro conhecido e
possibilitar a navegacao hierarquica de tépicos ou assuntos.

7.4

Possuir a capacidade de gerenciar os erros conhecidos, tornando-os disponiveis para
consultas dos usudrios e publicacdo na Web.

7.5

Possibilitar a usuarios administradores, ou a outros usuarios com nivel de autorizacao
suficiente, o gerenciamento (inclusdo, alteracdo, consulta e exclusdo) das informacgGes
armazenadas na base de conhecimento, bem como o gerenciamento das informacées a
serem armazenadas.

7.6

Possuir listas de perguntas frequentes (FAQ's) para cadastrar informagOes sobre
problemas conhecidos, erros comuns, rotinas e procedimentos (scripts), além de permitir
a categorizac¢do das informacGes inseridas.

7.7

Possuir em sua tela inicial um quadro de avisos onde serdo informadas indisponibilidades
de servigos (correntes ou programadas), mudancas relevantes ou outras mensagens
genéricas cadastradas por um usudrio administrador, e deverd permitir o
direcionamento das informagdes para todos os usudrios ou apenas para grupos de
usuarios.

7.8

Prover dados do processo de Gerenciamento do Conhecimento para os processos de
Incidentes e Problemas nativamente.

7.9

Suportar o cadastro, a alteragdo, a revisao, a desativagdo, a publica¢do, a definicdo de
publico-alvo, a definicdo de drea responsavel, a alteracdo de status e a categorizagao de
documentos de conhecimento.

7.10

Suportar o recebimento de propostas de documento de conhecimento, sua posterior
andlise e sua aceitacdo ou rejeicdo. O recebimento de propostas de documentos de
conhecimento deve ter origem no gerenciamento de incidentes, no gerenciamento de
problemas ou em uma solicitagdo direta de um usuario.

7.11

Suportar revisdes para cada documento de conhecimento e a emissdo de alertas
configuraveis.
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7.12 Deve permitir anexar documentos, além de figuras e link's.
Prover resultados de pesquisas na base de conhecimento que incluam a relevancia do
7.13 documento através de pontuacdo e a qualificagdo do documento realizada por usuarios
e analistas.
214 A ferramenta devera permitir que sempre seja solicitada a pesquisa na base de
) conhecimento para o usuario final antes da abertura de um incidente ou requisicdo.
7.15 Possibilitar a criacdo do documento através da escolha de um modelo padrao.
716 Permitir a selecdo dos campos para pesquisa como titulo, sumario do documento,
) problema ou solucdo encontrada.
217 Permitir a subscricdo do usudrio ou analista ao documento da base de conhecimento,
) garantindo que futuras alteragGes sejam notificadas.
718 Permitir associar ao log do incidente ou problema o link para o documento de
) conhecimento utilizado.
719 Controlar o processo de aprovac¢do de um documento, antes do mesmo ser publicado na
) base de conhecimento.
2.20 Permitir avaliar a qualidade de documentos da base através de pesquisas com o usuario
) final ou analista.
291 Permitir aos usudrios e analistas enviar comentdrios sobre o documento de
) conhecimento.
Permitir o cadastro de palavras e simbolos que devem ser ignoradas nas pesquisas (Ex:
7'22 o, n o u_n u n u N LN ”n
e”, “a”, “ou”, “sempre”, “ja”, “tudo”, entre outras).
Permitir o cadastro de palavras gémeas para pesquisa. (Ex: “Desktop” = “Computador”,
7'23 “« » _ u Los N ou no_ oy fout) ”
empregado” = “usudrio”, “HD” = “Disco rigido”, entre outras).
724 Permitir a utilizagcdo de corretor ortografico em Portugués na criagdo de documentos de
) conhecimento.
.25 Permitir configurar o controle de acesso para escrita e/ou leitura do documento levando
) em consideracao o perfil do usuario.
726 Permitir que os documentos mais utilizados sejam disponibilizados automaticamente na

interface dos usuarios finais.
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Disponibilizar a funcionalidade de pesquisa de documentos similares, na criacdo de um

7.27
novo documento.
Prover no minimo os seguintes Indicadores de desempenho e relatérios:
7.28.1 Volume de atualizagdes da base de conhecimento (por categoria de
chamado).
7.28.2 Quantidade de acessos a base por meio da prdpria Plataforma e
7.28 web (por tipo de informac3o).

7.28.3 Ranking de acessos (por tipo de informacao).

7.28.4 Quantidade de incidentes resolvidos apds consulta a base de
conhecimento.

Descricao

Suportar a defini¢do de niveis de servigco para os processos de Incidentes, Problemas,

8.1 AN .
Mudangas e Requisi¢bes de Servigos.
8.2 Permitir a definigdo dos niveis de servigo de tempo para inicio do atendimento e tempo
) de solugdo, no minimo.
8.3 Permitir a identificagao dos niveis de servigo estabelecidos para um chamado de acordo

com seu tipo, classificagdo, prioridade, area-fim, IC's envolvidos e usudrios envolvidos.

Possibilitar a definicdo de paradas programadas e janelas de manutengdao para os
8.4 servicos de Tl, de modo que interrupgdes durante esses intervalos nao influenciem o
calculo dos niveis de servigo correspondentes.

Emitir alerta automatico (e-mail), quando um nivel de servico estiver préximo de seu

8.5 o o . .
limite de acordo com valores limites pré-estabelecidos.

Prover as geréncias de incidentes, problemas e requisicbes de servicos, o acesso a

8.6 informacdes de SLA's.
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8.7

Permitir a associacdo automatica de incidentes, problemas e mudancas a servicos e
SLA's, possibilitando a visualizagdo dos incidentes que impactaram servigos e SLA's.

8.8

Permitir a emissdo de relatérios comparativos entre os niveis de servigo acordados e os
niveis de servico efetivamente realizado para requisicdes, chamados, incidentes,
problemas e mudancas.

8.9

Permitir a emissdo de graficos gerenciais consolidados por periodo, contendo os
indicadores de desempenho.

8.10

Possibilitar o cadastro dos SLA’s com base em calenddarios de calculo e calendarios de
trabalho, onde esses calendarios definirdo quando o SLA pode ser aplicado e qual sera o
calculo de horas para esse SLA.

8.11

Possuir a funcionalidade de STOP SLA, para que possa ser calculado atrasos no servico
por motivo de terceiros, esse calculo deverda ser apresentado em tempo real nas
aplicacGes de Solicitagdes de Servico e Incidentes com objetivo dos gestores dos
processos poderem gerenciar de forma mais dindmica o ndo cumprimento dos SLA’s.

8.12

Permitir configuracdes de alertas para Gestdo de Niveis de Servico via e-mail.

8.13

Possibilitar a criacdo de eventos e macros associados a SLA's que serdo utilizados para
notificacdo e para escalar o chamado (por exemplo, permitir que acdes de envio de e-
mail sejam disparadas no caso de violacGes de SLA's, permitir que a¢des de envio de e-
mail sejam disparadas no caso de alertas para possiveis violagdes de SLA's, permitir que
os chamados sejam escalados no caso de violagGes de SLA's, permitir que os chamados
sejam escalados no caso de alertas para possiveis violagoes de SLA's).

8.14

Registrar os alarmes e violagdes de SLA através de cores e simbolos.

8.15

Permitir a associag¢do e a configuragdo de calenddrios de horas de trabalho (por exemplo,
para hordrio de expediente de 8h00 — 18h00, sera contabilizado o prazo corrido de 10
horas Uteis) aos SLA's para que sejam calculados corretamente.

8.16

Permitir o gerenciamento do ciclo de vida de um Acordo de Nivel Operacional (OLA -
Operational Level Agreement).

8.17

Permitir o registro dos custos das violagGes para cada SLA.
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Descricao

9.1 Permitir o registro e a classificagdo das mudancgas.

9.2 Permitir a associagdo de uma mudancga a um IC através da interface de gerenciamento
) de mudancas.

93 Permitir a avaliacdo de impacto de uma mudanca através de interface grafica e por
) relatério relacionando todos os IC's que podem ser afetados.

Permitir a execucdo da andlise de impacto da mudanca de forma automatica. A
9.4 funcionalidade terd que varrer o CMDB retornando de forma grafica para o analista de
mudancas quais impactos a mesma tera.

9.5 Permitir o acompanhamento do processo de mudanca fim a fim (desde o registro até a
) implantacdo e revisdo da mudanca).

9.6 Permitir o cadastro de mudancas pré-aprovadas.

9.7 Permitir a definicdo de niveis de acesso aos registros em funcao do perfil do usuario.

9.8 Permitir que um participante do Comité de Mudangas possa delegar a sua aprovagao
) para outro usuario.

9.9 Permitir que determinados tipos de mudanca tenham a sua aprovacdo delegada para
) outro usuario.

9.10 Registrar a hora e o responsavel por toda e qualquer alteracdo no registro de uma
) mudanca.

9.11 Implantar workflow automatizado para a aprovacdo de mudangas programadas,
) emergenciais e padrao.

9.12 Obter do CMDB a lista de todos os IC's afetados pela mudanca.

9.13 Armazenar e fornecer templates de planejamento das mudancas.

9.14 Possuir integracdo nativa com o médulo de gerenciamento de nivel de servico.

9.15 Gerar notificacOes através da interface grafica e e-mail para o inicio e final das mudancgas.
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Disponibilizar para o Service Desk (Central de Servicos) quadro de avisos com as

9.16 o . .
principais mudangas em andamento e o impacto no ambiente.

9.17 Prover integracdo das Requisi¢cGes de mudanca com as atividades de liberacoes.

9.18 Prover um relatério integrando as mudancgas com as liberagdes.

9.19 Prover um relatério possibilitando a visdo de mudancas com sucesso: por area usuaria,
) por area de Tl, por area de negdcio.

9.20 Prover um painel de controle automatico (“dashboard”) possibilitando a visdo da
) eficiéncia operacional e dos impactos dos processos de negdcio.

9.21 Prover um ciclo de vida da Requisicdo de Mudang¢a em conformidade com o ITIL V3.

9.22 Prover uma visdo de detec¢do de colisdo, de forma automadtica, com outras mudancgas
) planejadas.

9.23 Realizar o fechamento de problemas e incidentes automaticamente quando uma
) mudanca relacionada for implementada com sucesso.

9.24 Possuir calendario de visualizacdo para facilitar o planejamento das mudancgas.

9.5 Possibilitar o relacionamento das solicitagées de mudangas com outros incidentes,
) problemas, mudancas ou requisi¢des.

9.26 Permitir a abertura de solicitacGes de mudanca através de e-mail e web services.

9.27 Disponibilizar a criacdo de listas de atividades para serem executadas no registro de uma
) solicitacdo de mudancas.

9.28 Disponibilizar ferramenta de workflow para fluxos de mudancas que envolvam
) integragdes com outras solugdes.

9.29 Permitir a criacdo de solicitagbes de mudancas a partir de modelos pré-definidos.
) (templates).

9.30 Permitir o fechamento de todas as solicitacbes de mudancas filhas relacionadas a uma
) solicitacao de mudancga pai.

9.31 Oferecer Calendario de Mudancas grafico, permitindo a visualizagdo e o controle da

agenda de mudangas.
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Permitir visualizar todos os itens de configuracido de uma mudanga e seus

9.32 relacionamentos, possibilitando incluir itens de configuracdo relacionados que nao
tenham sido originalmente vinculados a mudanga.
Permitir controlar como os usudrios selecionam os status disponiveis no formulario, ou
9.33 seja, permitir a criacdo de fluxo de transi¢cdo, o qual deve seguir um caminho pré-
) determinado configurado na ferramenta. (Ex., um ticket estd em um status Aberto, e o
fluxo de transicdo permite apenas que o analista atualize o status para Fechado).
Permitir controlar como os atributos sdo designados como necessarios (devem ser
9.34 fornecidos) ou bloqueados (ndo podem ser atualizados) dependendo do status do
) chamado, ou seja, permitir configurar quais campos no formulario precisam ser
preenchidos e quais ndo podem ser alterados.
Prover no minimo os seguintes Indicadores de desempenho e relatérios:
9.35.1 Indice de incidentes e problemas ocorridos devido a liberagdes
realizadas.
9.35.2 [ndice de atualiza¢do dos IC’s.
9.35.3 indice de liberac¢des realizadas dentro do prazo.
9.35.4 indice de solicitacdes de mudanca implementadas.
9.35.5 [ndice de mudancas nio planejadas com impactos em processos
criticos.
9.35.6 Quantidade de mudancas solicitadas e que foram consideradas
9.35 invidveis/negadas pelo comité gestor de mudancgas.

9.35.7 Informagdes sobre o status de cada mudanga, principalmente
guanto ao prazo de implementacgao, incluindo justificativas das mudancas
atrasadas.

9.35.8 Relatério de status de todos os problemas e incidentes pendentes
relacionados a mudancas e/ou liberagdes.

9.35.9 Relatério de quantidade de libera¢Ges realizadas.

9.35.10 Relatério de distribuicao das liberagdes por
departamento/localidade.

9.35.11 Relatério de distribuicdes de liberacao por tipo.
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9.35.12 Relatdrio de crescimento da demanda.

9.35.13 Relatério de liberagdes por fornecedor.

9.35.14 Relatério de desempenho das liberacdes por fornecedor.
9.35.15 Relatdrio de indicadores de desempenho.

Descricao

Permitir o acompanhamento do ciclo de vida completo do Gerenciamento de Liberagdes
10.1 e Distribuicdo para as fases de, mas nao limitado a, planejamento, construcdo, testes,
garantia da qualidade, agendamento e distribuicao;

Permitir o estabelecimento dos critérios de conclusdo de uma liberacdo, por exemplo,
mas nado limitado a, ter a capacidade de estabelecer tarefas ou marcos auditaveis que
suportam o processo decisorio para determinar se todos os requisitos da liberagcdo foram
cumpridos para a aprovacao da distribuicdo;

10.2

10.3 Ser integrada a uma Biblioteca Definitiva de Software / Midias;

10.4 Permitir o agendamento das atividades de distribuicdo e entrega de liberagdes;

Permitir a construcdo, empacotamento e o agendamento de diferentes tipos de pacotes

10.5 . ~
de liberagao;

10.6 Facilitar a identificacdo e o controle sobre aspectos do pacote de liberagdo, tais como
) software, hardware, documentacdo, requisitos de treinamento, etc.;

10.7 Facilitar o processo de autorizacdo e agendamento de liberacdo de pacotes de forma
) integrada ao processo de Gerenciamento de Mudangas;

10.8 Permitir definir e tornar obrigatério, caso necessario, o processo de validacdo da
’ Liberagdo e as atividades de teste;

10.9 Permitir o versionamento de pacotes de Liberacao;
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Possuir funcionalidades para o gerenciamento da reversao de Liberagdes (rollback) para

10.10 N - ) =
versBes anteriores da configuragdo;

Garantir que o processo de Liberacdo tera disponivel todas as informagdes requeridas
10.11 | contidas no CMDB para a distribuicao dos pacotes, através de integragdo com o processo
de Gerenciamento de Ativos e Configuragao;

Permitir a atualizacdo automatica do CMDB com as novas informac¢des do item de

10.12 configuracdo atualizado pela liberagao;

Garantir que uma Liberagdo passe por processos de agendamento da distribuicdo e

10.13 ~ . .
todas as aprovacdes requeridas pelo processo de Gerenciamento de Mudancas.

Descricao

Permitir o acesso ao CMDB e disponibilizar queries (coletas) para visualizacdo dos ltens

11.1 . ~
de Configuracao.
Possibilitar, através da identificacdo de um determinado IC, todos os relacionamentos e
11.2 eventos ligados aos incidentes, problemas, mudancas, libera¢des, acordo de nivel de
) servico, contratos de garantia, licencas disponiveis, hardware que estdo ligados a este IC
(arvore horizontal e vertical).
113 Permitir a gestdo de todo o ciclo de vida do ativo (planejamento de aquisi¢do, aquisicao,

provisdo, suporte, manutencdo e descarte).

114 Atualizar e manter os IC's no CMDB.

115 Permitir o ajuste e adaptacdo (personalizacdo) das informacgdes do Item de Configuracao.

Permitir que os dados sejam exportados em um dos seguintes formatos: CSV, HTML e

11.6 TXT.

Permitir a criacdo e atualizacdo de um modelo de servico e seus respectivos
11.7 .

relacionamentos no CMDB.
11.8 Disponibilizar graficamente um mapa com a dependéncia légica das aplicagbes e

dispositivos de infra.
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Permitir a identificacdo dos dispositivos de infra que disponibilizam um servico ou

11.9 -
aplicacao.
11.10 Permitir o mapeamento dos relacionamentos dos Itens de Configuragdo e classificar em:
) dependéncia, componentes e membros de um grupo.
Permitir a criagdo de filtros no momento da reconciliagdo do CMDB para que sé sejam
11.11 , - - ) ~
populados no CMDB dados de IC’s que sdo permitidos pelo gestor da configuracao.
Permitir a representacdo de diversos componentes de infraestrutura por meio de Itens
11.12 ) ~
de Configuracdo dentro do CMDB.
Permitir a representagdo como IC's de, no minimo, os seguintes componentes:
11.13 | servidores, sistemas, ativos de rede, topologia da rede, aplica¢cbes e informacGes de
usuarios.
11.14 | Disponibilizar um modelo padrdo para a representacao gréfica dos IC's.
11.15 | Permitir o relacionamento e identificacdo das dependéncias entre os IC's.
11.16 Possuir a capacidade de criar novos Itens de Configuracdo (IC's) e manter as
) configuragdes de acordo com a necessidade do CONTRATANTE.
11.17 Disponibilizar a visualizacdo dos IC's por meio de servico do catdlogo de servigos
) atrelados com todos os Itens de Configuracdo referente ao servico.
11.18 Disponibilizar uma interface grafica Web para visualizacdo dos IC's e seus
) relacionamentos.
11.19 Possuir um mecanismo para incluir e relacionar itens configuraveis (fisico) dentro de um
) processo de Tl e aplicagdo (logico).
11.20 Prover funcionalidade de pesquisa por IC's para qualquer processo de Tl relacionado ao
) mesmo.
Permitir o relacionamento entre pessoas, processos e tecnologia de dados dentro do
CMDB. As informacdes podem ser provenientes de varias fontes, como: ferramentas de
11.21 . . .
descobrimento (discovery), banco de dados de ativos de TI, ferramentas de rede e
processos de negécio.
11.22 Permitir a populacdo do CMDB e manté-lo atualizado por meio de troca de dados com a

solucdo de inventario contida no processo.
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11.23 Possuir um mecanismo para popular manualmente os IC's no CMDB.
11.24 | Permitir o armazenamento dos dados manipulados no CMDB.
Prover mecanismo de Federagdo que permita o acesso ao CMDB e a seus objetos, como
11.25 | documentos e arquivos, por meio de um link ou referéncia para que o CMDB ndo
armazene localmente todos estes objetos.
Prover mecanismo de Reconciliagdo que permita consolidar as informacgdes e visGes de
1126 | UM elemento ou instancia a partir da obtencdo de dados de mais de uma fonte de
) origem, a fim de evitar a duplicidade das informa¢des e agrupar os itens
automaticamente.
Permitir a definicdo de perfis de usudrios, como: administradores de sistema, analistas
11.27 | de service desk, especialistas de rede, atribuindo a cada perfil um nivel de autorizacdo
especifico.
11.28 Permitir a definicdo de permissGes para cada campo do IC com, no minimo, as seguintes
) op¢des: nenhum acesso, somente visualizacdo e alteracao.
11.29 Prover um acesso seguro e controlado para o CMDB.
Prover uma interface grafica que permita navegar, modificar e extrair informagdes
11.30 | relacionadas aos Itens de Configuracdo, como indicadores de criticidade e classificacdo
de falha de um IC.
11.31 Apresentar graficamente o relacionamento entre pai e filho dos IC's, como os mapas
) gerados com a estrutura dos servigos de TI.
11.32 Suportar a configuracdo em cluster de Sistema Operacional (SO) e banco de dados, bem
) como a utilizacdo de multiplos servidores de aplicacdo.
11.33 Permitir a definicdo de uma estrutura de categorizacdo dos IC's, com a categoria principal
’ e subcategoria, no minimo.
11.34 Permitir a associa¢do dos IC's aos Servicos de Negdcio, estabelecendo quais sdo os IC's
) gue participam da infraestrutura de um determinado servico.
Permitir a associacdo dos IC's aos servicos de terceiros envolvendo Contratos de Apoio —
11.35 | Cas (Underpinning Contracts - UC). Estabelecendo quais IC's sdo suportados por um

determinado servico externo.
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Disponibilizar funcionalidade para registro de periodos de bloqueio com a possibilidade

11.36 -
de emissdo de alertas.
Disponibilizar aplicagdo de uma linha base dos Itens de Configuracdo(Snapshot)
11.37 | autorizados pelo CMDB versus a linha base (Snapshot) dos ltens de Configuracdo
descobertos pela ferramenta de Inventario (Discovery).
Ser capaz de dentro da interface grafica de visualizagdo dos relacionamentos e dos itens
11.38 | de configuragdo filtrar os componentes por relacionamentos e por tipos de IC’s,
refletindo, imediatamente, a nova visualizacao dos IC's na interface gréfica.
Permitir o filtro de profundidade e abrangéncia nas consultas dentro do CMDB,
11.39 | possibilitando ao analista de CMDB ter mais ou menos visibilidade das camadas do
CMDB.
11.40 | Possuir a capacidade de gerar relatérios gerenciais baseados nos dados cadastrados.
11.41 | Prover relatérios gerenciais e auditoria relacionada ao inventario dos IC's.
11.42 Disponibilizar relatérios gerenciais, via Web, personalizaveis de acordo com as
) necessidades e informacdes relacionadas a Central de Servigos.
11.43 Relacionar aos IC's especificos seus contratos para controle de garantia, de aluguel, de
) compra ou manutengao.
Dispor de uma funcionalidade que permita informar ao analista utilizar quais
11.44 | relacionamentos dos IC's serdo levados em consideragdo no momento da analise de
impacto.
11.45 Possuir descobrimento (Discovery) de servidores (Linux Red Hat, Linux Debian, Linux
) Suse, Linux CentOs, AlX, Windows 2000, 2003 e 2008) com ou sem agente (SSH).
Possuir descobrimento (Discovery) de aplicagdes de mercado (ex: BEA, HP, CA, IBM,
11.46 | JBOSS, McAfee, Microsoft, Oracle, SAP, Siebel, Sybase, Symantec, TIBCO, VMware,
dentre outros) com ou sem agente (SSH).
11.47 Possuir relacionamento automatico dos servidores e das aplicagcGes que rodam nos
) Servidores.
11.48 | Permitir o descobrimento (Discovery) de ambiente em cluster ou virtualizado.
11.49 Deteccdo de mudangas dos Servidores, Servicos, Software, Parametros, Arquivos

Gerenciados, dados gerenciados e Dados de Configuracdo que estdo sendo gerenciados.
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11.50 | Permitir criar baselines de Configuracgao.

11.51 | Permitir criar Padrdes de Configuracao.

11.52 Permitir a comparacdo entre Servidores e mostrar as diferengas existente entre os
) mesmos.

11.53 Permitir configurar Regras de Conformidade para detectar violagdo das politicas
) configuradas.

11.54 Possuir interface grafica para demonstrar o relacionamento entre os itens de
) configurac3o.

11.55 | Permitir pelo menos cinco niveis de relacionamentos na interface grafica.

11.56 Permitir visualizar somente os itens afetados por um item de configuracdo (Analise de
) Impacto).

11.57 Permitir visualizar somente os itens que afetam um item de configuracdo (Andlise de
) Causa Raiz).

11.58 Permitir filtrar os tipos de itens de configuracdo a se visualizar (por exemplo, visualizar
) somente itens de configuragdo do tipo Servico ou SLA).

11.59 Permitir a selecdo de 2 (dois) itens de configuragdo para a visualizacgdo do caminho
) completo entre estes dois itens quando houver relacionamento entre eles.

11.60 Permitir pesquisar os itens de configuracdo diretamente na interface de visualizagdo dos
) relacionamentos.

11.61 | Possuir funcionalidade de mostrar/esconder os itens de configuracdo em exibicdo.

11.62 Permitir o controle de aproximac¢do da imagem (zoom) para facilitar a visualizacdo dos
) itens de configuracdo.

11.63 | Permitir alterar niveis hierarquicos a serem visualizados dinamicamente.

11.64 | Permitir que a visualiza¢do seja salva em um modelo para futuras consultas.

11.65 | Possuir funcionalidade de pesquisa no grafico para facilitar o encontro de informacdes.

11.66 Permitir a criacdo de um item de configuracdo diretamente na interface grafica de

visualizacao.
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11.67 | Permitir a criacdo de relacionamentos diretamente na interface grafica de visualizagao.

Mostrar o status do item de configuracdo na interface grafica (Ex. Ativo, Indisponivel, em

11.68 ~
manutencao, etc).

11.69 | Permitir, através de diferentes visOes, a visualizagdo dos itens de configuracao.

Permitir a criacdo de novos filtros definidos pelo usudrio para facilitar a visualizagdo dos

11.70 ) . . ~
relacionamentos entre os itens de configuragao.
11.71 Permitir a listagem dos itens de configuracdo que sofreram mudangas no ultimo dia,
) ultima semana ou ultimo més.
11.72 Permitir visualizar facilmente quantas requisi¢Ges, incidentes, problemas e solicita¢cdes

de mudancas estdo relacionados ao item de configuracao.

11.73 | Executar o versionamento dos itens de configuracdo de forma automatica.

Permitir a associacdo de SLA's aos itens de configuracdo para a contabilizacdo do tempo

11.74 . .
de atendimento a estes itens.

Possuir mecanismo de reconciliagdo de itens de configuracao para evitar duplicacdo de

11.75 | . . ~
itens durante as importacdes.

Descricao

Permitir a definicdo do catdlogo de servicos e o cadastro e manutencdo de descri¢cdo de

12.1 . . .
servicos, assim como de seus atributos;

Prover a personalizagdo da estrutura do catdlogo de servicos, devendo esta
12.2 parametrizacdo ser realizada através da proépria interface da ferramenta pelos
administradores da ferramenta;

123 Permitir o relacionamento dos servigos de Tl disponiveis com seus respectivos usuarios;

Permitir que, para cada servico e/ou item de configuracdo, seja possivel informar o seu
124 grau de prioridade (importancia) para o negdcio de forma a estabelecer a priorizacdo no
atendimento;
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125 Prover a disponibilizagcdo do catalogo de servicos aos usudrios;

Permitir a criacdo de uma hierarquia (por exemplo, categoria e subcategoria) de servigos

12.6 por meio da criagdo de dependéncias com relacionamento do tipo pai/filho;

Descricao

Descobrir e identificar estacdes de trabalho, notebooks ou servidores ndo-gerenciados
para oferecer suporte automatico as instalacbes do agente ou localizar estactes de
trabalho, notebooks e servidores que ndo pertencem a rede organizacional. Para tanto,
esta funcionalidade deve:

13.1.1 Fornecer um processo de descoberta descentralizada minimizando o
impacto sobre o trafego de rede ou de segurancga.

13.1.2 Ser capaz de designar “scan points” dentro de cada sub-rede do console.
Este “scan point” deve ser qualquer maquina ndo dedicada que esta sendo
13.1 gerenciado pelo produto.

13.1.3 Ser capaz de identificar novas estacGes de trabalho, notebook's e
servidores conectados a rede IP e as informacgdes descobertas devem incluir (mas
nao limitado a) hostname, OS, endereco IP e endereco MAC.

13.1.4 Oferecer um método para instalar o agente, quando aplicavel.
13.1.5 Permitir que o administrador configure e agende os scan's.

13.1.6 A coleta de dados de inventario s6 deve carregar as diferengas a partir da
ultima verificagao.

Permitir a coleta e gerenciamento de informag¢des dos componentes de estagdes de
trabalho, notebooks ou servidores sob demanda. Para tanto, esta funcionalidade deve:

13.2.1 Ser capaz de detectar informac¢des de ativos de hardware dos sistemas
gue tém os agentes instalados sem a necessidade de configuracio ou

13.2 agendamento de um processo de inventario.

13.2.2 Permitir que as alteragdes de inventdrio que sdo processados
automaticamente no agente sejam enviadas para o servidor sem intervenc¢ao do
operador.
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13.2.3 Registrar todas as informacgdes sobre estacées de trabalho, notebooks ou
servidores no servidor de gerenciamento sendo que algumas das informacdes
basicas devem incluir, no minimo:

13.2.3.1 Informacgdes do BIOS;

13.2.3.2 Velocidade e tipo de CPU;

13.2.33 Espaco em disco rigido;

13.2.34 Quantidade de memodria disponivel;
13.2.3.5 Nome do computador;

13.2.3.6 Modelo de computador;

13.2.3.7 Endereco IP;

13.2.3.8 Sistema operacional;

13.2.3.9 Periféricos conectados;

13.2.4 Permitir que os usuarios do console criem consultas personalizadas sobre
informagbdes de estagdes de trabalho, notebooks ou servidores para serem
recuperadas pelos agentes.

13.2.5 Ser capaz de agrupar clientes dinamicamente com base nas informagées
de estagdes de trabalho, notebooks ou servidores.

13.2.6 Ser capaz de listar todos os softwares e aplicativos, incluindo nimeros de
versdo, que estdo instalados na maquina do agente.

13.2.7 Ser capaz de listar todos os softwares e aplicativos instalados para um
grupo de clientes, incluindo o numero de instalacdo para cada software ou
aplicacgao.

13.2.8 Permitir que os usudrios do console criem consultas personalizadas em
informacdes de inventario de software a serem recuperada pelos agentes.

Ser capaz de reunir, armazenar e analisar informagdes de aplicagcbes de softwares

13.3 instalados em esta¢des de trabalho, notebooks ou servidores, possibilitando assim o
controle efetivo do uso das licengas existentes.
Possuir uma arquitetura de implementagdo contemplando os seguintes aspectos:

134

13.4.1 Aferramenta deve permitir indicar o maximo de banda permitido.
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13.4.2 A ferramenta deve suportar estacGes de trabalho, notebooks ou
servidores conectados via rede corporativa (LAN) e VPN para os equipamentos
gue estejam dentro do range de IP's da rede do CNJ.

13.4.3 A ferramenta deve suportar inventario em ambientes multi-plataforma
(Windows, Unix, Linux e MacOS).

13.4.4 A ferramenta deve permitir integracdo com outro software de geréncia
através de APIs ou WebServices.

13.4.5 A ferramenta deve possibilitar que os dados trafegados sejam
criptografados através do uso de algoritmos como 3DES ou AES;

Descricao

Possuir mecanismo de automagdo com no minimo Inventario (Discovery), Distribuicdo de

14.1
Software e Conexdao Remota.

14.2 Possuir mecanismo de inventario para plataformas Windows e Linux.

Possuir mecanismo de "discovery" que permite identificar os equipamentos (esta¢Ges de
14.3 trabalho e notebooks) conectados a rede e que ndo possuem os plug-ins de agente da
ferramenta (inventario, controle remoto e distribui¢cdo de softwares) instalados.

Possibilitar a instalagao de agentes via GPO, Logon Script ou ainda através de recurso de

14.4 . ~ L
instalacdao remota de agentes da prdpria ferramenta.

Permitir criagdo de grupos estaticos e/ou dindmicos de equipamentos gerenciados,
sendo que os grupos dinamicos serdo baseados em resultados de pesquisas previamente
145 definidas e seu conteido mantido de forma automatica (inclusdo e exclusdo de
equipamentos participantes do grupo) - e os grupos estaticos terdo seu conteudo
mantido manualmente pelo administrador da ferramenta.

Possuir mecanismo para definicio de politica de configuracdo dos componentes da
14.6 ferramenta (manager e agentes), sendo possivel definir-se uma ou mais politicas para os
agentes.
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14.7

A distribuicdao de politicas de configuracdo pode ser efetuada imediatamente apds a
solicitacdo ou entdo através de agendamento para distribuicdo e ativacdo em data e hora
mais convenientes.

14.8

Possuir a capacidade de, a partir de regra criada (politica de gerenciamento baseada em
informacg0des inventariadas), executar abertura de chamados/incidentes/requisicoes de
forma automatica.

14.9

Executar o inventdrio de softwares a partir de lista de conhecimento atualizada
periodicamente e de forma automdtica, provendo mecanismo de “assinatura” de
softwares localizada nos agentes para otimizacdo da coleta de informacdes e diminuicdo
da carga de processamento nos componentes “managers” da Ferramenta.

14.10

Executar o inventario de softwares a partir de lista de softwares cadastrada pelo
administrador do ambiente, permitindo o reconhecimento de aplicagdes diversas
(inclusive as desenvolvidas internamente), utilizando como possiveis critérios de
reconhecimento: o nome do arquivo, as extensées de arquivo, os arquivos adicionais que
devem ser localizados na mesma pasta do arquivo principal.

14.11

Implementar mecanismo de politicas de gerenciamento, a partir do qual pode-se
identificar maquinas que estdo violando uma politica previamente definida (baseada em
informagdes coletadas de inventario).

14.12

Adicionalmente, através do mecanismo de politicas de gerenciamento, devera ser
possivel automatizar a execuc¢dao de ag¢bes quando da deteccdo de uma violagao de
politica, sendo possivel enviar e-mail, executar um job na esta¢do de trabalho que violou
a politica, enviar traps SNMP, alertar na console de administragdo do produto e incluir o
equipamento em um determinado grupo.

14.13

Similar a violagdo de politicas de gerenciamento de inventario, também deverd ser
possivel tomar agdes pré-definidas pelo administrador quando um determinado
equipamento ndao mais violar a regra estabelecida.

14.14

Disponibilizar WebServices.

14.15

Prover suporte ao FIPS 140-2 (Federal Information Processing Standard - Publication 140-
2).

14.16

Suportar a tecnologia WOL (Wake-On-LAN).

14.17

Suportar plataformas de virtualizagdo VMWARE.

163

Termo de Referéncia - Contratagdo de servigo de central de servicos com fornecimento de ferramenta de ITSM e ChatBot




Poder Judiciario
Conselho Nacional de Justica

Departamento de Tecnologia da Informagao

Prover suporte a capacidade de execug¢do de comandos de “power up” e “power down”

14.18 ~
remotos em estagdes de trabalho.
14.19 | Prover funcionalidades de Discovery e Inventario.
Possuir agentes que suportem execu¢des em plataformas Windows 8.1, Windows 10,
14.20 .
MacOS e Linux.
Prover o inventdrio das informacdes de hardware de estacGes de trabalho e servidores
tais como: processador(es), memdria, placa-mae, interface(s) de rede, protocolos de
14.21 rede, System BIOS, System Slots, portas de I/O, Devices, Discos (fisicos e logicos), file
systems, recursos do sistema operacional, settings de regido, controladoras (IDE, SCSI,
USB, Floppy) e outros e também acessar e coletar informagdes em Registry (Windows).
14.22 Possibilitar a coleta, em plataforma Windows, dos servicos existentes e as informacgdes
) associadas a estes (Status, descricdo, etc).
14.23 Possibilitar a coleta, em plataforma Windows, das informac&es sobre usudrios e grupos
) de usuarios definidos nos equipamentos inventariados.
Possuir mecanismo (template) que permite a inclusdo de informacgdes externas a base de
dados do inventario tais como: nimero de série do equipamento, nimero do ativo
14.24 | fixo/patrimdnio, responsavel, localizacdo fisica, etc. Tais informacdes podem ser
inseridas (baseado em customizagdo especifica) pelo administrador do ambiente ou pelo
usudrio do equipamento inventariado.
14.25 Permitir configurar o nivel de detalhamento das informacGes a serem coletadas pelo
) agente de inventario.
14.26 Executar o inventdrio de softwares a partir de informacgdes coletadas em registry, campos
) do add/remove programs, icones presentes na barra iniciar e/ou no desktop.
14.27 | Permitir a diferenciacdo entre aplicaces e suites de aplica¢des.
14.28 | Permitir a categorizacdo dos softwares.
14.29 Possibilitar a obtencdo de imagem da estrutura de diretdrios, até o nome do arquivo e
) seus dados (timestamp, tamanho e atributos).
Possuir componente de monitoracdo de utilizacdo de softwares (software
14.30 | metering/software usage), a partir do qual pode-se acompanhar o uso efetivo de

determinadas aplicagGes no ambiente inventariado.
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Permitir que a medicdo do uso de softwares ocorra de forma passiva, onde serdo
14.31 | coletados os dados estatisticos de utilizagcdo das aplicagdes monitoradas e enviados ao
manager da ferramenta para posterior uso em andlises do ambiente.

Possibilitar definir o niumero limite de licengas disponiveis. Uma vez atingido tal nimero
14.32 | limite, bloquear automaticamente qualquer requisicdo de instalacao daquele software
por parte do usuario.

14.33 | Permitir coleta de dados WBEM (via WMI — Windows Management Instrumentation).

Possibilitar execucdo de scripts diversos (BAT, shell, etc..) nas estacGes inventariadas via
14.34 | agente de inventario, independente das permissGes do usudrio que esteja logado na
estacdo no momento da execucdo.

Permitir definicdo de agendamentos para a execugdo dos scripts nas estacles

14.35 | . .
inventariadas.

Possuir mecanismo de geragdo de relatérios préprio, possibilitando a execugdo de

14.36 L , " ) .
relatérios tanto pré-definidos como também customizados.

Possibilitar a utilizacdo de Queries (pesquisas) na geracao de relatdrios, permitindo assim
14.37 | que os dados de determinado relatdrio sejam pertinentes somente ao grupo de
equipamentos que atender ao critério definido na pesquisa.

14.38 | Permitir que os relatdrios sejam exportados nos formatos PDF, HTML e CSV.

Permitir criar tabelas especificas no banco de dados da Ferramenta contendo o resultado

14.39 L. . .
de relatdrios previamente configurados.

Permitir definir os campos que deverdo compor o relatério, independente do tipo de

14.40 informacdo (hardware, software, etc).

14.41 | Permitir aplicar filtros para eliminar/manter informac&es especificas.

Permitir executar um relatdrio sob demanda ou entdo de forma agendada, sendo que

14.42 . , . L N
neste caso sera possivel definir a periodicidade de geragdo do mesmo.

Descricao
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15.1

Permitir a criacdo de politica de reinstalacdo automatica dos aplicativos previamente
instalados pela ferramenta, apds uma nova instalacdo do agente em maquina existente
no ambiente que passou por processo de recuperacdo (por exemplo, apds um crash em
disco).

15.2

Possibilitar agendamento da distribuicdo e da instalagdo de pacotes de softwares.

15.3

Possuir mecanismo préprio para empacotamento de softwares (Packager).

154

Oferecer instalacdo baseada em politicas e gerenciar a distribuicdo de software por
multiplas plataformas a partir de um Unico ponto de controle.

15.5

Permitir implementacdo e migracdo para os sistemas Windows usando controle
centralizado e automacao para simplificar langamentos a novas esta¢des de trabalho,
notebooks e servidores por toda a rede.

15.6

Fornecer capacidade para a entrega de corre¢des para diferentes sistemas operacionais
e aplicacGes para estaces de trabalho, notebooks ou servidores, diminuindo o tempo
de implementacdo destas correcles e atualizacdes sem a perda da funcionalidade destes
ativos (excetuando-se aqui necessidades especificas das corre¢des aplicadas, tais como,
por exemplo, o processo de reinicializacdo obrigatdria do equipamento apds a aplicacdo
da correcdo), mesmo sobre banda estreita ou redes globalmente distribuidas.

15.7

Oferecer suporte e controle de desktops, notebooks e servidores por todo o ambiente
distribuido a partir de uma localizagdo central com gerenciamento e solugdes dos
problemas de sistemas para simplificar as fungdes de Tl e reduzir o volume de trabalho
do suporte técnico.

15.8

Implementar mecanismo de checkpoint/restart, que garante controle de integridade no
processo de transferéncia do pacote de software, permitindo assim a posterior retomada
de uma distribuicdo a partir do Ultimo ponto de parada integro verificado pela
ferramenta — em caso de interrupgao no processo de distribui¢do.

15.9

Permitir o gerenciamento de patches (fixes/corre¢es) dos sistemas operacionais
Windows 8.1 e Windows 10, ao menos nos idiomas Inglés e Portugués (Brasil).

15.10

Permitir o gerenciamento de patches (fixes/correcdes) das aplicacbes Adobe Reader,
Adobe Acrobat (edi¢des Professional e Standard), Adobe Flash Player, Microsoft Office
2007, 2010, 2013, 2019, Microsoft .NET, Microsoft SQL Server 2005 e 2008 (32 e 64bit),
Mozilla Firefox Browser, Google Chrome, Sun JRE, VMWare Server, Workstation e Player.

15.11

Prover componente de arquitetura que permite a transferéncia de pacotes de software
para um servidor pré-determinado em sites remotos (através da WAN) e entdo, a partir
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deste servidor, executar a distribuicdo do referido pacote de software para as demais
estagGes deste site remoto.

Possibilitar a distribuicdo de um pacote de software para um grupo de esta¢des a partir
de informagdes de inventdrio (usando estas informagdes como pré-requisitos), tais
como: quantidade de memdria, espaco em disco, software instalado ou nao instalado,
etc.

15.12

Oferecer suporte aos formatos de empacotamento Microsoft MSI (Windows) e RPM

15.13 (Linux).

Suportar todos os possiveis procedimentos associados a um software, tais como
Instalacdo, Remoc¢do, Manutengdo, Reparacdo, Instalacdo Administrativa — bastando,
para a criacdo de tais procedimentos, que sejam fornecidas as documentacgdes
pertinentes aos procedimentos.

15.14

Possuir mecanismo que possibilita o controle da largura de banda utilizada nas

15.15 distribuicGes de pacotes de software.

Permitir a distribuicdo de imagem de sistema operacional para novos equipamentos,

15.16 - . . e . . .
suportando a criagdo de imagens (para posterior distribui¢do) dos sistemas operacionais.

Descricao

16.1 Permitir controle remoto de um equipamento Linux a partir de uma estacdo Windows.

16.2 Permitir configuracdo de controle de acesso de forma que apenas usuarios autorizados
) possam tomar o controle de uma determinada esta¢do/servidor.

16.3 Possuir opgao de gravacdo da sessao no momento da captura de estacao, gerando um
) video que podera ser utilizado posteriormente como evidéncia.

16.4 Permitir visualizagdo de uma sessao gravada.

16.5 Permitir configuracdo de confirmacdo por parte do usuario do equipamento a ser
) controlado para que a sessdo de controle remoto possa ser efetivamente iniciada.

16.6 Permitir controle da largura de banda utilizada para sessdes de controle remoto.
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16.7 Permitir habilitar compressao de dados trafegados durante a sessdo de controle remoto.

16.8 Permitir execucdo de chats entre os participantes da sessao de controle remoto.

Permitir transferéncia de arquivos entre os equipamentos participantes da sessdo de

16.9
controle remoto.

Descricao

Permitir a identificacdo automatizada da necessidade de se instalar um determinado
patch. Também, apds ativacdo do procedimento de distribuicdo do patch, os

17.1 . o L -
procedimentos de obtencdo, empacotamento, distribuicio e validacdo dos patches
devem ser automatizados.

17.2 Permitir estabelecer politicas de aplicagdo de patches (fixes, corre¢des), garantindo

) também a verificacdo de conformidade do ambiente em relacdo a tais politicas.
17.3 Permitir identificar quais softwares e respectivos patches estdo instalados no ambiente.
17.4 Permitir implementar e manter melhores praticas para testes e distribui¢des de patches.

Permitir implementar uma fase formal de testes de patches, a partir de distribuicao
175 destes para estagGes de trabalho de testes, possibilitando assim a verificagdo do impacto
da aplicacdo de um patch antes de distribui-lo para todo o ambiente de produgao.

17.6 Permitir acompanhar em tempo real a distribuicdo dos patches.

Prover servico de pesquisas online sobre patches, monitorando a disponibilidade,
17.7 coletando as informagdes disponiveis, validando e identificando as dependéncias
relativas aos patches.

Prover sistema de relatérios do tipo “web-based” (acessivel via Web Browser), com

17.8 " ~ ‘o
possibilidade de agendamento automatico da geracao de relatdrios.

A arquitetura da ferramenta deve ser escaldvel, possibilitando suporte a um volume de

17.9 PC's superior a 15.000 (quinze mil) equipamentos.
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17.10

Permitir gerenciamento centralizado de todo o parque de PC's a partir de uma Unica
console.

17.11

Permitir gestdo de tarefas programadas/agendadas para os PC's a partir da console
central de gerenciamento.
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ANEXO D — CARACTERISTICAS DA FERRAMENTA DE ASSISTENTE

VIRTUAL

CARACTERISTICAS DA FERRAMENTA DE ASSISTENTE VIRTUAL INTELIGENTE (CHATBOT)

Escopo

Devera ser implantada pela CONTRATADA uma ferramenta de Assistente Virtual
inteligente (chatbot), configurado, treinado, mantido atualizado pela CONTRATADA e
capaz de responder as mais variadas perguntas referentes aos servicos e informacdes
disponiveis no sitio do CNJ e em sua base de conhecimento, sem a interferéncia humana,
integrado e interagindo com os sistemas legados utilizados pelo CNJ, inclusive no que
tange acolhimento de solicitagdes (registro), encaminhamento, tratamento, reiteracao,
reabertura e complemento de solicitacdo, registro de consumidores no sistema, alteracao
de dados cadastrais, reenvio de senhas e esclarecimento de duvidas em geral, estando
integrada a ferramenta de ITSM.

REQUISITOS DO ASSISTENTE VIRTUAL INTELIGENTE (CHATBOT).

Descricao

Criacdo e implementacdo de um Assistente Virtual treinado, tal qual um
humano, capaz de responder as mais variadas perguntas referentes aos
servicos e informagdes disponiveis no sitio do CNJ e em sua base de
conhecimento, sem a interferéncia humana, devendo ser integrado a
ferramenta de ITSM, inclusive no que tange ao registro e consulta de uma
solicitagcdo na ferramenta de atendimento e suporte aos usuarios.

A ferramenta pretendida devera estar disponivel, primordialmente, no portal
de atendimento ao usudrio, bem como integrada a ferramenta de ITSM, ou ao
sistema que venha substitui-la, além de estar disponivel no aplicativo mdvel,
a partir dos quais os usuarios poderdo interagir com o Assistente Virtual
Inteligente e ter acesso as informacgdes de seu interesse ou realizar registro de
sua solicitagao.

Devera prover atendimento via chat web, WhatsApp, Microsoft Teams e portal
de atendimento.

Deverd ser capaz de identificar o usuario do CNJ e analisar seu histérico
recente de chamados para fins de auxiliar a identificacdao e ferramenta da
requisicdo, ou personalizacdo do atendimento. Para isso deve integrar as
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bases de usudrios do CNJ (LDAP e AD) e realizar interagdao com a ferramenta
de gerenciamento de identidades.

Devera permitir interacdo com o Assistente Virtual Inteligente utilizando
“linguagem natural ou coloquial”, em lingua Portuguesa Brasileira, como se
estivesse falando com um humano, tornando mais facil e produtiva sua
interacdo, devendo tratar neologismos, girias e regionalismos, de forma a
entender a real intencdo dos usudrios ao efetuarem uma pergunta ou busca
por conteudo.

Devera oferecer um Modelo de Linguagem Natural parametrizdvel que
contemple vocabulario, conceitos e termos especificos para emular a
atividade humana de atendimento ao usudrio e permita a customiza¢do de
vocabuldrio especifico.

Devera manter o didlogo, considerando as questdes feitas durante o
atendimento, de forma a manter o didlogo o mais humanizado possivel.
Devera correlacionar as perguntas e respostas feitas durante o atendimento,
garantindo a continuidade da compreensdo da intencdo do usuario ao utilizar
0 servigo.

Devera ter a capacidade de efetuar perguntas de esclarecimento aos usuarios
para entendimento da real inten¢do de sua procura pelo atendimento. O
Assistente podera identificar a necessidade dos usuarios de maneira proativa,
oferecendo auxilio ou esclarecendo duvidas durante a interagdo destes com o
Assistente Virtual Inteligente, seguindo regras de negdcio previamente
definidas.

Devera conter o recurso de “autonavegacgao”, possibilitando levar o usuario
para determinada pdagina web ou area de conteudo relacionado a sua
pergunta, de forma automatica ou através de links disponibilizados pelo
Assistente.

10

Devera ser capaz de identificar o contexto do usudrio, possibilitando o
tratamento diferenciado de acordo com a origem da interagdo (web, aplicativo
movel, etc) e com o contexto. Em caso de identificagdo do usuario, devera ser
possivel o tratamento personalizado do mesmo, trazendo informacGes e
respostas nao genéricas, mas sim especificas ao contexto do usuario em
guestdo, trazendo o posicionamento das solicitacdes em tratamento, caso
existam.

11

Devera ser possivel a criagdo de fluxos de atendimento, por meio de
programacdo de arvores de decisdGes e perguntas de esclarecimento e de
direcionamento dos usuarios.

12

Deverd, ainda, ser possivel o treinamento da ferramenta para constante
evolugdo do entendimento da linguagem do usudrio, de seu contexto, de sua
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intencdo (intend) ao efetuarem suas perguntas, independente das palavras
que utiliza, através da aplica¢do de inteligéncia artificial (curadoria). O uso de
“palavras-chave” ndo deverad ser a base da tecnologia. O treinamento devera
buscar uma melhoria continua no atendimento aos usuarios pelo chatbot, com
o enriguecimento da sua inteligéncia. Essa atividade de curadoria podera ser
realizada exclusivamente por seres humanos para fins de alimentar a
inteligéncia da ferramenta.

13

A ferramenta devera permitir o constante aprimoramento do entendimento
das perguntas feitas pelos usuarios, bem como das respostas fornecidas,
paginas de direcionamento e web links de referéncia. Entende-se por
aprimoramento, os seguintes itens (lista ndo exaustiva):
a. atualizacdo dos assuntos relacionados as dreas de conhecimento
existentes;
b. atualizacdo das respostas fornecidas pelo Assistente Virtual
Inteligente;
c. atualizagcdo de Links Web referenciados na resposta fornecida
pelo Assistente Virtual Inteligente.

14

Devera ser possivel a administracdo da arvore de decisdo mapeada e a
reclassificacdo de questdes ndo respondidas ou respondidas erroneamente,
como forma de aumentar o aprendizado e melhorar a
produtividade/assertividade do Assistente Virtual inteligente, sem a
necessidade de intervengdo da contratada.

15

A ferramenta deverd permitir o acompanhamento dos atendimentos
executados pelo Assistente Virtual Inteligente, permitindo a tomada de
decisdes para correcdo de percurso, gestdo de crises ou inclusdo de novas
areas de conhecimento, caso necessario.

16

A ferramenta deve possibilitar o transbordo do atendimento para um humano,
com repasse de todo o histérico da conversa atual ao atendente, como forma
de nao duplicar os esforgos e de trazer uma experiéncia mais agradavel ao
usudrio, sem a necessidade de repeticdo das perguntas de identificacdo e
outras informagdes ja prestadas durante o atendimento.

17

Quando o atendimento for transferido para um humano, a ferramenta devera
ser capaz de apresentar a fila de espera, informando a posi¢cdo do usuario na
fila de atendimento, respeitando o respectivo TMS.

18

A ferramenta deverd permitir a integracdo com sistemas “legados” ou de
“backend” por meio de APIs (Application Program Interface — Interface de
Programa Aplicativo) abertas ou WebServices.

19

Eventuais adaptag¢des ou criagdes de novas APl/Webservices ficam a cargo da
CONTRATADA.
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20

O Assistente Virtual devera possibilitar a identificacdo e registro de usuarios,
atualizacdo de dados cadastrais, inclusive senha, autenticacdo, registro e
acompanhamento de solicitagdes, complemento de solicita¢des, reabertura e
guaisquer outras acdes definidas nos fluxos de atendimento, totalmente
integrada a ferramenta de ITSM. Devera ainda responder automaticamente as
solicitagdes dos usudrios, desde que as mesmas tenham resposta padrao
cadastrada, através da andlise da arvore de classificacdo da demanda e da
analise textual da solicitacdo.

21

Deve buscar compreender o quanto antes a intencdo do usudrio. Assim que
for identificado se tratar de um atendimento relacionado a TIC deve-se abrir
um chamado no ITSM para fins de registro e contabilizacdo dos respectivos
niveis minimos de atendimento. O tempo limite para compreensdo
compreender a inten¢cdo do usudrio deverd ser definido no momento da
elaboracdo fluxo de atendimento.

22

Deve estar integrada com uma ou mais plataformas cognitivas permitindo o
constante aprendizado de maquina. Deverd ser possivel a execucdo de
pesquisas de satisfacdo através do Assistente Virtual.

23

Devera estar integrada com as ferramentas de monitoramento para fins de
identificagdo de possiveis indisponibilidades em recursos e sistemas e repasse
da informagdo ao usuario.

24

Devera prover relatdrios de desempenho do Assistente Virtual Inteligente, em
tempo real, com informag¢des detalhadas sobre os atendimentos prestados
aos usuarios, incluindo em relagdo as perguntas que o Assistente ndo soube
responder, dentre outros.

25

Devera fornecer ferramenta analitica que permita o cruzamento de
informacbes referentes a atuacdo do Assistente Virtual Inteligente para
tomada de decisdo, possibilitando:
a. A avaliacdo do desempenho da ferramenta, tomando como base
as informagbes oriundas dos atendimentos realizados pelo
Assistente Virtual Inteligente;
b. A realiza¢gdo de auditoria de utilizacdo da ferramenta através do
rastreamento dos didlogos mantidos entre o Assistente Virtual
Inteligente e os usudrios

26

Toda a base de conhecimento gerada deve ser disponibilizada em tempo real na
ferramenta de ITSM, de forma total ou incremental. Apds o término do contrato,
a contratada devera fornecer a base total.
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Descri¢ao

A interface da ferramenta deve obrigatoriamente suportar execu¢do no
navegador de internet (browser), sem que haja necessidade de instalar um
cliente local da aplicacdo.

Deve fornecer opgdes para comunicacles seguras e criptografadas entre seus
servidores e entre seus servidores e browsers. A comunicagao segura deve
fazer uso de protocolos e tecnologias amplamente utilizadas pelo mercado,
tais como HTTPS/SSL ou outros protocolos seguros de comunicacio.

A interface WEB para operacionalizagdo do servico deverd estar aderente ao
padrdao W3C, ao padrao WCAG 2.0 de acessibilidade e ser compativel com os
browsers Internet Explorer 11 ou posterior, Google Chrome 40 ou posterior,
Mozilla Firefox 48 ou superior e Edge 14 ou superior.

Deve ser capaz de consumir Web Services disponibilizados por outras
aplicagoes.

Permitir que as suas camadas de servidores Web e de aplicacdo tenham
escalabilidade tanto vertical (mais processadores na mesma mdquina) quanto
horizontal (mais maquinas).

Deve considerar o desempenho e alta disponibilidade como fator de especial
relevancia, mesmo em situac¢des de crescimento de volume de dados, ataques
DoS e flash crowd, através de mecanismos de gestao e distribuicdo de carga e
trafego, garantindo velocidade e seguranca.

Deve ser capaz de operar ininterruptamente (24 horas x 7 dias da semana),
por meio de redundancia adequada de sua infraestrutura fisica e ldgica, e ser
capaz de atender, simultaneamente, pelo menos mil (1.000) usuarios.

Devera ser possivel realizar o backup das informag¢des da ferramenta sem a
necessidade de interrup¢ao dos servigos.

A ferramenta devera prever conjunto de Software/Datacenter a ser utilizado
para a hospedagem da prestacdao dos servicos em conformidade com os
requisitos descritos. Isso deve-se ao fato de que a maioria dos fornecedores
oferecem a ferramenta no modelo SaaS - Software as a Service.

10

A ferramenta devera todos os meios para ser monitoravel e gerenciavel pelas
respectivas equipes especializadas responsaveis por essas atividades.

11

Deverdo ser disponibilizados meios para realizagao de backup do assistente
por parte da equipe especializada responsavel pela atividade.

12

Os componentes ou modulos da ferramenta que necessitem de implantagao,
comunicag¢do ou qualquer tipo de integracdo com a rede e/ou com sistemas
do CNJ deverdo ser passiveis de configuragdo com as solugdes de
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balanceamento de carga e firewall de aplicacdo existentes na infraestrutura
do CONTRATANTE.

13 A plataforma de gestdao e monitoramento do Assistente Virtual devera gravar
logs de operagdes dos usuarios, incluindo tentativas de acesso nao autorizado,
modifica¢Oes, autorizagdes concedidas, entradas e saida do servico.

14 A ferramenta devera controlar o tempo de inatividade no uso da aplicacao,
com logout automatico apds tempo predeterminado.
15 A ferramenta deve prover ao usuario mecanismos capazes de:

a. Facilitar o aprendizado dos conceitos e operacdes da ferramenta;

b. Permitir a exportacao de relatérios para os formatos Excel e csv;

c. Exibir mensagens de confirmacdo e de excecdo claras aos usuarios
do sistema;

d. Possuir material de suporte ao usudrio: manual, Ajuda (online) e
guias.

e. Possuir APIs que permitam a extensdo das funcionalidades ou o
seu reuso pelos sistemas do CNJ.

f. A ferramenta deve fornecer manual de integracdo e demais
informacGes necessdrias para eventuais integracbes e
transferéncia de dados.

Descri¢ao

1 O refinamento e evolugdo do Modelo de Linguagem Natural devera ser
realizado pela equipe técnica do fornecedor.
2 O calculo de interagdes, para fins de registro de um chamado na ferramenta

de ITSM, serd realizado por atendimento realizado em uma sessdo. Entende-
se por sessdo o didlogo completo com o usuario, independentemente do
quantitativo de mensagens trocadas e respondidas. Sessdes que ndo tenham
um didlogo estabelecido, como por exemplo apenas a resposta a um “bom
dia” ndao devem gerar chamados.
3 Também ndo deve abrir chamados as interagcGes que se encaixarem nos casos
apresentados a seguir:
a. Solicitacbes que nao sdao compreendidas pelo canal Chatbot,
dentre os servigos previstos, e geram respostas inadequadas. Ex:
Resposta: “NULL” e Intengdo: “NULL";
b. Solicitagdes que sdo identificadas dentre os servicos implantados
e sdo respondidas de forma incorreta;
c. Informagdes que ndo configuram solicitagcGes, tais como:
virgula(,), ponto(.), ponto e virgula (;), além da sequéncia de
pontuacdes (.,;), dentre outras ocorréncias similares;
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d. Interagles realizadas para a avaliagdo da satisfacdo dos usudrios
em relacdo ao atendimento do Chatbot (esta deve estar vinculada
ao respectivo chamado);

e. O Assistente Virtual Inteligente deverad ser implementado, no
prazo maximo de 90 dias apds o inicio do PAO, sem quaisquer 6nus
ao CNJ.

f. Ao término do contrato, em caso de ndo renovacgdo ou de nova
licitacdo que a contratada ndo logre éxito, toda a documentacdo
e bases de dados contendo os atendimentos, arvores de decisao,
mapeamento de intenc¢des, customizacbes ou ajustes realizados
deverdo ser integralmente fornecidos ao CNJ, em meio eletrdnico,
em formato passivel de leitura pelos equipamentos de tecnologia
da informacgdo (hardware e software) do CNJ
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ANEXO E — INFORMACOES RELEVANTES PARA O DIMENSIONAMENTO
DA EQUIPE

1.1.1. O suporte técnico aos usuarios se dara nas modalidades remota e
presencial. A modalidade remota sera dividida em atendimento aos
usudrios internos e atendimento aos usuarios externos sendo que esta
modalidade é de abrangéncia nacional e sera executada nas dependéncias
da CONTRATADA, e a modalidade presencial somente nas unidades
relacionadas pelo CONTRATANTE em Brasilia/DF. O atendimento as
demandas de Tl serda estruturado na forma de central de servicos.

1.1.2. O volume de chamados de suporte ou incidentes, mensal, coletados no
sistema de registro do CNJ, considerando os meses de janeiro a dezembro
de 2019 e janeiro a fevereiro de 2020, estd demonstrado nas tabelas a

seguir:

Atendimento Remoto aos Usuarios Externos
Meses Total de Chamados
jan/19 4406
fev/19 4685
mar/19 3592
abr/19 4289
mai/19 4923
jun/19 3917
jul/19 5615
ago/19 5746
set/19 6117
out/19 5558
nov/19 4813
dez/19 3278
jan/20 5965
fev/20 5464

Tabela 1l

Atendimento Remoto aos Usuarios Internos
Meses Total de Chamados
jan/19 1265
fev/19 2333
mar/19 2597

177
Termo de Referéncia - Contratagdo de servigo de central de servicos com fornecimento de ferramenta de ITSM e ChatBot



Poder Judiciario
Conselho Nacional de Justica

Departamento de Tecnologia da Informagao

abr/19 2521
mai/19 2045
jun/19 1643
jul/19 1470
ago/19 1850
set/19 1852
out/19 1890
nov/19 1731
dez/19 1277
jan/20 1616
fev/20 1396
Tabela 2
Atendimento Presencial
Meses Total de Chamados
jan/19 354
fev/19 628
mar/19 704
abr/19 656
mai/19 558
jun/19 397
jul/19 329
ago/19 457
set/19 407
out/19 414
nov/19 641
dez/19 509
jan/20 627
fev/20 483
Tabela 3
Equipe de Gestao de Mudanga
Meses Total de Chamados
fev/19 4
mar/19 9
abr/19 19
mai/19 9
jun/19 13
jul/19 60
ago/19 167

Termo de Referéncia - Contratagdo de servigo de central de servicos com fornecimento de ferramenta de ITSM e ChatBot

178



Poder Judiciario
Conselho Nacional de Justica

Departamento de Tecnologia da Informagao

set/19 147

out/19 182

nov/19 155

dez/19 152

jan/20 152

fev/20 145
Tabela 4

1.1.3. As ferramentas de gerenciamento de requisicbes de servicos de TI
atualmente utilizadas pelo DTl sdo o OTRS — Open Source Ticket Request
System (baseada em software livre), o Jira para area de desenvolvimento e
o Zabbix para o monitoramento de ativos.

1.1.4. O parque atual de equipamentos nos orgaos centrais, todos os sitios na
cidade de Brasilia/DF, compreende atualmente um total aproximado de
990 estagbes de trabalho, 121 notebooks e 62 impressoras de rede. O
parque atual de equipamentos de infraestrutura de Tl estd detalhado a
seguir.

1.1.5. O CNJ estd em processo de aquisicdo de mais 100 notebook e 250
computadores desktop para substituir modelos obsoletos e acrescentar
outros em areas que tiveram aumento de funcionarios.

Parque Atual de Equipamentos de Infraestrutura de Tl e Licengas de Software

Itens no parque de Hardware e Software Contagem
ACESS POINT 51
ADAPTADOR DE TELEFONE E FAX 7
APPLIANCE . 8
CAMERA WEBCAM 104
CASE . 1
CONECTOR OPTICO 42
ESTABILIZADOR DE IMAGEM 1
ESTABILIZADOR DE VOLTAGEM 49
ESTABILIZADOR TIPO NOBREAK 2
GATEWAY . 3
GAVETA SAS 2
GAVETA SSD 2
GRAVADORA DE VIDEOCONFERENCIA 1
GRUPO GERADOR A DIESEL 2
HD - DISCO RIGIDO EXTERNO 9
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HD - DISCO RIGIDO INTERNO

IMPRESSORA DE CRACHA

IMPRESSORA DE TRANSFERENCIA TERMICA

IMPRESSORA JATO DE TINTA

IMPRESSORA LASER

LEITOR BIOMETRICO DIGITAL

LEITORA DE CARTAO DE MEMORIA

LEITORA PORTATIL DE CODIGO DE BARRAS

LICENCA ATLASSIAN JIRA SOFTWARE SERVER PARA 2000 USUARIOS

LICENCA DE SOFTWARE CORE INFRASTRUTURE SERVER DATACENTER SA 2016
LICENCA DE SOFTWARE 48 PORTAS DE STORAGE PARA SWITCH

LICENCA DE SOFTWARE CISSTEDCCCORE ALNG SA MVL 2LIC CORE LIC PART
NUMBER: 9GS-00135

LICENCA DE SOFTWARE CORE INFRASTRUCTURE SVR STE DATACTR, PART-
NUMBER: FUD-0001

LICENCA DE SOFTWARE CORE INFRASTRUTURE SERVER DATACENTER LICENCA E
SA 2016

LICENCA DE SOFTWARE DE USO DEFINITIVO DO MODULO ORCAMENTO DE
OBRAS DO SOFTWARE VOLARE

LICENCA DE SOFTWARE DESKTOP ENTERPRISE W MDOP, PART- NUMBER. M7D-
00005

LICENCA DE SOFTWARE ECALBRIDGEO365FROMSA ALNG SUBS VL MVL PERUSR
PART NUMBER: AAA-12434

LICENCA DE SOFTWARE ELETRONICA - DICIONARIO AURELIO XXI

LICENCA DE SOFTWARE EXCHANGE SERVER ENTERPRISE LICENCA E SA 2016
LICENCA DE SOFTWARE EXCHANGE SERVER ENTERPRISE LICENCA SA 2016
LICENCA DE SOFTWARE EXCHANGE SERVER ENTERPRISE, PART-NUMBER: 395-
02412

LICENCA DE SOFTWARE EXCHGSVRENT ALNG SA MVL PART NUMBER: 395-
02504

LICENCA DE SOFTWARE EXTENSIS SUITCASE FUSION 2016

LICENCA DE SOFTWARE FIRMWARE AUDIOCODEC MEDIANT 2000 VERSAO
6.60A.347.002

LICENCA DE SOFTWARE GRAVACOES SIMULTANEAS

LICENCA DE SOFTWARE HP FORTIFY ULTIMATO EDITION 2016

LICENCA DE SOFTWARE MODULO DE GERACAO DE ENVIO AUTOMATICO DE
RELATORIO EM FORMATO DE PDF 2016

LICENCA DE SOFTWARE O365E1 SHRDSVR ALNG SUBS VL MVL PERUSR PART
NUMBER T6A-00024

LICENCA DE SOFTWARE OFFICE PROFESSIONAL PLUS LICENCA 2016
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LICENCA DE SOFTWARE OPENSCAPE CONTACT CENTER - AGENT 2015 15
LICENCA DE SOFTWARE OPENSCAPE CONTACT CENTER - MANAGER DESKTOP 8
2015

LICENCA DE SOFTWARE OPENSCAPE CONTACT CENTER - USER 2015 23
LICENCA DE SOFTWARE OPENSCAPE CONTACT CENTER - WEB COLLABORATION 5
2015

LICENCA DE SOFTWARE OPENSCAPE CONTACT CENTER V9R1.0.201 1
LICENCA DE SOFTWARE OPENSCAPE HICORDER - AMPLIACAO DE CANAIS DE 15
GRAVACAO 2015

LICENCA DE SOFTWARE OPENSCAPE HICORDER - AMPLIACAO DE INTERFACE 15
USUARIOS 2015

LICENCA DE SOFTWARE OPENSCAPE VOICE V9R1.19.2 1
LICENCA DE SOFTWARE ORCLE DATABASE ENTERPRISE EDITION 11G 16
LICENCA DE SOFTWARE PARA SISTEMA DE GERENCIAMENTO SERVER 1
LICENCA DE SOFTWARE PARA SOLUCAO DE SEGURANCA CONTRA AMEACAS 1150
AVANCADAS PARA ENDPOINT

LICENCA DE SOFTWARE PERPETUA DE SOFTWARE COM USUARIO 12

IDENTIFICADO, COM PERMISSAO DE CRIACAO OU VISUALIZACAO DE NUMERO

ILIMITADO DE APLICACOES DE ANALISE ESTRATEGICA E GERENCIAL 2016

LICENCA DE SOFTWARE PERPETUA DE USO DE SOFTWARE DO TIPO SERVIDOR 2
DE APLICACOES, COM CAPACIDADE DE GERENCIAMENTO DE AMBIENTE E

CARGAS, BEM COMO DE DISTRIBUICAO DE APLICACOES DE ANALISE

ESTRATEGICA E GERENCIAL 2016

LICENCA DE SOFTWARE PERPETUA DE USO DE SOFTWARE DO TIPO SERVIDOR 1
PARA AREA DE TESTES E HOMOLOGAGAO DE APLICAGOES DE ANALISE

ESTRATEGICA E GERENCIAL 2016

LICENCA DE SOFTWARE PERPETUA DE USO DE SOFTWARE, DO TIPO SERVIDOR 1
DE AMBIENTE DE PRODUGAOQ, PARA PUBLICAGCAO E VISUALIZACAO DE UMA

APLICAGAO DE ANALISE ESTRATEGICA E GERENCIAL EM AMBIENTE INTERNET

DE PELO MENOS UM PAINEL DE INFORMAGOES GERENCIAIS PARA NUMERO

LICENCA DE SOFTWARE PERPETUA DE USO DE SOFTWARE, DO TIPO SERVIDOR 1
EM AMBIENTE DE PRODUGAO, PARA AUTOMATIZAGCAO DE PROCESSOS DE

DISTRIBUICAO DE APLICACOES DE ANALISE ESTRATEGICA GERENCIAL, EM

AMBIENTE CLUSTER DE SERVIDORES, BEM COMO DISTRIBUIGAO

AUTOMATIZADA

LICENGA DE SOFTWARE PERPETUA, COM USUARIO IDENTIFICADO, COM 87
PERMISSAO DE ACESSO A VISUALIZAGAO (CONSULTA) A PELO MENOS UMA

APLICACAO DE ANALISE ESTRATEGICA E GERENCIAL 2016

LICENGA DE SOFTWARE POWERDESIGNER, VERSAO 16.5 FLUTUANTE 4
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LICENGA DE SOFTWARE POWERDESIGNER, VERSAO 16.5 NOMINADA 6
LICENCA DE SOFTWARE PROJECT PROFESSIONAL, PART-NUMBER: H30-00237 5
LICENCA DE SOFTWARE PROJECT SERVER CAL, PART-NUMBER: H21-00595 5
LICENCA DE SOFTWARE PROJECT SERVER, PART-NUMBER: H22-00479 1
LICENCA DE SOFTWARE QLIK ANALYTICS PLATFORM - QAP EXTERNAL ED 8 1
LICENCA DE SOFTWARE QLIK SENSE ENTERPRISE PERPETUAL ANALYZER USER 45
LICENCA DE SOFTWARE QLIK SENSE ENTERPRISE PERPETUAL PROFESSIONAL 12
USER

LICENCA DE SOFTWARE SHAREPOINT SERVER, PART-NUMBER: H04-00232 1
LICENCA DE SOFTWARE SOLUGCAO DE GRAVACAO DE CHAMADAS TELEFONICAS 1
LICENCA DE SOFTWARE SQL SERVER ENTERPRISE CORE SA 2016 2
LICENCA DE SOFTWARE SQL SERVER ENTERPRISE, PART-NUMBER: 7JQ-00341 2
LICENCA DE SOFTWARE SQLSVRENTCORE ALNG SA MVL 2LIC CORE LIC PART 2
NUMBER: 7JQ-00343

LICENCA DE SOFTWARE STDIO PRO W/MSDN, PART-NUMBER: 77D-00110 1
LICENGA DE SOFTWARE SYMANTEC / VERITAS NETBACKUP PLATAFORM BASE 30
COMPLETE EDITION 7

LICENCA DE SOFTWARE VISIO PROFESSIONAL SA 2016 10
LICENCA DE SOFTWARE VISIO PROFESSIONAL, PRT-NUMBER: D87-01057 10
LICENCA DE SOFTWARE VISIOPRO ALNG SA MVL PART NUMBER: D87-01159 10
LICENCA DE SOFTWARE VMWARE NSX ENTERPRISE PLUS 32
LICENCA DE SOFTWARE VMWARE VCENTER STANDARD 2
LICENCA DE SOFTWARE VMWARE VCLOUD SUITE ENTERPRISE 32
LICENCA DE SOFTWARE VMWARE VSPHERE 5 ENTERPRISE PLUS 32
LICENCA DE SOFTWARE WINDOWS ENTERPRISE CAL POR DISPOSITIVO LICENCA 120
E SA 2016

LICENCA DE SOFTWARE WINDOWS ENTERPRISE CAL POR DISPOSITIVO SA 2016 700
LICENCA DE SOFTWARE WINDOWS ENTERPRISE COM MDOP LICENCA E SA 2016 120
LICENCA DE SOFTWARE WINDOWS ENTERPRISE COM MDOP SA 2016 700
LICENCA DE SOFTWARE WINE3PERDVC ALNG SA MVL PART NUMBER: KV3- 820
00368

LICENCA DE SOFTWARE WINSVRSTDCORE ALNG LICSAPK MVL 2LIC CORE LIC 36
PART NUMBER: 9EM-00562

LICENCA DO PLUG-IN GIT INTEGRATION FOR JIRA PARA 2000 USUARIOS 1
LICENCA DO PLUG-IN JEDITOR - RICH TEXT EDITOR FOR JIRA PARA 2000 1
USUARIOS

LICENCA DO PLUG-IN OPENID 1
LICENCA DO PLUG-IN OTRS INTEGRATION FOR JIRA PARA 2000 USUARIOS 1
LICENCA DO PLUG-IN SLACK CONNECTOR FOR JIRA SERVER PARA 2000 1
USUARIOS
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LICENCA PORTFOLIO FOR JIRA PARA 2000 USUARIOS
MALETA PARA NOTEBOOK
MEMORIA PARA MICROCOMPUTADOR
MICROCOMPUTADOR DESKTOP
MICROCOMPUTADOR NOTEBOOK
MICROCOMPUTADOR ULTRABOOK
MICROFONE
MINIIMPRESSORA TERMICA
MODULO DE EXPANSAO DE PORTAS PARA SWITCH
MODULO DE INTERFACE
MODULO EXTENSOR DE TECLAS
MONITOR DE AUDIO
MONITOR DE LCD
MONITOR DE VIDEO POLICROMATICO.
PROJETOR MULTIMIDIA
PROJETOR TIPO DATA SHOW
RACK PARA SERVIDOR DE REDE
SCANNER DE MESA
SCANNER DE PRODUCAO
SCANNER PORTATIL
SUPORTE PARA TV LCD DE 52
TECLADO PARA MICRO/TERMINAL COMPUTADOR
TECLADO SEM FIO
TELEVISOR DE LED 24 POLEGADAS
TELEVISOR DE LED 55 POLEGADAS
TELEVISOR LCD
TELEVISOR LED
Tabela 5

CATALOGO DE SERVICO DE USUARIO (CATALOGO DE

SERVICO DE NEGOCIO)

80
15
990

135

963
21

19
22

SERVICOS

ATIVIDADES

Apoio Técnico Apoio a evento

Alterar conta ou grupo de e-mail

Alterar listas de distribuigdo

Correio Eletrdnico - E- |Configurar conta de e-mail

mail Criar conta ou grupo de e-ma

Criar listas de distribuicdo

Desabilitar conta ou grupo de e-mail
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Diagnosticar erros/falhas no e-mail

Remover conta ou grupo de e-mail

Remover listas de distribuicao

Estacdo de trabalho

Desligamento de equipamento

Devolucdo de equipamento

Diagnosticar erros/falhas em equipamento

Fornecer equipamentos de Tl

Instalacdo de equipamento

Mudanga de local

Restauragdo de arquivos

Internet

Bloqueio de sites

Desbloqueio de sites

Inclusdo em grupos de acesso a internet

Remocdo em grupos de acesso a internet

Mensagem Instantanea

Incluir usudrio em grupo de contatos

Remover usuario de grupo de contatos

Rede

Bloqueio de usudrio

Conceder acesso a pasta de rede

Criacdo de usuario

Diagnosticar erros/falhas e problemas de lentiddo

Habilitar ponto de rede

Renovacdo/recuperacdo de senha

Revogar acesso a pasta de rede

Servigos de Rede Wifi

Diagnosticar erros/falhas e problemas de lentiddo

Sistemas e Programas

Concessao de acesso

Configuracdo de programa ou sistema

Desinstalagdo de programa ou sistema

Diagnosticar erros/falhas em sistemas

Instalacdao de programa ou sistema

Remocao de acesso

Solicitar melhoria

Solicitar orientacao

Solicitar certificado digital

Telefonia

Alterar configuragGes de ramais

Diagnosticar erros/falhas em servicos de telefonia

Instalar novos ramais

Mudanga de local de ramal

Videoconferéncia

Criacdo de sala de videoconferéncia
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Tabela 6

QUANTITATIVO DE USUARIOS CADASTRADOS NA REDE DO CNJ

Usuarios de sistema ou inativos 263
Usuarios ativos 1326
Tabela 7
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ANEXO F - MODELO DE TERMO DE COMPROMISSO DE MANUTENCAO
DE SIGILO

O Conselho Nacional de Justica, sediado em SAF SUL Quadra 2 Lotes 5/6 CEP: 70070-600 (edificio
sede), em Brasilia — Distrito Federal, CNPJ n.° 07.421.906/0001-29 doravante denominado
CONTRATANTE, e, de outro lado, a <NOME DA EMPRESA>, sediada em <ENDERECO> , CNPJ n.°
<CNPJ>, doravante denominada CONTRATADA,;

CONSIDERANDO que, em razdo do CONTRATO N.2 XX/20XX doravante denominado CONTRATO
PRINCIPAL, a CONTRATADA podera ter acesso a informacdes sigilosas do CONTRATANTE;

CONSIDERANDO a necessidade de ajustar as condicdes de revelacdo destas informacdes
sigilosas, bem como definir as regras para o seu uso e protecao;

CONSIDERANDO o disposto na Politica de Seguranga da Informacdo do CONTRATANTE;

Resolvem celebrar o presente TERMO DE COMPROMISSO DE MANUTENCAO DE SIGILO,
doravante TERMO, vinculado ao CONTRATO PRINCIPAL, mediante as seguintes cldusulas e
condigdes

Clausula Primeira — DO OBJETO

Constitui objeto deste TERMO o estabelecimento de condi¢Ges especificas para regulamentar
as obrigacbes a serem observadas pela CONTRATADA, no que diz respeito ao trato de
informagdes sensiveis e sigilosas, disponibilizadas pelo CONTRATANTE, por forga dos
procedimentos necessarios para a execucdo do objeto do CONTRATO PRINCIPAL celebrado
entre as partes e em acordo com o que dispde o Decreto n. 7.845/2012- Salvaguarda de dados,
informagdes, documentos e materiais sigilosos de interesse da seguran¢a da sociedade e do
Estado.

Clausula Segunda — DOS CONCEITOS E DEFINICOES
Para os efeitos deste TERMO, sdo estabelecidos os seguintes conceitos e defini¢des:

Informacdo: é o conjunto de dados organizados de acordo com procedimentos executados por
meios eletrénicos ou n3o, que possibilitam a realizacdo de atividades especificas e/ou tomada
de decisdo.

Informacdo Publica ou Ostensiva: sdo aquelas cujo acesso é irrestrito, obtida por divulgacdo
publica ou por meio de canais autorizados pelo CONTRATANTE.
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Informagdes Sensiveis: sdo todos os conhecimentos estratégicos que, em funcdo de seu
potencial no aproveitamento de oportunidades ou desenvolvimento nos ramos econémicos,
politico, cientifico, tecnoldgico, militar e social, possam beneficiar a Sociedade e o Estado
brasileiros.

Informacgdes Sigilosas: sdao aquelas cujo conhecimento irrestrito ou divulga¢cdes possam
acarretar qualquer risco a seguranca da sociedade e do Estado, bem como aquelas necessarias
ao resguardo da inviolabilidade da intimidade, da vida privada, da honra e da imagem das
pessoas.

Clausula Terceira — DAS INFORMACOES SIGILOSAS

Serdo consideradas como informacdo sigilosa, toda e qualquer informacdo escrita ou oral,
revelada a outra parte, contendo ou ndo a expressdo confidencial e/ou reservada. O TERMO
informacdo abrangerd toda informacdo escrita, verbal, ou em linguagem computacional em
qualquer nivel, ou de qualquer outro modo apresentada, tangivel ou intangivel, podendo incluir,
mas nao se limitando a: know-how, técnicas, especificacoes, relatérios, compilacdes, cédigo
fonte de programas de computador na integra ou em partes, formulas, desenhos, cdpias,
modelos, amostras de ideias, aspectos financeiros e econdmicos, defini¢des, informacgdes sobre
as atividades do CONTRATANTE e/ou quaisquer informagdes técnicas/comerciais
relacionadas/resultantes ou n3o ao CONTRATO PRINCIPAL, doravante denominados
INFORMACOES, a que diretamente ou pelos seus empregados, a CONTRATADA venha a ter
acesso, conhecimento ou que venha a lhe ser confiada durante e em razao das atuagbes de
execucdo do CONTRATO PRINCIPAL celebrado entre as partes.

Paragrafo Primeiro — Comprometem-se, as partes, a nao revelar, copiar, transmitir, reproduzir,
utilizar, transportar ou dar conhecimento, em hipdtese alguma, a terceiros, bem como a ndo
permitir que qualquer empregado envolvido direta ou indiretamente na execu¢do do
CONTRATO PRINCIPAL, em qualquer nivel hierarquico de sua estrutura organizacional e sob
quaisquer alegac¢Oes, faca uso dessas informagdes, que se restringem estritamente ao
cumprimento do CONTRATO PRINCIPAL.

Paragrafo Segundo — As partes deverado cuidar para que as informacdes sigilosas fiquem restritas
ao conhecimento das pessoas que estejam diretamente envolvidas nas atividades relacionadas
a execucdo do objeto do CONTRATO PRINCIPAL.

Paragrafo Terceiro — As obrigacdes constantes deste TERMO ndo serdo aplicadas as
INFORMACOES que:

| — Sejam comprovadamente de dominio publico no momento da revelagdo;
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Il — Tenham sido comprovadas e legitimamente recebidas de terceiros, estranhos ao presente
TERMO;

Il — Sejam reveladas em razao de requisicao judicial ou outra determinacdo valida do Governo,
somente até a extensdo de tais ordens, desde que as partes cumpram qualquer medida de
protecdo pertinente e tenham sido notificadas sobre a existéncia de tal ordem, previamente e
por escrito, dando a esta, na medida do possivel, tempo habil para pleitear medidas de protecao
que julgar cabiveis

Clausula Quarta — DOS DIREITOS E OBRIGAGOES

As partes se comprometem e se obrigam a utilizar a informacéo sigilosa revelada pela outra
parte exclusivamente para os propdsitos da execucdo do CONTRATO PRINCIPAL, em
conformidade com o disposto neste TERMO.

Paragrafo Primeiro — A CONTRATADA se compromete a nao efetuar qualquer tipo de cdpia da
informacao sigilosa sem o consentimento expresso e prévio do CONTRATANTE.

Paragrafo Segundo — A CONTRATADA compromete-se a dar ciéncia e obter o aceite formal da
direcdo e empregados que atuardo direta ou indiretamente na execucdo do CONTRATO
PRINCIPAL sobre a existéncia deste TERMO bem como da natureza sigilosa das informacgdes.

| — A CONTRATADA devera firmar acordos por escrito com seus empregados visando garantir o
cumprimento de todas as disposicées do presente TERMO e dara ciéncia ao CONTRATANTE dos
documentos comprobatérios.

Paragrafo Terceiro — A CONTRATADA obriga-se a tomar todas as medidas necessarias a
protecdo da informacdo sigilosa do CONTRATANTE, bem como evitar e prevenir a revelacdo a
terceiros, exceto se devidamente autorizado por escrito pelo CONTRATANTE.

Paragrafo Quarto — Cada parte permanecera como fiel depositdria das informag&es reveladas a
outra parte em funcdo deste TERMO.

| — Quando requeridas, as informagdes deverdo retornar imediatamente ao proprietdrio, bem
como todas e quaisquer cépias eventualmente existentes.

Paragrafo Quinto — A CONTRATADA obriga-se por si, sua controladora, suas controladas,
coligadas, representantes, procuradores, soécios, acionistas e cotistas, por terceiros
eventualmente consultados, seus empregados, contratados e subcontratados, assim como por
quaisquer outras pessoas vinculadas a CONTRATADA, direta ou indiretamente, a manter sigilo,
bem como a limitar a utilizacdo das informagdes disponibilizadas em face da execugdo do
CONTRATO PRINCIPAL.
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Paragrafo Sexto - A CONTRATADA, na forma disposta no paragrafo primeiro, acima, também se
obriga a:

| — Ndo discutir perante terceiros, usar, divulgar, revelar, ceder a qualquer titulo ou dispor das
informacdes, no territdrio brasileiro ou no exterior, para nenhuma pessoa, fisica ou juridica, e
para nenhuma outra finalidade que ndo seja exclusivamente relacionada ao objetivo aqui
referido, cumprindo-lhe adotar cautelas e precaucdes adequadas no sentido de impedir o uso
indevido por qualquer pessoa que, por qualquer razdo, tenha acesso a elas;

Il — Responsabilizar-se por impedir, por qualquer meio em direito admitido, arcando com todos
os custos do impedimento, mesmo judiciais, inclusive as despesas processuais e outras despesas
derivadas, a divulgacdo ou utilizacdo das InformagOes Proprietarias por seus agentes,
representantes ou por terceiros;

[l = Comunicar ao CONTRATANTE, de imediato, de forma expressa e antes de qualquer
divulgacdo, caso tenha que revelar qualquer uma das informagdes, por determinagdo judicial ou
ordem de atendimento obrigatério determinado por érgao competente; e

IV — Identificar as pessoas que, em nome da CONTRATADA, terdo acesso as informacéGes
sigilosas.

Clausula Quinta — DA VIGENCIA

O presente TERMO tem natureza irrevogavel e irretratdvel, permanecendo em vigor desde a
data de sua assinatura até expirar o prazo de classificagdo da informag¢do a que a CONTRATADA
teve acesso em razdao do CONTRATO PRINCIPAL.

Clausula Sexta — DAS PENALIDADES

A quebra do sigilo e/ou da confidencialidade das informagdes, devidamente comprovada,
possibilitara a imediata aplicagao de penalidades previstas conforme disposi¢des contratuais e
legislagcbes em vigor que tratam desse assunto, podendo até culminar na rescisdo do CONTRATO
PRINCIPAL firmado entre as PARTES. Neste caso, a CONTRATADA, estard sujeita, por agao ou
omissdo, ao pagamento ou recomposicdo de todas as perdas e danos sofridos pelo
CONTRATANTE, inclusive as de ordem moral, bem como as de responsabilidades civil e criminal,
as quais serdo apuradas em regular processo administrativo ou judicial, sem prejuizo das demais
sancdes legais cabiveis, conforme Art. 87 da Lei n2. 8.666/93.

Clausula Sétima — DISPOSICOES GERAIS
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Este TERMO é parte integrante e inseparavel do CONTRATO PRINCIPAL. Paragrafo Primeiro —
Surgindo divergéncias quanto a interpretacao do disposto neste instrumento, ou quanto a
execucdo das obrigacbes deles decorrentes, ou se constatando casos omissos, as partes
buscarao solucionar as divergéncias de acordo com os principios de boa fé, da equidade, da
razoabilidade, da economicidade e da moralidade.

Paragrafo Segundo — O disposto no presente TERMO prevalecera sempre em caso de divida e,
salvo expressa determinacdo em contrdrio, sobre eventuais disposi¢des constantes de outros
instrumentos conexos firmados entre as partes quanto ao sigilo de informacdes, tal como aqui
definidas.

Paragrafo Terceiro — Ao assinar o presente instrumento, a CONTRATADA manifesta sua
concordancia no sentido de que:

| — O CONTRATANTE tera o direito de, a qualquer tempo e sob qualquer motivo, auditar e
monitorar as atividades da CONTRATADA;

I — A CONTRATADA devera disponibilizar, sempre que solicitadas formalmente pelo
CONTRATANTE, todas as informacdes requeridas pertinentes ao CONTRATO PRINCIPAL.

Il — A omissdao ou tolerancia das partes, em exigir o estrito cumprimento das condi¢des
estabelecidas neste instrumento, ndo constituird novagdo ou renuncia, nem afetara os direitos,
que poderdo ser exercidos a qualquer tempo;

IV — Todas as condigBes, termos e obrigagdes ora constituidos serdo regidos pela legislagdo e
regulamentacgdes brasileiras pertinentes;

V — O presente TERMO somente podera ser alterado mediante TERMO aditivo firmado pelas
partes;

VI — Alteragdes do numero, natureza e quantidade das informacgdes disponibilizadas para a
CONTRATADA ndo descaracterizardo ou reduzirdo o compromisso e as obrigacdes pactuadas
neste TERMO, que permanecera valido e com todos seus efeitos legais em qualquer uma das
situagdes tipificadas neste instrumento;

VIl — O acréscimo, complementacdo, substituicdo ou esclarecimento de qualquer uma das
informacgdes disponibilizadas para a CONTRATADA, serao incorporados a este TERMO, passando
a fazer dele parte integrante, para todos os fins e efeitos, recebendo também a mesma protecao
descrita para as informacdes iniciais disponibilizadas, sendo necessario a formalizacdo de
TERMO aditivo ao CONTRATO PRINCIPAL;
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VIl — Este TERMO ndo deve ser interpretado como criagdo ou envolvimento das Partes, ou suas
filiadas, nem em obrigacdo de divulgar Informacdes Sigilosas para a outra Parte, nem como
obrigacdo de celebrarem qualquer outro acordo entre si.

Clausula Oitava — DO FORO

O CONTRATANTE elege o foro da <CIDADE DO CONTRATANTE>, onde esta localizada a sede do
CONTRATANTE, para dirimir quaisquer duvidas originadas do presente TERMO, com renuncia
expressa a qualquer outro, por mais privilegiado que seja.

E, por assim estarem justas e estabelecidas as condi¢Ges, o presente TERMO DE COMPROMISSO
DE MANUTENCAO DE SIGILO é assinado pelas partes na forma eletrénica, nos termos da Lei n.
11.419/2006 e da Instrucdo Normativa CNJ n. 67/2015..

, de de20__

<ASSINATURA DO CONTRANTANTE> - Nome/Matricula

<ASSINATURA DA CONTRATADA> - nome/identificagdo
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ANEXO G - MODELO DE ORDEM DE SERVICO

OS N¢@ Data da Emissdo Hora da Emissao | N2 do Contrato

INFORMAGCOES DA CONTRATADA
Razdo Social:

Endereco:

CNPJ/MF:

Telefone: () ‘ Contato:
INFORMAGCOES DO CONTRATANTE

Contratante: CONSELHO NACIONAL DE JUSTICA

Endereco: SAF SUL Quadra 2 Lotes 5/6 CEP: 70070-600 (edificio sede)

CNPJ n.° 07.421.906/0001-29

ESPECIFICACAO DO SERVICO

Objeto: Prestacdo de servigos técnicos continuados na drea de Tecnologia da Informacao, de
suporte técnico a usuarios (Service Desk) do Conselho Nacional de Justica, conforme
especificacdes e condicGes definidas em CONTRATO

PRAZO DE EXECUCAO:

LOCAL DE EXECUCAO

Valor dos Servicos: RS

Valor mensal integral dos servigos, desconsiderando os ajustes em fungao do
descumprimento dos niveis minimos de servigo e desempenho.
ACEITACAO PELA CONTRATADA

A CONTRATADA declara concordancia em executar as atividades descritas nesta OS, de
acordo com as especifica¢gOes estabelecidas pelo Departamento de Policia Federal definidas
no CONTRATO.

Brasilia, de de

Assinatura

AUTORIZAGAO PELO CONTRATANTE

O CONSELHO NACIONAL DE JUSTICA — CNJ autoriza a execugdo da presente OS de acordo
com as especificagdes definidas em CONTRATO.

Brasilia, de de

Assinatura
Matricula: XXXXXXXXXX
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ANEXO H — MODELO DE RELATORIO GERENCIAL DE SERVICOS

[DATA]

remoto e presencial aos usuarios de solugdes de TIC do CNJ

Relatdrio Gerencial dos Servigcos de prestacao de servicos de atendimento técnico

Nome do Gestor

Nome do Preposto

Més de Referéncia

1. Informagodes sobre os indicadores de niveis de servigo atingido

Forma de comprovagdo / Documento de

informagoes prestadas)

Item indice Obtido comprovacao (Indicar meio de comprovagdo das
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2. Relatério de analise e diagndstico das causas (causa raiz) dos problemas identificados

3. Erros operacionais

4. Sugestoes de melhorias para o préximo periodo

5. Painel de volumetria de chamados (requisi¢coes de servigo, incidentes, problemas etc.)
divididos por tecnologias, grupos solucionadores e responsaveis
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ANEXO | = MODELO DE TERMO DE RECEBIMENTO
PROVISORIO/DEFINITIVO

OS N@ Data da Emissao Hora da Emissao N2 do Contrato

INFORMACOES DA CONTRATADA

Razdo Social:

Endereco:

CNPJ/MF:

Telefone: () Contato:

INFORMACOES DO CONTRATANTE

Contratante: CONSELHO NACIONAL DE JUSTICA

Endereco: SAF SUL Quadra 2 Lotes 5/6 CEP: 70070-600 (edificio sede)

CNPJ n.° 07.421.906/0001-29

ESPECIFICACAO DO SERVIGO

Objeto: Prestac¢do de servigos técnicos continuados na drea de Tecnologia da Informacgao, de suporte
técnico a usudrios (Service Desk) do Conselho Nacional de Justiga, conforme especificagbes e condigGes
definidas em CONTRATO.

PRAZO DE EXECUCAO:

LOCAL DE EXECUCAO:

RECEBIMENTO PROVISORIO

O CONSELHO NACIONAL DE JUSTICA — CNJ recebe provisoriamente os servicos prestados através da OS
supracitada, cabendo ainda a avalia¢do da sua conformidade com os parametros minimos de qualidade e
de desempenho, e também com as demais condicdes previstas em contrato.

Brasilia, de de

Assinatura — Fiscal Técnico do Contrato
Matricula: XXXXXXXXXXXX
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RECEBIMENTO DEFINITIVO

O CONSELHO NACIONAL DE JUSTICA — CNJ recebe definitivamente os servigos prestados através da OS
supracitada, autorizando, apds andlise da adequacgdo aos parametros minimos de servigco e desempenho,
a emissao da correspondente Nota Fiscal de Servicos no valor abaixo.

Valor dos Servicos: RS Valor mensal dos servicos, considerados os ajustes em fungdo do
descumprimento dos niveis minimos de servico e desempenho.

Brasilia, de de
Assinatura Gestor do Contrato Assinatura Fiscal Requisitante do Contrato
Matricula: XXXXXXXXXX Matricula: XXXXXXXXXX
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ANEXO J — DECLARACAO DE VISTORIA

DECLARACAO DE VISTORIA TECNICA

Ao Conselho Nacional de Justica

A (hrome da empresa, CNPJ),
localizada (endereco completo),
representada por , declara, para fins de participacdo

em processo licitatério, que vistoriou o local dos servicos, tem conhecimento do objeto licitado
no Pregdo Eletrbnico nQ....../2020, inclusive quanto as caracteristicas fisicas, das quantidades e
especificidades dos servicos objeto desta licitacdo e ndo fard qualquer reclamacao posterior de
desconhecimento de detalhes técnicos e operacionais ndo detectados na vistoria.

Brasilia-DF, __ de de 2020.

RESPONSAVEL TECNICO DA EMPRESA

SERVIDOR RESPONSAVEL
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ANEXO K — TERMO DE CIENCIA INDIVIDUAL

Termo de Ciéncia Individual do Compromisso de Sigilo e Seguranca da Informagao

IDENTIFICACAO DO CONTRATO

N° do Contrato

Empresa Contratada

CNPJ

Objeto Resumido

Vigéncia Contratual

TERMOS

O(s) funcionario(s) abaixo qualificado(s) declara(m) ter pleno conhecimento de sua(s)
responsabilidade(s) no que concerne ao sigilo que deve ser mantido sobre as atividades
desenvolvidas ou as ac¢bes realizadas no dmbito do Contrato Administrativon® / , bem
como sobre todas as informagdes que eventualmente ou por forca de sua(s) funcdo(des)
venha(m) a tomar conhecimento, comprometendo-se a guardar o sigilo necessario nos
termos da legislagdo vigente e a prestar total obediéncia as normas de seguranga da
informacdo vigentes no ambiente do CONTRATANTE ou que venham a ser implantadas a
qualquer tempo por este; em conformidade com o TERMO DE COMPROMISSO DE
SEGURANCA DA INFORMACAO firmado entre as partes.

OBSERVAGOES

(registrar, caso haja)

DE ACORDO

E, por assim estarem justas e estabelecidas as condi¢des, o presente TERMO DE CIENCIA é
assinado pela(s) parte(s) declarante(s) em 02 (duas) vias de igual teor e um sé efeito

Brasilia (DF), / /

IDENTIFICACAO E ASSINATURA DO(S) DECLARANTE(S)

Nome: Assinatura
Identidade:
CPF:
Fungao:

Observagao: Este termo deve ser impresso em papel timbrado da CONTRATADA
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ANEXO L — MODELO DE PROPOSTA

MODELO PARA APRESENTAGAO DE PROPOSTA

NOME DA EMPRESA LICITANTE:
CNPJ:

ENDERECO:
TELEFONE/FAX/E-MAIL:

Unidade | Valor Valor
Item Descricao Quant. | de Mensal | Total
Medida

VALOR TOTAL RS XXXXXXXXXXX(XXXXXXXXXXXXXXXXXXXXX)

Ao efetuar a presente PROPOSTA, esta empresa licitante DECLARA:

a) Ter tomado pleno conhecimento do Edital, do Termo de Referéncia e dos demais documentos
integrantes da presente licitagdo estando ciente das obrigagdes das partes e das condi¢des de
prestacdo dos servigos e que possui capacidade técnico-operacional adequada e que os pregos
ofertados sdao exequiveis;

b) Que teremos pessoal disponivel e equipamentos e/ou materiais disponiveis e em perfeitas
condigBes para executar os servigos, objeto desta licitacdo, de acordo com as especificages
discriminadas no Edital e seus anexos;

c) Que todas as despesas diretas e indiretas envolvidas no provimento dos servigos estdo
incluidas nos valores desta proposta de pregos;

d) Que a proposta foi elaborada de maneira independente pela licitante e que seu contelddo ndo
foi, no todo ou em parte, direta ou indiretamente, informado, discutido ou recebido de qualquer
outro participante potencial ou de fato;
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e) Que avaliamos o objeto desta licitagdo e asseguramos ter pleno conhecimento das condi¢bes
gerais e locais onde serdo realizados os servicos, bem como da legislacdo pertinente a
contratacdo em pauta e demais condigdes previstas na minuta contratual e que acataremos
integralmente todas as normas administrativas em vigor no CONTRATANTE; e

f) Que estd plenamente ciente do teor e da extensdo desta proposta e detém plenos poderes e
informacdes para firma-la.

VALIDADE DA PROPOSTA: ......cccuveeene (prazo por extenso) dias (ndo inferior a 90 dias).

Local e data

Assinatura

INSTRUCOES:

1. A descricdo e a disposicao de itens da proposta de precos devem obedecer ao padrao
proposto.

2. Para a fase de habilitacdo técnica, anexo a proposta, devem ser apresentados os documentos
necessarios e suficientes para a comprovagdo do atendimento aos critérios técnicos de
habilitagdo, conforme definido no TERMO DE REFERENCIA.

3. A proposta é necessario juntar copia dos principais documentos da empresa (alteracdo
contratual ou procuragdo) e do responsavel (documento de identidade, CPF ou CNH).

4. A proposta deve ter validade de, no minimo, 90 (noventa) dias.

5. Conforme siimula TCU 254/2010 o Imposto de Renda Pessoa Juridica (IRPJ) e a Contribuicdo
Social Sobre o Lucro Liquido (CSLL) ndo devem constar da composi¢do de pregos da proposta. 6.
A LICITANTE proponente é o Unico responsavel pelas informagdes sobre tributos. Nao cabera
qualquer reivindicacdo para majoracao de preco em virtude de possiveis equivocos cometidos.
Efetuar-se-4 a devida corregdao quando houver alteragdo da respectiva legislagdo tributdria que
rege a operac¢ao objeto do instrumento contratual, apds a data estabelecida para apresentagdo
da PROPOSTA.

7. Junto a PROPOSTA DE PRECOS a LICITANTE deverd encaminhar DEMONSTRATIVO DE
FORMACAO DE PRECOS dos servicos objeto da PROPOSTA em nivel de detalhamento que
permita a identificacdo dos recursos produtivos utilizados (insumos), com as respectivas
quantidades e custos unitdrios e totais.
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ANEXO M - TERMO DE RESPONSABILIDADE E COMPROMISSO COM O
CODIGO DE CONDUTA

TERMO DE RESPONSABILIDADE E COMPROMISSO COM O CODIGO DE CONDUTA
DOS FORNECEDORES E COMPRADORES

Eu, , inscrito(a) no CPF sob n? , heste ato
representando o(a) , inscrito(a) no CNPJ ne® ,
declaro: Ter recebido cépia do "Cddigo de Conduta para Fornecedores de Bens e de Servicos
do Conselho Nacional de Justica"; Ter conhecimento do inteiro teor do referido Cédigo e estar
de pleno acordo com o seu conteudo, que li e entendi, comprometendo-me a cumpri-lo
fielmente durante toda a vigéncia de meu contrato e, apds, no que for cabivel; Ter
conhecimento de que para fornecer servicos, bens e produtos ou estabelecer qualquer tipo
de parceria com o Conselho Nacional de Justica é necessario respeitar fielmente o presente
Cadigo, cujas avaliagGes quanto ao cumprimento serdo objeto de cldusula(s) contratual(ais).
Ter conhecimento de que as infragdes a este Cdodigo, as politicas e normas do Conselho
Nacional de Justica serdo analisadas, mediante a apresentagdo de relatdrios, documentos,
disponibilizacdo de acesso a sistemas informatizados, vistorias, na forma que forem
estabelecidas nas cldusulas contratuais, estando sujeitas a ndo prorrogacao dos contratos
administrativos e as acgles aplicaveis, sem prejuizo de encaminhamento aos 6rgaos
responsaveis pela apuragdo dos fatos e aplicagao das penalidades cabiveis.
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